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REGULAMENTO DA OUVIDORIA

CLAUSULA PRIMEIRA - DA CONSTITUIGAO

1.1 Por decisdao da Diretoria da Allianz Seguros S/A, de acordo com a Resolugdo
CNSP n© 445/2022 e demais disposicoes legais e regulatdrias posteriores, esta
Ouvidoria atuara nos termos estabelecidos neste Regulamento.

1.2 A Ouvidoria tem como principal fungao atuar na defesa dos direitos dos
consumidores, com o objetivo de assegurar a estrita observancia das
normas legais e regulamentares relativas aos direitos do consumidor na
mediagcao de conflitos, esclarecendo, prevenindo e solucionando conflitos.

CLAUSULA SEGUNDA - DO FUNCIONAMENTO

2.1 ApOs passarem pelos canais de relacionamento, poderao recorrer a
Ouvidoria os clientes que forem segurados, beneficidrios ou terceiros
(vitimas de sinistro), bem como os corretores quando atuarem na defesa
dos interesses dessas pessoas, e, ainda, seus procuradores legalmente
constituidos, doravante denominados (M“reclamantes”).

2.1.1 O hordrio de atendimento serd de segunda a sexta-feira, durante o
horario comercial, exceto feriados.

2.2 Os recursos enderegados a Ouvidoria serdo gratuitos, identificados por meio de
numero de protocolo de atendimento e deverdo conter um breve relato do ocorrido,
a providéncia pretendida, os dados que possibilitem a identificacdo do contrato de
seguro/apodlice que originou o recurso, acompanhado dos meios de contato do
reclamante, como e-mail e enderego de correspondéncia, para envio da resposta.

2.2.1. As demandas recebidas pelo Consumidor.gov serdao tratadas pela
Ouvidoria, nos termos das normas vigentes.

2.3 O recurso podera ser encaminhado a Ouvidoria pelos seguintes canais:

a. Site: www.allianz.com.br

b. Telefone: 0800 771 3313

c. Telefone para pessoas com defici€ncia auditiva ou de fala: 0800 121
239

2.4 Sao requisitos imprescindiveis para recorrer a Ouvidoria que o cliente,
comprovadamente por meio de protocolo, tenha esgotado os meios de
reclamagao nos canais de relacionamento, entendendo-se que a
reclamagao esgotou tais canais quando as reclamagdes nao forem
solucionadas pelo atendimento habitual realizado por suas dependéncias e
guaisquer outros canais de atendimento.
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2.5 Além do item 2.4, acima, o reclamante devera observar o seguinte:

I. Valor envolvido por evento deverda ser igual ou inferior a R$
100.000,00 (cem mil reais); e

I11. O assunto objeto do recurso a Ouvidoria ndo pode ser objeto de
discussao judicial ou em qualquer 6rgao de defesa do consumidor.

2.6 A aceitagao do recurso dependera de prévia andlise dos seus requisitos
e sera comunicado ao reclamante o seguinte:

I. O recurso tera tramite para decisao do Ouvidor, indicando niimero
de registro na Ouvidoria para acompanhamento, bem como o prazo
para decisao final; ou

1. O recurso nao foi aceito por ndao preencher os requisitos minimos.
Neste caso a mensagem do reclamante é direcionada ao setor
responsavel para analise e retorno diretamente ao interessado.

2.7 Finalizada a analise do recurso, o Ouvidor dara a sua decisao que sera
comunicada pela Ouvidoria, por escrito, diretamente ao reclamante, em até
15 (quinze) dias.

2.7.1 Para as demandas originadas do Consumidor.gov, serd observado o
prazo estabelecido na norma vigente.

2.8 A Ouvidoria tera arquivo sistémico proprio para manter todos os atendimentos
com seus respectivos despachos, bem como as sugestdes encaminhadas aos
departamentos da Seguradora pelo prazo minimo de 5 (cinco) anos, contados da
resposta da Ouvidoria ao reclamante.

CLAUSULA TERCEIRA - DO OUVIDOR

3.1 O Ouvidor da Seguradora € indicado pela Diretoria na forma deste Regulamento
e se reportara diretamente ao Presidente.

3.2 O Ouvidor exercera suas funcdes de forma independente e personalizada,
incumbindo-lhe as seguintes competéncias:

I. Apreciar os recursos, observando os direitos e deveres dos consumidores,
decidindo o pleito com clareza e objetividade; e

Il. Estar comprometido com as normas da Ouvidoria e ter franca disposicao
para esclarecer, prevenir e solucionar conflitos.

3.3 O Ouvidor deve ter sua atuagao pautada pela transparéncia, independéncia,
autonomia e imparcialidade.
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3.3.1 O Ouvidor ndo estd habilitado a apreciar recursos oriundos de
reclamantes com quem tenha vinculo de parentesco até o 2° (segundo) grau,
ascendente ou descendente, ou ainda em causa prépria, devendo, nestes
casos, declarar-se impedido.

3.3.2 Nos casos de impedimento do Ouvidor na forma do item 3.3.1, supra, o
recurso do reclamante sera avaliado por um Comité que devera ser formado
por gestores representantes das areas envolvidas, mediados por um advogado
do Departamento Legal.

3.4 O Ouvidor, na forma deste Regulamento, apreciard e resolvera recursos de
reclamantes em que o valor envolvido seja igual ou inferior a R$ 100.000,00 (cem
mil reais) por evento.

3.4.1 Quando o valor envolvido no recurso for superior ao limite de algada
previsto no item 3.4, acima, o Ouvidor emitird seu parecer, devendo, a
Ouvidoria, encaminhar a area responsavel para continuidade do processo.

3.5 O mandato do Ouvidor terd duracdo de 12 (doze) meses, contados a partir da
sua nomeagao pela Diretoria. Sera automatica a recondugdo do titular ao cargo,
sucessivamente, sem limite de tempo, desde que ndo haja manifestacdo em
contrario pela Diretoria.

3.6 O Ouvidor também poderd ser destituido do cargo pela Diretoria a qualquer
tempo.

3.7 O Ouvidor podera solicitar o cancelamento de sua indicagdo para o cargo a
qualquer tempo, devendo, entretanto, comunicar essa decisdo a Diretoria e ao
Presidente com antecedéncia minima de 30 (trinta) dias.

3.8 Ocorrendo o afastamento permanente ou temporario do Ouvidor, por qualquer
motivo, um substituto interino devera ser indicado em carater de urgéncia pela
Diretoria, devendo permanecer na fungdo até que o titular possa reassumir ou que
a Diretoria possa indicar um novo Ouvidor, que iniciard a partir de sua nomeagao
um novo mandato.

CLAUSULA QUARTA - DOS OBJETIVOS
4.1 Sao objetivos da Ouvidoria:

l. Receber, registrar, instruir, analisar e dar tratamento formal e adequado
as reclamagdes dos consumidores de produtos e servigos, pessoa fisica e
juridica, que ndo forem solucionados pelos canais regulares de atendimento;

Il. Prestar os esclarecimentos necessarios e dar ciéncia aos
reclamantes acerca do andamento de suas demandas e das
providéncias adotadas, informando também que a resposta final sera
dada no prazo maximo de 15 (quinze dias), contados da data da
protocolizagao do recurso;
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I11. Encaminhar resposta conclusiva a demanda dos reclamantes até o prazo
informado no item Il. acima;

IV. Propor ao Conselho de Administracdo medidas corretivas ou de
aprimoramento de procedimentos e rotinas, em decorréncia da analise das
reclamacOes recebidas e deficiéncias identificadas;

V. Elaborar e encaminhar para validagdo da Auditoria Interna, até o ultimo
dia Util do terceiro més subsequente ao encerramento do semestre analisado,
relatério semestral contendo: a qualidade e adequacdo de sua estrutura; as
informacOes sobre eficacia dos sistemas e procedimentos, e ainda estatisticas
das acOes desenvolvidas, em bases mensais e anuais, comparadas com 0s
mesmos periodos do ano anterior, com respectivos comentarios.

a. No relatério de que trata o inciso V, acima, também deverd constar as
proposicdes de medidas corretivas, se houver, discriminando as
propostas ndo acatadas com suas justificativas; as acatadas, porém
ainda ndo implementadas com seus respectivos prazos para
implementagdo; e as ja implementadas;

b. O relatério validado pela Auditoria Interna sera encaminhado ao Conselho de
Administracdo da Seguradora e ficard a disposicdo da fiscalizagdo da SUSEP
pelo prazo minimo de 5 (cinco) anos.

CLAUSULA QUINTA - DAS OBRIGACéES DA SEGURADORA

5.1 Viabilizar um canal de comunicagdao direta com os consumidores dos seus
produtos e servigos, funcionando de forma complementar aos demais canais de
atendimento existentes na Seguradora.

5.2 Acatar as determinagdes do Ouvidor, através de seu dirigente, observadas as
alcadas decisorias e dar tratamento adequado as propostas apresentadas.

5.3 Dar ampla divulgagdao sobre a existéncia da Ouvidoria, finalidade e forma de
utilizagao.

5.4 Dar condigbes adequadas para o funcionamento da Ouvidoria, bem como para
gue sua atuacdo seja pautada pela transparéncia, independéncia, imparcialidade,
isengao e comprometimento com a defesa dos direitos dos consumidores.



