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REGULAMENTO DA OUVIDORIA

CAPITULO | — CONSTITUICAQ DA OUVIDORIA

Por decisdo da Diretoria da AIG Seguros Brasil S/A, doravante denominada
simplesmente AIG Seguros, foi instituida sua Ouvidoria na forma da legislacdo em
vigor.

Art. 1° - A Ouvidoria decorre do interesse da AlIG Seguros em estabelecer com seus
segurados/clientes um canal direto de comunicagdo para atuar na defesa dos seus
direitos na relagdo contratual, orientando, prevenindo e solucionando conflitos, nos
termos da resolugdo CNSP n.° 279/2013.

Art. 2° - S3o objetivos da Ouvidoria:

| - Viabilizar um canal adicional de comunicacdo direta entre a AIG Seguros e 0sS
consumidores (segurados e/ ou clientes) em situacdes diferentes daquelas tratadas pelo
SAC (Servigo de Atendimento ao Consumidor) e “Call Center”:

I1- Atuar na defesa dos direitos dos consumidores, com o objetivo de assegurar a estrita
observancia das normas legais e regulamentares relativas aos direito do consumidor;

Il - Atuar como canal de comunicagdo entre a AIG Seguros e seus consumidores, na
mediagdo de conflitos, esclarecendo, prevenindo e solucionando conflitos;
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Il — Reverter eventuais percepcdes negativas e aumentar o nivel de satisfacdo de seus
clientes, por intermédio de processo transparente e imparcial de resolu¢des de conflitos:

IV - Reduzir a necessidade dos segurados/clientes recorrerem aos 6rgédos reguladores,
Poder Judiciario e 6rgdos de protecédo e defesa do consumidor:

VI — Identificar eventuais pontos de conflito e propor solucdes para a melhoria das
relagOes entre as partes.

CAPITULO 11 - DO CARGO DE QUVIDOR, COMPETENCIA DOS LIMITES
DE ATUACAQ DO QUVIDOR:

Art. 3° - O cargo de Ouvidor e a propria ouvidoria estdo ligados a Presidéncia da AIG
Seguros, portando o Ouvidor é subordinado diretamente ao presidente.

Paragrafo Unico — Integram a equipe da Ouvidoria, além do Ouvidor, mais uma pessoa,
ligada diretamente a ele, bem como profissionais em cada area da AIG Seguros, que
fazem atendimento matricial.

Art. 4° - Para atender os objetivos e desempenhar as atribuicbes da Ouvidoria, a
Diretoria da AIG Seguros em reunido, deliberou pela fixacdo de alcada financeira para
limitar a decisdo do Ouvidor, que s6 podera apreciar e resolver reclamacgdes em que o
valor total do direito que Ihe discute seja de até R$100.000,00 (cem mil reais) por
sinistro.

Art. 5° - A Ouvidoria da AIG Seguros ndo terd competéncia para receber, analisar ou
propor solucBes nas manifestacdes cujo objeto exceda a algada indicada no art. 4°.
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Art. 6° - A Ouvidoria da AIG Seguros também néo tera competéncia para receber,
instruir, analisar ou propor solucdo a questdes e/ou reclamagdes relacionadas:

(@) funcionarios, prestadores de servicos, colaboradores e membros de sua Diretoria:

(b) fornecedores, prestadores de servicos; distribuidores de seus produtos e/ou
corretores de seguros:

(c) solicitacdes de demandas que versar sobre questdes que estiver em discussdo no
Poder Judiciario.

CAPITULO 111 —DOS REQUISITOS PARA O CARGO DE OUVIDOR E DO
MANDATO DE OUVIDOR:

Art. 7° - O cargo de Ouvidor seré exercido por profissional devidamente habilitado que
detém conhecimentos nas atividades de seguro, com desenvoltura para se comunicar
com as diversas areas da AlG Seguros, e ser sensivel para compreender os problemas
dos consumidores, e, a0 mesmo tempo, as limita¢fes da AIG Seguros.

Art. 8° - O mandato do Ouvidor sera de (2) dois, contados de sua nomeacao, admitida a
reconducdo do titular ao cargo, sucessivamente, sem limite de tempo.

1° - Em qualquer tempo, por deliberacdo da Diretoria da AIG Seguros, o Ouvidor
podera ser destituido de sua funcéo.

2° - Sera resguardado ao ouvidor o direito de solicitar o afastamento de suas funcdes,
em carater provisério ou definitivo, desde que comunique sua vontade a Diretoria da
AIG Seguros com antecedéncia minima de 30 (trinta) dias da data do seu afastamento.

3° - em caso de auséncia temporaria do Ouvidor, em funcéo de férias, licengas, viagens,
e outros, que signifiqguem afastamentos por periodo superior a sete dias, respondera pela
Ouvidoria o funcionario da equipe do Ouvidor por ele indicado.
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4° - Nas hipoteses previstas nos paragrafos 1° e 2° acima, serd nomeado, pela Diretoria,
um substituto interino para conduzir a Ouvidoria da AlIG Seguros, que permanecera no
exercicio das fungdes até nomeagdo de novo Ouvidor.

5° - O Quvidor substituto ficara investido de poderes para exercicio de suas funcdes,
logo ap6s a sua nomeacao, pelo periodo de um (1) ano, nos mesmos termos indicados
neste artigo.

CAPITULO IV — DAS ATRIBUICOES DA OUVIDORIA:

Art. 9° - S3o atribui¢bes da Ouvidoria:

| — Receber, registrar, instruir, analisar e dar andamento formal e adequado as
reclamacdes dos consumidores de produtos e servicos da AIG Seguros que ndo forem
solucionados pelo atendimento habitual realizado por suas dependéncias e quaisquer
outros canais de atendimento;

Il — Facilitar e simplificar ao maximo o acesso do consumidor ao servi¢o de Ouvidoria e
prestar esclarecimentos necessarios e dar ciéncia aos reclamantes, com clareza e
objetividade, acerca do andamento de suas demandas e das providencias adotadas na
prevencdo/resolucdo de conflitos, agindo com integralidade, transparéncia e
imparcialidade;

Il — Informar aos reclamantes o prazo previsto para resposta final, o qual ndo podera
ultrapassar quinze dias, contados da data de protocolizacdo da reclamacéo;

IV — Encaminhar resposta conclusiva a demanda dos reclamantes até o prazo informado
no inciso I,

V- Propor a Diretoria da AIG Seguros, medidas corretivas ou de aprimoramento de
procedimentos e rotinas, em decorréncia da andlise das reclamacGes recebidas e
deficiéncias identificadas;

VI- Nos casos indicados nos artigos 4°, 5° e 6°, nos quais a Ouvidoria estiver impedida
de deliberar sobre a reclamacéo, o Ouvidor deve direcionar a reclamacéo a Diretoria da
area envolvida na reclamacdo para solucéo;
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VIl — Elaborar e encaminhar a Diretoria da AIG Seguros, ao final de cada semestre,
relatério validado pela auditoria interna com o seguinte contetdo minimo:

a) qualidade e adequacdo da estrutura da ouvidoria;
b) dados e informacdes sobre a eficacia dos sistemas e procedimentos da ouvidoria;

c) estatisticas das acdes desenvolvidas pela ouvidoria em bases mensais e anuais,
comparadas com 0s mesmos periodos do ano anterior;

d) proposicdes de que trata o inciso V, mencionando a periocidade e a forma de seu
encaminhamento, discriminando as propostas ndo acatadas respectivas justificativas, as
acatadas e a ainda ndao implementadas e respectivos prazos para implementacdo, e as ja
implantadas;

e) cumprimento dos demais requisitos estabelecidos na Resolucdo CNSP 279/2013.

VIII — Manter sistema de controle atualizado das reclamacdes recebidas, de forma quem
possam ser evidenciados o historico de atendimentos e os dados de identificacdo dos
consumidores de produtos e servi¢os, com toda a documentacdo e as providencias
adotada;.

IX — Manter arquivo de todos, controles, processos e dos relatorios que trata o inciso
VII, pelo prazo minimo de cinco anos.

Paragrafo Unico — O Ouvidor ndo esta habilitado a resolver eventuais reclamacdes
oriundas de Reclamantes com quem tenha vinculo parentesco até 2° grau, ascendentes
ou descendentes, ou ainda em causa propria.

CAPITULO V — DAS OBRIGACOES DA AIG SEGUROS:

Art. 10° - Sdo Obrigacdes da AlIG Seguros:

| — Dar ampla divulgacdo aos consumidores sobre a existéncia da Ouvidoria, finalidade
e forma de utilizacéo;

Il — Garantir o acesso dos consumidores de produtos e servicos ao atendimento da
Ouvidoria, por meio de canais ageis e eficazes, respeitados 0s requisitos de
acessibilidade de pessoas portadoras de deficiéncia ou com mobilidade reduzida, na
forma da legislagéo vigente;
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Il — Criar condi¢bes adequadas para o funcionamento da Ouvidoria, bem como para
que sua atuacéo seja pautada pela transparéncia, independéncia, imparcialidade, isengéo
e comprometimento com a defesa dos direitos dos consumidores;

IV — Assegurar 0 acesso da Ouvidoria a todos os seus departamentos e informacgoes
necessarias para a elaboracdo da resposta adequada as reclamagdes recebidas, com total
apoio administrativo, podendo requisitar informacdes e documentos para o exercicio de
suas atividades.

CAPITULO VI —DAS INSTANCIAS INTERNAS:

Art. 11 — Para fornecer respostas aos segurados/clientes, visando ao bom
desenvolvimento de suas acOGes e para fornecer respostas e solucbes aos pleitos, a
Ouvidoria contatara as seguintes instancias internas, dentro das areas envolvidas:

| — A area onde for apontada a situacéo;

Il — A Gerencia, Superintendéncia e/ou Diretoria responsavel pela area.

Art. 12 — Ndo havendo resposta ou solucdo aplica-se o disposto no artigo 2°, IV deste
regulamento.

1° - Caso o valor em discussdo supere a alcada da Ouvidoria, poderd propor que o
assunto seja levado a comité, que sera composto pela Presidéncia, Diretoria Executiva e
Ouvidor, com decisdo de maioria simples. Na auséncia de um dos membros, sera
indicado por este seu substituto que terd 0 mesmo direito de voto decisorio.

CAPITULO VIl — DOS REQUISITOS PARA RECORRER A OUVIDORIA DAS
SOLITACOES E DOCUMENTACAQ:

Art. 13 — O consumidor podera recorrer a Ouvidoria a qualquer tempo, desde que
esgotadas as vias de reclamacédo na Central de Atendimento da AIG Seguros.
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Paragrafo Unico — Considerar-se-a esgotada a via de reclamacao nas seguintes hipoteses:

I - Quando houver decisdo da Diretoria para que a manifestacéo seja tratada pela
Ouvidoria, observado o valor da algada;

Il - A manifestacdo tenha sido apresentada a algum canal/via da AIG Seguros hd mais
de 10 (dez) dias uteis, sem qualquer manifestacéo;

Il - Quando a solucdo dada a reclamacao atendida pela Central de Atendimento ou em
quaisquer niveis de atendimento ndo tenha atendido as expectativas do cliente.

Art. 14 — Todas as solicitacfes a Ouvidoria serdo documentadas em ordem cronoldgica,
em cujo registro deve constar:

| — data do recebimento da demanda;

Il — ndmero do protocolo de atendimento;

Il — nome do solicitante;

IV — endereco, telefone/ e-mail do solicitante;
V — proveniéncia da demanda;

VI — &rea envolvida;

VIl — resumo da situacéo apresentada;

VI - resposta; e

IX- data da resposta.

Paragrafo Unico: O processo terd tramite imediato e tem prazo de 15 dias corridos para
decisdo, sob a condicdo de que o segurado/cliente se compromete a fornecer os
documentos ou informagbes complementares necessarios a apreciacdo da reclamacao.
Nesta hipdtese, o prazo de 15 (quinze) dias comecara a correr ap0s a entrega da
documentacao/informacdes em ordem, sendo que somente sera aceita recusa que houver
fundamentada justificativa.
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CAPITULO VIII - DO FUNCIONAMENTO DA OQOUVIDORIA:

Art.15 — A Ouvidoria da AIG Seguros funcionara de segunda as sextas-feiras, em
horario comercial, e os segurados/clientes terdo acesso a Ouvidoria através dos
seguintes canais:

a- Endereco da AIG Seguros (Av. Dr.Chucri Zaidan,296 . 17° andar — Torre Z);
b- Endereco eletronico da AIG Seguros (Ouvidoria@aig.com.br);
c- Telefone 0800 724 0219;

d- Atendimento a Deficientes Auditivos e de fala 0800 200 1244.

I — A Ouvidoria também, observada a situacao, podera receber demandas/solicitacdes
dos 6rgéos de Defesa do Consumidor, 6rgédo de fiscalizacdo e outras Ouvidorias.

Il — O recurso a Ouvidoria é gratuito.

CAPITULO VIII — DAS DISPOSICOES FINAIS:

Art. 16 — Para obter maiores informacdes sobre a ouvidoria e seu regulamento, o cliente
podera consultar o site:

https://www.aig.com.br/ouvidoria

Art. 17 — Os canais de acesso a Ouvidoria (enderecos, e-mails e telefones) deverdo ser
permanentemente atualizados junto a SUSEP.

Art. 18 — Os casos eventualmente omissivos ou controversos deste Regulamento serdo
levados ao conhecimento da Diretoria da AIG Seguros e por ela decididos, incluindo-se
possiveis alteracdes que se fizerem necessarias ao desempenho adequado das
atribui¢6es do Ouvidor.

Art. 19 — O presente regulamento entrara em vigor na data de sua aprovacao, criacdo da
Ouvidoria e a nomeacao do ouvidor pela Diretoria da Sociedade.
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