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REGULAMENTO DA OUVIDORIA
BNP PARIBAS CARDIF

Art. 1° - DA CONSTITUICAO

1.1 Pela Diretoria da BNP Paribas Cardif do Brasil, composta pelas empresas Cardif
do Brasil Vida e Previdéncia S/A, Cardif do Brasil Seguros e Garantias S/A e Luizaseg
Seguros S/A e na forma da Resolugcao CNSP N° 445, de 10 de outubro de 2022 e a
Circular N° 643, de 20 de setembro de 2021, a Quvidoria atuarda nos termos

estabelecidos neste regulamento:

1.1.1 A Quvidoria tem como principal funcao atuar na defesa dos direitos dos
consumidores de produtos e servicos e assegurar o cumprimento das normas
legais e regulamentares aplicaveis, funcionando como mediadora entre a
Seguradora e o cliente, para esclarecer, prevenir e solucionar conflitos, que

eventualmente ocorram em razao da relacao comercial ou contratual.

Art. 2° - DO ACESSO A OUVIDORIA

2.1. Apds acionar os canais de atendimento/relacionamento preliminares, exceto 0s
acionamentos originarios da plataforma Consumidor.gov, 0 acesso a Ouvidoria

podera ocorrer a qualquer tempo, desde que:

a) Esgotadas as vias de reclamacdo e informacao realizadas junto aos
outros canais de atendimento do BNP Paribas Cardif, tais como SAC, fale
CoNnosco, entre outros e nao ter ficado satisfeito ou discordar da solucao

apresentada.
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b) O assunto objeto do recurso a Ouvidoria nao esteja em discussao judicial,

com acoes perante o Poder Judiciario ou em qualquer 6rgao de defesa do

consumidor (Procon).

2.2 Os recursos enderecados a Ouvidoria serao gratuitos e deverao conter um breve
relato do ocorrido e a providéncia pretendida, bem como, a informacao de dados
que possibilitem a identificacao do contrato de seguro/apdlice que deu origem ao
recurso, além da indicacao de meios de contato como telefone, e-mail ou endereco

de correspondéncia, para envio da resposta.

2.3 A aceitacao do recurso dependera de prévia andlise dos seus requisitos,

incumbindo a Ouvidoria definir eventual duvida nesse sentido.

2.4 Apds aceito o recurso, a Ouvidoria comunicara ao consumidor, indicando numero

de protocolo de atendimento e o0 prazo previsto para resposta final.

2.5 A Quvidoria tera arquivo sistémico para documentar e manter registro do
histdrico dos atendimentos e identificacao dos consumidores, mantido pelo prazo

minimo de 5 anos, contados da resposta da Ouvidoria ao consumidor.

2.6 Os canais de atendimento da Ouvidoria da BNP PARIBAS CARDIF:

| 0800-727-2482
Das 09:00h as 18:00h de Segunda a Sexta (exceto feriado)

Il.  Internet:
https://bnpparibascardif.com.br/ouvidoria
https.//www.luizaseg.com.br/atendimento-ouvidoria.php

. E-mail:
ouvidoria@cardif.com.br
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2.7 As demandas recebidas pelo Canal Consumidor.gov deverao ser tratadas pela
Ouvidoria, nos termos das normas reguladoras vigentes, independente de houve ou

nao atendimento nos canais preliminares da CIA.

2.8 Todas as respostas as reclamacoes dos clientes serdo formalizadas através de
e-mail, ligacOes gravadas ou carta registrada, comunicando quais foram as decisoes

tomadas pela Ouvidoria.

|, Ematé 15 (quinze) dias corridos para as reclamacoes registradas nos

canais diretos da Ouvidoria.
. Em até 10 (dez) dias corridos para as demandas originadas do

Consumidor.gov, conforme prazo estabelecido nos termos de uso do

disponivel no site do canal.

Art. 3° - DO OUVIDOR

3.1 A Ouvidoria da BNP PARIBAS CARDIF sera composta por um ouvidor oficial,
nomeado pelos Diretores Presidentes das empresas do BNP Paribas Cardif,

incumbindo-Llhe as seguintes competéncias:

3.1.1 Apreciar 0s recursos, observando os direitos e deveres dos
consumidores, e decidir o pleito no limite de sua alcada financeira, com

clareza e objetividade;

3.1.2 Estar comprometido com as normas da Ouvidoria e ter franca

disposicao para esclarecer prevenir e solucionar conflitos;
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3.1.3 Observar das normas legais e regulamentares, especialmente aquelas

inerentes aos direitos do consumidor e seus principios basilares.

3.2 Ouvidor, na forma deste Regulamento, apreciara e resolvera recursos de
consumidores que, no caso de Sinistro o valor envolvido seja igual ou inferior a RS
100.000,00 (cem mil reais). Qualquer valor acima do previsto devera ter a

aprovacao dos Diretores Presidentes do BNP Paribas Cardif.

3.3 0 Ouvidor ndo podera atuar em areas que possam gerar conflito de interesses

na empresa, tais como liquidacao de sinistros, comercial ou atuarial.

3.4 0 Ouvidor tera suporte técnico, juridico e livre acesso a todos 0s departamentos
do BNP Paribas Cardif para a apuracao do quanto se fizer necessario a resolucao

dos assuntos sob sua responsabilidade.
3.5. 0 Ouvidor nao podera resolver reclamacoes em causa propria ou de pessoas

que possuam vinculo de parentesco até o 2° grau, ascendente, descendente, conjuge

ou companheira, evitando possiveis conflitos de interesses.

Art. 4° - DAS OBRIGACOES DO OUVIDOR

4.1 Solucionar as reclamacdes apresentadas pelos clientes, de forma imparcial,
observando os termos dos contratos, circulares, resolucdes e legislacdo em vigor,

respondendo de forma clara e objetiva, através de resposta formal;

4.2 Esclarecer os clientes em relagdo aos atos e normas das seguradoras e demais

normas relativas aos seus direitos e deveres;
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formalmente com clareza e objetividade, informando-os sobre as providencias
adotadas pelas areas competentes da companhia, respeitando 0s prazos

estabelecidos neste regulamento;

4.4 Encaminhar, quando necessario, a solicitacdao apresentada pelo cliente as areas
competentes, devendo agir preventivamente, identificando possiveis conflitos ou
erros nos procedimentos internos, quando houver, sugerindo acdes de melhorias

nos fluxos operacionais das companhias;

4.5 Organizar e manter atualizado arquivo de documentacao relativa as demandas

recebidas, resguardando o sigilo das informagoes;
4.6 Comprometer-se com as normas da Ouvidoria e com a resolucao dos litigios.

4.7 Declarar-se impedido de resolver reclamacoes apresentadas pelos clientes nas

hipdteses previstas no item 4.6 deste regulamento.

4.8. Encaminhar relatdrios semestrais a diretoria do BNP Paribas Cardif, contendo

informacoes sobre as estatisticas das reclamacoes, dados, acdes e recomendagdes.

4.9. Disponibilizar a Susep, quando solicitado, os relatdrios relativos as reclamagoes

apresentadas a Ouvidoria.

Art. 5° - DO MANDATO DO OUVIDOR

5.1. O mandato do cargo de Ouvidor sera de 2 (dois) anos, sendo permitida a
reconducao do titular ao cargo, sucessivamente e sem limite de tempo, mediante a
aprovacao dos Diretores Presidentes das empresas pertencentes ao BNP Paribas
Cardif.
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5.2. A qualquer momento, por deliberacao dos Diretores Presidentes das empresas

do BNP Paribas Cardif, o Ouvidor podera ser destituido do cargo.

5.3. 0 Ouvidor podera solicitar seu afastamento do cargo, desde que comunique a

presidéncia do BNP Paribas Cardif, com antecedéncia minima de 30 (trinta) dias.

5.4. Quando houver o afastamento temporario ou permanente do Ouvidor, podera
ser nomeado pelos Diretores Presidentes das empresas do BNP Paribas Cardif, um

substituto interino que permanecera na funcao até a nomeacao do novo Ouvidor.
5.4.1. 0 novo Ouvidor iniciard as funcoes logo apds a sua nomeacao e devera

permanecer no cargo pelo periodo remanescente até completar o mandato

de 2 (dois) anos.

Art. 6° - DO FUNCIONAMENTO DA OUVIDORIA

6.1 Todas as manifestagdes recebidas pela Susep ou pelos clientes serdo registradas
com numeracdo individual (protocolo de atendimento), as reclamagdes serao
cadastradas em sistema proprio do BNP Paribas Cardif e terdo tratamento

adequado para cada assunto.

6.2 0 Quvidoria devera formalizar uma resposta ao cliente, por telefone ou e-mail,

em até 15 (quinze) dias.

6.3. 0 prazo informado no item 6.2 podera ser maior, caso a conclusao da resposta
dependa de alguma documentagdo ou informacao a ser enviada pelo proprio cliente

ou pelo estipulante da apdlice.

6.4 Caso a ouvidoria ndo aceite a instauracao do processo, devera comunicar ao

cliente formalmente e com a devida justificativa.
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Cardif, no minimo semestralmente, com as acdes tomadas pela Ouvidoria no

periodo, informando no minimo:
a) Qualidade e adequacao da estrutura da Ouvidoria;

b) Dados e informacdes sobre a eficdcia dos sistemas e procedimentos

da Ouvidoria;

c) Estatisticas das a¢des desenvolvidas pela Ouvidoria em bases mensais

e anuais, comparadas com 0s mesmos perfodos do ano anterior;

d) Acoes que foram tomadas em relacdo as reclamacdes mais relevantes;

e) Proposicoes e sugestdes de melhorias corretivas, para o0
aprimoramento dos fluxos existentes com base nas reclamacoes

recebidas.
6.6. Os relatdrios mencionados no item 6.5 serdo validados pela auditoria interna,

ficando disponiveis para utilizacao da auditoria externa e fiscalizacao da Susep, pelo

prazo minimo de 5 (cinco) anos.

Art. 7° - DAS OBRIGACOES DO BNP PARIBAS CARDIF

7.1 A Diretoria BNP Paribas Cardif ratifica seu compromisso de criar condicdes
adequadas para o funcionamento da Ouvidoria, bem como para que sua atuagao
seja pautada pela transparéncia, independéncia, imparcialidade, isencao e

comprometimento com a defesa dos direitos dos consumidores
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7.2 0 BNP Paribas Cardif divulgara aos clientes sobre a existéncia da Ouvidoria,
assim como seus objetivos e normas, além das condicbes de acesso e

funcionamento.

7.3 0 BNP Paribas Cardif se compromete a divulgar os canais de comunicacao da
Ouvidoria em seus certificados de seguros, propostas de adesao, folheterias e nos

websites www.bnpparibascardif.com.br e www.luizaseg.com.br.

7.4 A Diretoria garantird a independéncia e autonomia do Ouvidor e assegurara seu
livre acesso a todas as dependéncias da Seguradora para a apuracao do que se fizer
necessario a solucao dos recursos recebidos, assim como zelard para que haja um
saudavel relacionamento de seus funciondrios com o Ouvidor, pautado pelo respeito

e colaboracao mutua.

7.5 As decisdes do Ouvidor terdo carater vinculante perante o BNP Paribas Cardif,
razao pela qual o BNP Paribas Cardif obriga-se a acata-la, no limite que a decisao

estiver na alcada prevista neste regulamento.

7.6 A Diretoria do BNP Paribas Cardif devera analisar as propostas de melhorias
sugeridas pelo Ouvidor, e as que forem aceitas cumprirao um calendario de
implantacao. As ndo aceitas deverdo ser justificadas pelo responsdvel da area

impactada.

7.7 A Diretoria do BNP Paribas Cardif devera divulgar os relatérios de Ouvidoria
internamente para 0 corpo gerencial das empresas participantes deste

regulamento, para fins de acompanhamento dos indicadores e reclamagoes.
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Art. 8° - DAS DISPOSICOES GERAIS

8.1 A conclusao pela Ouvidoria nao impede o Cliente, em caso de insatisfacao com

0 desfecho, de recorrer a Susep, Procon ou Poder Judiciario.

8.2 Os casos nao previstos neste Regulamento serdo levados ao conhecimento da

Diretoria, a quem competira definir a acao a ser tomada.

Sao Paulo, 30 de junho de 2023

Sheynna Hakim

Cardif do Brasil Seguros e Garantias S/A
Cardif do Brasil Vida e Previdéncia S/A
Luizaseg Seguros S/A
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