Marco de 2006.

OUVIDORIA INDEPENDENTE DO CONSUMIDOR

ARTIGO 1° - DA CONSTITUICAO

Por decisdo da Diretoria da HDI SEGUROS S.A., foi constituida a OUVIDORIA
INDEPENDENTE DO CONSUMIDOR, doravante denominada “OUVIDORIA”

§ 1° - 0 objetivo da constituicdo da OUVIDORIA é proteger os direitos dos consumidores
de seguros e seus beneficiarios legais — doravante denominados “Consumidores” - e
garantir a equidade de suas relagbes com a HDI SEGUROS S.A. - doravante denominada
‘Companhia” - mediante a apreciacdo e o julgamento dos eventuais conflitos de
interesses que surjam na execugao dos respectivos contratos de seguros.

§ 2° - 0 recurso para a OUVIDORIA ¢é de carater gratuito e s6 sera acatado para as
reclamagdes que nao entraram na area contenciosa e que nao superem o limite de

alcada previsto neste Regulamento.

ARTIGO 2° - DA COMPETENCIA

Para o desenvolvimento de suas fungdes, compete a OUVIDORIA:

- Conhecer e resolver as reclamagdes que, dentro dos respectivos contratos, sejam
formuladas pelos Consumidores ou pelos que os sucedam nesse direito especifico, com
exclusdo das reclamagdes de terceiros. As resolugcdes deste item possuem carater
vinculante a Companbhia.

- Analisar as clausulas contratuais e recomendar a Diretoria da Companhia os ajustes
técnicos das coberturas e/ou introdugao/alteragao nos contratos ou nos regulamentos
operacionais, de clausulas ou regras que aperfeicoem o relacionamento entre as partes.
Tais recomendagbes n&o tém carater vinculante, porém, sua viabilidade de

implementacgéo deve ser considerada.

ARTIGO 3° - DAS ALCADAS
As resolugbes da OUVIDORIA serdo adotadas com base no critério de equidade e,

possuindo carater vinculante a Companhia - se aceitas pelos Consumidores e se a



quantia do direito que se reconhece ndo exceder R$ 50.000,00 (Cinqlenta mil reais) -

devendo ser cumpridas num prazo maximo de 15 (quinze) dias corridos.

ARTIGO 4° - SOBRE A OUVIDORIA

As funcdes de OUVIDORIA serao exercidas por pessoa, fisica ou juridica, devidamente
qualificada, designada pela Diretoria da Companhia. A escolha devera recair em juristas
de reconhecido prestigio, catedraticos das Faculdades de Direito ou profissionais de
grande experiéncia na area de seguros privados ou empresa especializada que tenha
profissionais com esta qualificacdo em seu quadro de Ouvidores.

§ 1° - Entende-se por pessoa ou empresa devidamente habilitada aquela que atenda aos
seguintes quesitos:

a) Isencdo - A inexisténcia de vinculo empregaticio do Ouvidor com a
Companhia, o que Ihe confere a imparcialidade necessaria que a fungao requer;

b) Conhecimento - Uma area tado especifica requer a participagdo de um
profissional, cujo profundo dominio da Instituicdo de Seguros Privados seja uma
referéncia no mercado;

c) Autonomia - Uma vez analisada a reclamacgao relativa a contrato de seguro,
sua resolugao sera reconhecida e acatada pela Companhia;

d) Moral - Sua ilibada reputacédo é credencial para que suas resolugdes sejam
irrefutaveis e assumidas pelas partes como equilibradas, justas e éticas.

§ 2° - Nao podera ser considerado para a fungao aquele que esteja exercendo cargo de
Conselheiro, executivo ou funcionario da Companhia, nem pessoas que tenham
parentesco com eles até o segundo grau, inclusive por afinidade.

§ 3° - A OUVIDORIA nao sera considerada eticamente habilitada a resolver eventuais
reclamacgoes oriundas de Consumidores com quem tenha vinculo de parentesco até 2°

grau, ascendentes ou descendentes, ou ainda em causa propria.

ARTIGO 5° DO MANDATO
A duracao das fungées como OUVIDOR é por prazo determinado de um ano.
§ 1° - A tomada de posse na fungdo determina a atribuicdo ao empossado ou empresa,

da posicdo de OUVIDOR e |he da o poder de organizar a instituicdo, de forma que



permita facilitar e agilizar a resolugéo das reclamagdes e colaborar com recomendagdes a
Administragcdo da Companhia, contribuindo para o aperfeicoamento da relagdo juridica
contratual.

§ 2° - O OUVIDOR pode ser destituido da fungao pela Diretoria da Companhia, a
qualquer tempo, apds analise e deliberacdo embasadas em fatos que visem ao
aprimoramento da fungéo.

§ 3° - Quando ocorrer o afastamento permanente ou temporario, por qualquer motivo, ou
a destituicdo do OUVIDOR das fungdes, dentro do periodo de sua designagdo, um
substituto interino devera ser indicado em carater de urgéncia pela Diretoria da
Companhia. O substituto interino devera permanecer na funcdo até que a Diretoria da
Companhia possa indicar um novo OUVIDOR, que iniciara, a partir de sua nomeacao,

com mandato de um ano.

ARTIGO 6° - DO FUNCIONAMENTO

Podem recorrer a OUVIDORIA todos os Consumidores ou seus Beneficiarios legais que,
em fungdo de qualquer circunstancia derivada do seu contrato de seguro, tenham
qualquer reclamagao contra a Companhia até o limite da algada definido neste

Regulamento.

Para maior agilidade do processo, a reclamacgdo, juntamente com as demais
documentacdes, podera ser elaborada pelo Corretor e enviada a OUVIDORIA desde que

a referida reclamacgéao seja assinada também pelo Consumidor.

§ 1° - A aceitagcado para tramite do processo de reclamagao compete exclusivamente a
OUVIDORIA, que devera comunicar diretamente ao Consumidor reclamante, em até 8
(oito) dias corridos apos o recebimento da reclamagdo, com copia ao Corretor e a
Companhia, o seguinte:
a) A aceitagdo do processo para tramite imediato e o prazo de até um
més (trinta dias) para emitir o seu veredicto;

b) A aceitagdo do processo sob a condigdo de que o Consumidor se



comprometa a fornecer os documentos complementares necessarios
para a reclamacgao. Quando a reclamagao estiver em ordem quanto
aos itens requisitados, a OUVIDORIA comunicara ao Consumidor
reclamante e a Companhia que o mesmo entrara em tramitagcdo. A
partir deste momento, a OUVIDORIA tera o prazo de até um més
(trinta dias) para sua resolugdo. A solicitagdo de documentos sera
formal com o recebimento protocolizado pelo Consumidor.

c) Sua nao aceitagdo, indicando as causas que assim a justifique.

§ 2° - A OUVIDORIA, quando necessario, encaminhara a solicitacdo apresentada pelo
consumidor a area competente da Companhia, fazendo o acompanhamento e a ele dando
ciéncia formal desse procedimento.

§ 3° - Apds o tramite da reclamacdo, a OUVIDORIA comunicara diretamente ao
Consumidor, com clareza e objetividade, a sua resolugdo, o motivo pelo qual ela foi
tomada e as providéncias adotadas pela Companhia.

§ 4° — Quando receber demandas que estejam acima do seu limite de algada, a
OUVIDORIA encaminhara recomendacoes de solugao a Diretoria da Companhia, que tera
o poder de decisédo final sobre elas, ja que essas recomendagdes nado tém carater
vinculante, por referirem-se a demandas acima do limite de alcada previsto neste
regulamento. A OUVIDORIA dara ciéncia formal desse procedimento ao consumidor.

a) Tomada a decisdo da Diretoria da Companhia, a OUVIDORIA, com clareza e
objetividade, dela dara ciéncia ao Consumidor.

§ 5° - O Presidente da Companhia ordenara o cumprimento das resolugbes da
OUVIDORIA que tenham sido aceitas pelo reclamante em até 15 (quinze) dias corridos, ja
que possuem carater obrigatério. No caso das recomendagbes que n&o sejam
vinculantes, elas deverao ser encaminhadas para analise de aplicagao.

§ 6° - A OUVIDORIA trimestralmente emitird um Relatério de sua atuagédo, que sera
apresentado a Diretoria da Companhia.

§ 7° — A OUVIDORIA mantera arquivo, atualizado e confidencial, da documentagéo sobre
as demandas recebidas, bem como das resolugdes e providéncias adotadas em cada

Caso.



ARTIGO 7° - DAS OBRIGACOES DA COMPANHIA

As resolugdes da OUVIDORIA sao de carater vinculante a Companhia, razdo pela qual
obriga-se a acata-las, desde que estejam dentro do limite de algada determinado neste
Regulamento e desde que aceitas pelo Consumidor reclamante.

§ 1° - As recomendacgdes da OUVIDORIA, com relacdo a modificacdo de clausulas
contratuais e/ou aos ajustes técnicos nos contratos e regulamentos operacionais da
Companhia, ndo séo obrigatorias e podem ou n&o ser aceitas

§ 2° - A Companhia tem a obrigacao de, no final de cada més, informar a OUVIDORIA a
situacao final de cada uma das reclamagdes que tenham sido tramitadas por ela e sobre
as quais decidiu.

§ 3° - A Diretoria dara instru¢cdes a Companhia sobre a divulgacdo eficaz aos
Consumidores e Corretores sobre a existéncia da OUVIDORIA, assim como objetivos e
normas que regulam sua atuacgao, além das condi¢gdes obrigatérias para a aceitagao das

reclamacgdes e dos procedimentos para sua tramitagao.

ARTIGO 8° - DOS RECURSOS PARA A OUVIDORIA

A OUVIDORIA dispora dos meios necessarios para o independente exercicio de suas
funcoes.

§ 1° - A OUVIDORIA dispora de organizagao e instalagbes proéprias, fora das instalagdes
da Companhia, contando com os equipamentos necessarios as suas atribuigdes.

§ 2° - A OUVIDORIA dispora de Caixa Postal e de enderego eletrénico de seu uso
exclusivo, onde recebera diretamente as demandas dos Consumidores.

§ 3° - A OUVIDORIA contara com a colaboragdo da Diretoria da Companhia, que
garantira o bom e pleno funcionamento das relagées entre a OUVIDORIA e os diversos

6rgaos da Companhia.

HDI SEGUROS S.A.
Diretoria



