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1 Obiectiv/ Scop

Principalele obiective ale Procedurii de lucru privind modul de solutionare a petitiilor transmise
catre UNIQA Asigurari de viata S.A. sunt urmatoarele:

Respectarea si aplicarea corespunzatoare a normelor prudentiale prevazute in Norma A.S.F.
nr. 18/2017 privind procedura de solutionare a petitiilor referitoare la activitatea societatilor de
asigurare si reasigurare si brokerilor de asigurare, precum si cele ale Legii nr. 190/2018
privind masuri de punere in aplicare a Regulamentului (UE) 2016/679;

Aplicarea prevederilor legale privind respectarea drepturilor persoanelor;

Asigurarea unui climat de incredere clientilor existenti si a celor potentiali fata de seriozitatea,
promptitudinea si calitatea serviciilor oferite de UNIQA Asigurari de viata S.A.;

Solutionarea pe cale amiabila a unui numar cat mai mare din petitiile transmise catre UNIQA
Asigurari de viata S.A., in conformitate cu prevederile legale in vigoare;

Identificarea cauzelor frecvente care conduc la reclamatii si aplicarea masurilor pentru
diminuarea acestor factori declansatori.

Scopul acestei proceduri este:

Sa defineasca modalitatea de inregistrare si solutionare, inclusiv pe cale amiabila a petitiilor
primite din partea petentilor, asa cum sunt acestia definiti in de legislatia in vigoare, precum
si transmiterea raspunsurilor la petitii;

Sa stabileasca persoanele responsabile in activitatea de solutionare a petitiilor privind
activitatea UNIQA Asigurari de viata S.A..

2 Ariade aplicabilitate si responsabilitati
Procedura de lucru privind modul de solutionare a petitiilor receptionate de UNIQA Asigurari de
viata S.A. este aplicabila in toate structurile societatii.

Responsabilitatea elaborarii/ revizuirii prezentei proceduri apartine membrilor Colectivului de
analiza si solutionare a petitiilor (numit in continuare CASP).

Sarcina implementarii si respectarii prevederilor prezentei proceduri cu privire la analiza si
solutionarea petitiilor revine tuturor angajatilor UNIQA Asigurari de viata S.A.
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3 Termeni si definitii

Petitie

Cererea, reclamatia, sesizarea, formulata in scris ori prin posta
electronica, prin intermediul careia un petent isi exprima nemultumirea
cu privire la activitatea societatii.

Petent

Persoana fizica sau juridica care are calitatea de asigurat, contractant,
beneficiar, persoana prejudiciata sau reprezentanti ai acestora, asa cum
sunt definite de legislatia in vigoare

Reprezentantii
legali ai petentilor

Pentru comunicarea informatiilor, reprezentantii petentilor prezinta copia
actului de identitate in cazul persoanelor fizice si actul de reprezentare
acordat, in original, in forma certificata ori legalizata sau copii ale
acestora, semnate pentru conformitate cu originalul, astfel incat sa poata
fi verificata identitatea partilor, precum si calitatea persoanelor
semnatare ale actului juridic.

Colectivul de
analiza si
solutionarea a
petitiilor (CASP)

Totalitatea persoanelor de specialitate din cadrul societatii si cu
experienta in domeniul asigurarilor, calificat pe clasele de asigurari
pentru care societatea este autorizata desemnate de Directoratul UNIQA
Asigurari de viata S.A. pentru a analiza petitia si de a transmite catre
petenti sau institutiile prin intermediul carora vin petitiile.

Registrul Unic de
Petitii (RUP)

Registrul electronic de inregistrare a petitiilor in care sunt completate
informatiile mentionate in petitiile primite, in formatul prevazut in Anexa
nr. 1 la Norma A.S.F. nr. 18/2017.

Registrul unic Life

Aplicatia utilizata in vederea inregistrarii documentelor intrate/ iesite, in
si din societate.

SAL-FIN

SAL-FIN — Entitatea de solutionare alternativa a litigiilor in domeniul
financiar non-bancar.

SAL-FIN - Structurd creatd in cadrul Autoritati de Supraveghere
Financiara cu scopul de a permite consumatorilor (petentilor) sa apeleze
gratuit la un mecanism de solutionare alternativa a litigiilor din domeniul
financiar nonbancar.
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Aplicatia pusa la dispozitie de catre A.S.F., prin intermediul careia sunt
EWS receptionate petitii prin intermediul A.S.F. transmise raspunsurile de
catre Asigurator la petitiile primite.

4 Documente suport
Urmatoarele documente au fost folosite pentru stabilirea modului de lucru:

¢ Norma ASF nr. 18/2017 privind procedura de solutionare a petitiilor referitoare la activitatea
societatilor de asigurare si reasigurare si brokerilor de asigurare, intrata in vigoare de la data
de 01.08.2017;

e Legeanr. 237/2015 privind autorizarea si supravegherea activitatii de asigurare si reasigurare
cu modificarile si completarile ulterioare;

e Legea nr. 190/2018 privind masuri de punere in aplicare a Regulamentului (UE) 2016/679.

5 Continut

5.1 Descrierea procesului
5.1.1 Depunerea petitiilor

Orice persoana fizica sau juridica care se considera vatamata in drepturile sale (recunoscute de
lege /prevazute in contractul de asigurare) se poate adresa societatii pentru recunoasterea
dreptului si a pagubei.

Modalitatile de transmitere a petitiilor sunt:

e Depunere la sediile societatii (sediul social / sediile secundare ale UNIQA Asigurari de viata
S.A);

e Pe adresa de e-mail; reclamatii viata@uniga.ro ;

¢ Online: completand formularul online de reclamatii (www.uniga.ro);

e Posta sau alte canale alternative la sediul social al societatii UNIQA Asigurari de Viata S.A.
sau la sediile secundare ale acesteia

e Prin intermediul Autoritatii de Supraveghere Financiara: https://portal.asfromania.ro)

e Prin intermediul SAL-FIN - in cazul persoanelor fizice (http://www.salfin.ro) sau prin procedura
de mediere sau arbitraj - in cazul persoanelor juridice

e Prin intermediul altor autoritati publice (de ex.: ANPC, Presedintie, Parlament etc.).
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5.1.2 Inregistarea petitiilor

Fiecare petitie, definita conform legislatiei in vigoare, se inregistreaza in Registrul Unic de Petitii
in ziua in care este receptionata de catre secretarul CASP/ persoana desemnata in acest scop.
Numerotarea petitiilor din RUP este cronologica si incepe de la 01 la fiecare inceput de an.

In privinta petitiilor depuse la sediile secundare ale UNIQA Asigurari de viata S.A., acestea sunt
inregistrate in registrul intern de intrari - iesiri al sediului secundar de o persoana desemnata in
acest sens de catre superiorul ierarhic si sunt transmise in aceeasi zi pe adresa de e-mail
reclamatii_viata@uniga.ro, de unde sunt preluate spre inregistrare in RUP de catre secretarul
CASP/ persoana desemnata in acest scop.

Nu se inregistreaza in RUP petitiile primite prin telefon.

Petitiile anonime sau cele in care nu sunt trecute datele de identificare ale petentului (nume,
prenume, adresa, date de contact — pentru persoana fizica si denumire firma, adresa sediu social,
cod unic de identificare, numar de inregistrare in Registrul Comertului, nume reprezentant
societate — pentru persoana juridica) nu se iau in considerare si se claseaza cu mentiunea ,lipsa
date petent”.

Solicitarile de informatii de tipul celor privind stadiul dosarului, receptionate direct din partea
asiguratului/ pagubitului/ beneficiarului/ contractantului nu se inregistreaza in RUP, atat timp cat
nu se formuleaza obiectii/ nemultumiri/ contestatii cu privire la calitatea serviciilor.

In situatia in care un petent adreseaza mai multe petitii, in cadrul termenului legal de solutionare
al primei petitii, sesizand aceeasi problema sau probleme aflate in stransa legatura intre ele,
acestea se vor analiza integrat (conexa), petentul urmand sa primeasca un singur raspuns in care
se face referire la toate petitiile primite.

In situatia in care sunt primite pe mai multe cai (asigurat/ pagubit, ASF etc) petitii ale aceluiasi
petent care sesizeaza aceeasi problema sau probleme aflate in stransa legatura intre ele,
persoana responsabila din CASP va transmite acelasi raspuns fiecarui expeditor al petitiei
(asigurat/ pagubit, ASF etc.).

Indiferent de modalitatea in care este formulata o sesizare/ obiectie/ reclamatie (in format letric,
online), se va formula un raspuns in termenele prevazute de legislatia in vigoare.

5.1.3 Solutionarea petitiilor

Dupa inregistrarea petitiei in RUP, echipa care se ocupa de solutionarea petitiilor din cadrul CASP
o transmite catre persoanele responsabile, in functie de aria de activitate catre care se indreapta
nemultumirea petentului, cu scopul de a obtine un punct de vedere argumentat din punct de
vedere tehnic si legal pentru formularea raspunsului catre petent/autoritati.
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In functie de aria de activitate si de provenienta, petitia va fi transmisa:

v' Inspectorului de daune care a instrumentat dosarul pentru care s-a inregistrat
petitia/reclamatia, precum si superiorului sau care coordoneaza activitatea de daune la care
se refera petitia (in cazul in care obiectul acesteia este un dosar de dauna);

v Directorul directiei/ seful departamentului de specialitate care gestioneaza activitatea care
face obiectul petitiei (in cazul in care obiectul acesteia nu este un dosar de dauna).

Superiorul persoanei responsabile/ directorul directiei/ seful departamentului de specialitate are
obligatia de a analiza informatiile din petitie si de a transmite Colectivului de solutionare a petitiilor
un raspuns argumentat, insotit de documentatie (daca este cazul), care sa contina rezolutia
referitoare la cele reclamate, justificatata temeinic, cu respectarea si precizarea dispozitiilor
legale/contractuale in vigoare.

In cazul in care speta prezinta un grad sporit de complexitate, superiorul persoanei responsabile/
directorul directiei/ seful departamentului de specialitate, caruia i-a fost adresata petitia va
proceda la informarea Colectivul de solutionarea petitiilor din CASP cu propunerea de stabilire a
unui nou termen pentru solutionare (fara depasirea termenului legal), urmand a fi validat de catre
Colectivul de solutionare a petitiilor.

Pe baza raspunsului primit, persoana responsabila din cadrul Colectivului de solutionare a
petitiilor va elabora un raspuns catre petent/ autoritate in care va justifica cu argumente temeinice
decizia adoptata, cu respectarea si precizarea, in mod obligatoriu, a dispozitiilor legale/
contractuale in vigoare avute in vedere la adoptarea deciziei comunicate.

In cazul in care coordonatorul CASP/ Membrul conducerii executive nu este de acord cu
raspunsul elaborat sau cu solutia propusa de personalul de specialitate, acesta solicita
reanalizarea spetei si reformularea raspunsului catre petent/ autoritati , fara depasirea termenului
legal.

De fiecare data cand coordonatorul CASP considera utila reuniunea CASP, acesta va convoca
membrii colectivului, pentru a dezbate speta aflata in analiza.

Dupa pregatirea raspunsului catre petent, acesta va fi supus validarii membrilor CASP.

Nota de fundamentare, sau orice alta corespondenta catre ASF este semnata de unul dintre
membrii conducerii executive a societatii si de coordonatorul CASP, iar in lipsa acestuia de
inlocuitorul desemnat, putand fi folosita si semnatura electronica extinsa; nota de fundamentare
este transmisa si in format letric in cazul in care nu este semnata cu semnatura electronica
extinsa.

Pentru fiecare solicitare primita din partea ASF, in termen de maximum 10 zile sau in termenul
precizat in mod expresse va trimite autoritatii nota de fundamentare si in format electronic
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documentele la care se face referire in aceasta. Raspunsul catre petent se transmite prin aceleasi
mijloace prin care a fost receptionata petitia sau in forma solicitata de petent prin adresa
transmisa: posta/ curierat cu confirmare de primire sau e-mail.

Nota de fundamentare impreuna cu documentele anexate, se vor transmite A.S.F. prin platforma
EWS.

Ori de cate ori se va dovedi, in mod obiectiv, ca este necesatr, in functie de complexitatea si/ sau
specificul spetei, un membru CASP va invita in scris petentul pentru a participa la o intalnire cu
persoanele implicate in problema semnalata in petitie, in vederea identificarii unei solutii amiabile
de stingere a diferendului intervenit.

5.1.4 Informatii privind stadiul rezolvarii petitiei

La numarul de telefon 0374.400.400, precum si pe adresa de e-mail reclamatii_viata@uniga.ro
se pot solicita informatii cu privire la stadiul rezolvarii petitiilor.

In situatia in care personalul din Call Center primeste o solicitare telefonica din partea unui petent
privitoare la stadiul rezolvarii petitiei, acesta va face mai departe o interogare pe e-mail catre
Colectivul de solutionare a petitiilor, acesta din urma fiind obligat sa-i raspunda personalului din
Call Center in maximum 1 zi lucratoare. Dupa ce primeste raspunsul, personalul din Call Center
il va comunica petentului informatiile cu privire la stadiul petitiei, in maximum o ora.

In situatia in care un petent solicita informatii privind stadiul rezolvarii petitiei sale prin intermediul
adresei de e-mail reclamatii_viata@uniga.ro, CASP ii va raspunde in termen de maximum 1 zi
lucratoare.

5.1.5 Termenul de solutionare al petitiilor, formulare raspunsuri si raportare

Formularea si transmiterea raspunsurilor catre petenti/ autoritati se va face obligatoriu in termenul
legal indiferent daca solutia este favorabila sau nefavorabila; transmiterea corespondentei se va
face in functie de optiunea aleasa de petent (e-mail, posta/ curierat).

a) Termenul legal de solutionare a petitiilor:

e petent/ alte autoritati : 30 de zile calendaristice

e A.S.F.: 10 zile calendaristice de la data primirii solicitarii sau termenul mentionat explicit de
ASF in adresa transmisa.In situatia in care, aspectele sesizate prin petitia depusa la ASF
necesita o cercetare mai amanuntita, conducerea executiva si/sau coordonatorul CASP, iar
in lipsa acestuia, inlocuitorul desemnat, pot solicita catre ASF prelungirea termenului cu cel
mult 5 zile calendaristice, argumentand motivele concrete pentru care a fost solicitata
prelungirea termenului de solutionare.
Pentru un flux informational imbunatatit este necesar a fi respectat termenul intern privind

transmiterea raspunsurilor catre petenti.
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b) Termenul legal privind raportarile:

Lunare: Informatiile referitoare la toate petitiile inregistrate de societatea de asigurare, precum
si cele referitoare la solicitarile de solutionare alternativa a litigiilor vor fi actualizate pe site-ul
propriu in primele 15 zile calendaristice ale fiecarei luni

Trimestriale: se transmit catre ASF, in format electronic, in termen de 45 de zile de la
inchiderea trimestrului pentru care se intocmeste raportarea, prin incarcarea datelor in
aplicatia de raportari electronice.

In scopul certificarii corectitudinii si completitudinii datelor cuprinse in raportarile mentionate
la art. 5 alin. (11) din Norma ASF nr. 18/2017, precum si a datei la care acestea au fost
transmise si incarcate electronic, se va transmite catre A.S.F. o adresa scrisa, semnata
olograf sau cu semnatura electronica extinsa de catre unul dintre membrii conducerii
executive, cu respectarea termenului de raportare aferent.

¢) Termenul intern de solutionare a petitiilor:

petent/alte autoritati: maxim 7 zile lucratoare (superiorul persoanei responsabile/ directorul
directiei/ seful departamentului de specialitate are la dispozitie 2 zile lucratoare pentru a
raspunde Coordonatorului/inlocuitorul Coordonatorului CASP; CASP are la dispozitie 3 zile
lucratoare pentru pregatirea raspunsului, 1 zi lucratoare pentru validarea raspunsului, 1 zi
lucratoare pentru transmiterea acestuia catre petent/alte autoritati). In functie de
complexitatea cazului, termenul intern poate fi devansat, dar fara a fi depasit termenul legal.
ASF: maxim 7 zile lucratoare (superiorul persoanei responsabile/ directorul directiei/ seful
departamentului de specialitate are la dispozitie 2 zile lucratoare pentru a raspunde
Coordonatorului / inlocuitorului Coordonatorului CASP; CASP are la dispozitie 3 zile
lucratoare pentru pregatirea raspunsului, 1 zi lucratoare pentru validarea raspunsului, 1 zi
lucratoare pentru semnarea si transmiterea acestuia catre ASF).

ASF: maxim 3 zile lucratoare in cazulul adreselor de revenire trimise de ASF (superiorul
persoanei responsabile/ directorul directiei de specialitate are la dispozitie 1 zi lucratoare
pentru a raspunde Coordonatorului/inlocuitorul Coordonatorului CASP; CASP are la dispozitie
1 zi lucratoare pentru pregatirea raspunsului, 1 zi lucratoare pentru validarea, semnarea si
transmiterea acestuia catre ASF

* |n cazul petitiilor receptionate prin intermediul ASF, termenele mentionate mai sus se vor corela

cu termenul limita impus de autoritate, fara a-l depasi.

Termenul intern privind raportarile:

Lunare: primele 10 zile calendaristice ale fiecarei luni
Trimestriale: ultima zi a lunii urmatoare trimestrului pentru care se face raportarea
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5.1.6 Raportarea

In vederea gestionarii activitatii de analiza si solutionare a petitiilor precum si pentru asigurarea
transparentei modului de inregistrare si solutionare a acestora sunt utilizate urmatoarele forme
de raportari:

Petitii:

e Lunare — prin postarea pe site-ul companiei, in momentul accesarii paginii principale, a datelor
referitoare la petitii si la solicitarile de solutionare alternativa a litigiilor (in conformitate cu art.5,
alin 14 din Norma nr. 18/2017). Informatiile vor vor fi actualizate in termenul intern, respectiv
in primele 10 zile calendaristice ale fiecarei luni. Totodata, informatiile vor fi verificate si
aprobate inainte de a fi postate pe site de catre Coordonatorul CASP sau inlocuitorul acestuia.

e Trimestriale - ,Situatia petitiilor” + ,Informatii privind principalele probleme identificate in
activitatea de solutionare si gestionare a petitiillor” — acestea se transmit prin aplicatia de
raportari electronice catre ASF, sub semnatura electronica in termen de 45 de zile de la
inchiderea trimestrului pentru care se intocmeste raportarea. Termenul intern pentru trimiterea
acestor doua raportari este ultima zi calendaristica a lunii urmatoare trimestrului pentru care
se face raportarea. Informatiile vor fi verificate si aprobate de catre coordonatorul CASP sau
inlocuitorul acestuia.

Departamentul Economic:

e Coordonatorul/ persoana desemnata din cadrul Departamentului Economic incarca
raportarile in aplicatia specifica EWS si inform Coordonatorul CASP in privinta incarcarii
rapoartelor trimestriale pentru ca primul sa transmita catre ASF adresa semnata olograf sau
cu semnatura electronica extinsa de catre unul din membrii conducerii executive, de certificare
a corectitudinii si completitudinii datelor cuprinse in raportari, precum si data la care au fost
incarcate electronic, conform art. 5 alin 13 din Norma 18/2017

Departamentul Juridic:

e Managerul Departamentului Juridic furnizeaza secretarului CASP informatii referitoare la
solicitarile de solutionare alternativa a litigiilor, in acord cu Anexa 6, in primele 10 zile ale
fiecarei lunii.
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5.1.7 Arhivarea petitiilor

Dupa solutionarea petitiilor, CASP va proceda la arhivarea documentelor ce constituie dosarul
de petitie, atat in format electronic, cat si in format fizic, indiferent de modalitatea de
receptionare a acestora:

e Electronic (scan), pe serverul societatii in locatia
\\store\FS1\Uniga_Life\Uniga Life Reclamatii\Life\01. Reclamatii & Raspunsuri ASF - NON
ASF, in termen de maxim 5 zile lucratoare;

e In original, la arhiva societatii, in termen de maxim 90 de zile calendaristice.

5.2 Colectivul de analiza si solutionare a petitiilor (CASP)
Colectivul de analiza si solutionare a petitiilor are urmatoarele competente:

e Aplica si respecta procedura privind modalitatea de solutionare a petitiilor

¢ Se informeaza permanent despre schimbarile legislative in domeniu

e Asigura respectarea dispozitiilor legale sesizate de petenti in petitiile primite
¢ Propune modul de solutionare a petitiilor

e Formuleaza raspunsul catre petent.

In componenta CASP intra personal de specialitate si cu experienta in domeniul asigurarilor.
CASP este condus de un coordonator.

Membrii CASP sunt desemnati de catre Directorat prin decizie scrisa.
Incetarea calitatii de membru al colectivului intervine:

e In momentul incetarii raporturilor de munca cu UNIQA Asigurari de viata
e In cazuri bine justificate si numai prin decizia scrisa a Directoratului.

Colectivul are urmatoarele atributii principale:

e Atributii stabilite de Norma A.S.F. nr. 18/2017 privind procedura de solutionare a petitiilor
referitoare la activitatea asiguratorilor si brokerilor de asigurare
e Analizarea si rezolvarea petitiilor in termenul legal.

Colectivul examineaza petitia impreuna cu documentele aferente acesteia. In cadrul examinarii
sunt verificate drepturile pe care petentul le considera incalcate si solicitarile acestuia.

Fiecare petitie este evaluata dupa criterii precum severitatea, complexitatea, impactul,
necesitatea si posibilitatea actiunii imediate.
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Colectivul poate dispune efectuarea de investigatii suplimentare atunci cand considera necesar.
Memobirii colectivului pot solicita intern informatii/documente suplimentare, privind obiectul petitiei,
care sa i ajute in luarea deciziei.

In situatia in care este necesara opinia unui expert extern, colectivul va solicita 0 expertiza
suplimentara. Colectivul va pune la dispozitia expertului extern toate informatiile necesare.

In realizarea atributiilor ce ii revin, colectivul se poate baza pe documentatia prevazuta de:

e Legislatia in vigoare

e Procedura privind modalitatea de solutionare a petitiilor

e Alte proceduri interne din cadrul UNIQA Asigurari de viata (proceduri de instrumentare a
dosarelor de dauna, proceduri de subscriere etc)

e Conditiile de asigurare

e Dosarele de dauna

o Alte documente necesare solutionarii petitiei.

CASP se intruneste la solicitarea coordonatorului colectivului sau a inlocuitorului desemnat.
Membrii colectivului vor fi convocati sa participe la intrunire in functie de obiectul petitiei.

In situatia in care coordonatorul CASP considera necesar, colectivul se intruneste inclusiv cu
persoanele implicate in petitie (chiar daca nu se afla intre membrii colectivului), in vederea
identificarii unei solutii amiabile de solutionare a diferendului intervenit.

Convocarea de participare va fi facuta prin e-mail de catre coordonatorul CASP sau de catre
secretarul CASP. Intalnirile de lucru ale colectivului se vor desfasura in sediul central al UNIQA
Asigurari de viata. Cu ocazia fiecarei intalniri, secretarul CASP va intocmi un document ce va
contine rezolutia colectivului.

5.3 Responsabilitati

5.3.1 Coordonatorul CASP

o Coordoneaza si supervizeaza activitatea membrilor CASP

e Se asigura de alocarea resurselor suport din partea departamentelor implicate pentru
solutionarea petitiilor

e Avizeaza raspunsurile formulate catre petenti/ autoritati

e Se asigura de respectarea termenelor de raspuns si raportare

e Propune catre ASF prelungirea termenului de raspuns cu cel mult 5 zile calendaristice, in
cazul in care se constata necesitatea unor cercetari mai amanuntite

e Dispune efectuarea de cercetari suplimentare, acolo unde este cazul
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Verifica si monitorizeaza permanent inregistarile petitiilor

Verifica si avizeaza rapoartele lunare si trimestriale privitoare la situatia petitiilor

Asigura promovarea constientizarii modului de tratare a petitiilor si a necesitatii orientarii catre
client in cadrul UNIQA Asigurari de viata.

Analizeaza continutul petitiilor si acolo unde se observa oportunitati, face propuneri pentru
imbunatatirea activitatii

Se informeaza permanent despre schimbarile legislative in domeniu

5.3.2 Secretarul CASP

Primeste si inregistraza in RUP petitiile si formuleaza notele de fundamentare/ raspunsurile
catre petenti/ autoritatati

Gestioneaza datele inregistrate in RUP

Solicita informatii/ documente suplimentare atunci cand este cazul , la solicitarea
Cordonatorului CASP/inlocuitorului acestuia

Executa sarcinile delegate de coordonatorul CASP/ inlocuitorul acestuia

Intocmeste rapoartele trimestriale, dupa care le transmite catre coordonatorul CASP; dupa
obtinerea aprobarii coordonatorului si a Membrului conducerii executive, transmite rapoartele
catre Departamentul Economic pentru a fi transmise la ASF;

Verifica si actualizeaza informatiile pentru raportul lunar (conform Anexei 6 din Norma ASF
nr. 18/2017), dupa care le transmite catre coordonatorul CASP pentru a obtine aprobarea
publicarii pe site prin intermediul responsabilului online.

Se informeaza permanent despre schimbarile legislative in domeniu

5.3.3 Membrii CASP

Solutioneaza sesizarile si petitiile primite de la coordonatorul CASP/ secretarul CASP,
impreuna cu acesta si/ sau in colaborare cu reprezentantii altor directii/ departamente vizate
Isi asuma responsabilitatea pentru rezolutia comunicata echipei de solutionare a petitiilor.
Solicita informatii suplimentare intermediarului de vanzari (cand este cazul)

Se informeaza permanent despre schimbarile legislative in domeniu

Reprezentantii Directiei Economice raspund de transmiterea catre ASF a raportarii
trimestriale privind numarul daunelor avizate, conform raportarii intocmite si verificate de
Departamentul Daune - definite la art. 5 alin 11, lit d) conform Anexei 4. Raportarile se trimit
catre ASF prin aplicatia de raportari electronice, in termenul legal:

d) ,Numarul daunelor avizate”, in conformitate cu Anexa nr. 4

5.3.4 Persoana desemnata din sediul secundar al UNIQA Asigurari de viata S.A.

la masuri pentru rezolvarea pe cale amiabila a petitiilor pe plan local

Primeste sesizarea/ petitia clientului/ petentului/autoritatii

Inmaneaza clientului Formularul de petitii, in cazul in care acesta solicita formularea unei petitii
la sediul secundar al UNIQA Asigurari de viata

Verifica completarea corecta si completa a rubricilor
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e Inregistreaza in registrul intrari — iesiri al punctului de lucru solicitarea

clientului/petentului/autoritatii

¢ Informeaza superiorul ierarhic cu privire la existenta petitiei

e Transmite documentele scanate la adresa de mail reclamatii_viata@uniga.ro in aceeasi zi

e Se asigura ca Procedura de soutionare a petitiilor, informatiile despre modalitatile de
rezolvare pe cale amiabila a acestora, precum si informatiile referitoare la adresa de e-mail si
numarul de telefon la care se pot solicita informatii despre stadiul rezolvarii petitiilor sunt
accesibile publicului la sediul secundar al UNIQA Asigurari de viata S.A.

e Se asigura si pune la dispozitia secretarului / membrilor CASP documentatia solicitata in
vederea formularii raspunsurilor catre petenti si solutionarea sesizarilor si petitiilor primite

e Se informeaza permanent despre schimbarile legislative in domeniu

5.3.5 Directorul zonal

e la masuri pentru rezolvarea pe cale amiabila a petitiilor pe plan local

o Desemneaza o persoana responsabila din cadrul sediului secundar cu primirea/ transmiterea
petitiilor

e Se asigura de transmiterea tuturor sesizarilor si petitiilor, depuse la sediul sediului secundar,
pe adresa de mail reclamatii@uniga.ro

e Se asigura si pune la dispozitia secretarului / membrilor CASP documentatia solicitata in
vederea formularii raspunsurilor catre petenti si solutionarea sesizarilor si petitiilor primite

e Se asigura ca Procedura de soutionare a petitiilor, informatiile despre modalitatile de
rezolvare pe cale amiabila a acestora, precum si informatiile referitoare la adresa de e-mail si
numarul de telefon la care se pot solicita informatii despre stadiul rezolvarii petitiilor sunt
accesibile publicului la sediul secundar al UNIQA Asigurari de viata S.A.

¢ Se informeaza permanent despre schimbarile legislative in domeniu.

5.3.6 Directia T
o Dezvolta aplicatia informatica pentru gestionarea petitiilor primite de UNIQA Asigurari de viata
S.A., la solicitarea conducerii societatii si coordonatorul/inlocuitorul acestuia al CASP.

5.3.7 Specialist Online
¢ Mentine sistemul online de primire a petitillor si sesizarilor de la petenti, accesibil pe

Www.uniga.ro.
e Posteaza pe site-ul UNIQA Asigurari de viata S.A. cerintele privitoare la transparenta modului

de inregistrare si solutionare a petitiilor (conform Normei ASF nr. 18/2017).
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5.4 Dispouzitii finale
Modificarile procedurilor de solutionare a petitiilor se transmit la A.S.F. de catre coordonatorul
CASP, insotite de decizia de aprobare, in termen de 30 de zile de la aprobarea acestora.

Decizia de desemnare a coordonatorului colectivului de analiza si solutionare a petitiilor si a

inlo
ace

cuitorului acestuia se transmite A.S.F. spre informare in termen de 10 zile de la aprobarea
steia.

Prezenta procedura de solutionare a petitiilor este aprobata de catre conducerea executiva a

SOC

6

ietatii.

Controale interne

Au ca scop controlul permanent al activitatilor descrise in procedura si permit prevenirea aparitiei

eve

ntualelor neconformitati:

Verificarea permanenta a aplicarii si respectarii procedurii si a termenelor stabilite de raspuns
la petitii prin intocmirea de rapoarte saptamanale din RUP, de catre coordonatorul/inlocuitorul
acestuia CASP, pentru a preveni depasirea termenelor limita de solutionare a petitiilor.
Verificarea calitatii petentului si a reprezentantului petentului conform Normei ASF nr. 18/2017
Efectuarea de controale periodice de catre coordonatorul CASP/inlocuitorul acestuia asupra
acuratetii si completitudinii informatiilor prezente in rapoartele lunare si trimestriale.
Asigurarea de catre membrii CASP ca raspunsul formulat pentru petent este conform
legislatiei in vigoare/ conditiilor de asigurare/ normelor interne.

Asigurarea transmiterii raspunsului la petitie prin prin posta/curier cu confirmare de primire,
prin e-mail, pentru a avea certitudinea ca raspunsul elaborat a ajuns la petent.

Analizarea continutului petitiilor si acolo unde se observa oportunitati se vor face propuneri
pentru imbunatatirea activitati de catre coordonatorul/inlocuitorul acestuia CASP -
departamentelor implicate precum si Directoratului UNIQA Asigurari de viata.

7 Modificari fata de versiunile anterioare
Modificarile aduse fata de versiunea anterioara a documentului sunt descrise in tabelul de mai
jos.
Nr. Data Elaborat de Sumar modificari
versiune
1.0 23.06.2016 Versiunea de baza
Modificarea codului de procedura de la PR UAV SB
004 V10laPRUAV 014v 2.0
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Versiune 3.0
Modificari aduse structurii capitolelor, in acord cu
Standardul privind elaborarea, actualizarea si

Director comunicarea standardelor, politicilor, procedurilor si

Directia instructiunilor de lucru in cadrul UNIQA Asigurari de

Marketing si viata

2.0 16.10.2017 gtrategle Modificarea continutului capitolelor: “Termeni si
ezvoltare N » u .

Vanzari definitii”, E)o“cumente suplort”,, E)escrlerea
procesului’, “Responsabilitati”, “Termenul de
solutionare a petitiilor, formulare a raspunsurilor si
raportare”, “CASP”, Anexe, in accord cu dispozitiile
Normei ASF nr. 18/2017
Aparitia capitolului “Dispozitii finale”.

3.0 19.01.2021 Manager Modificarea codului de procedura de la PR UAV 014

reclamatii 014V 2.0laPRUAV 014 v 3.0

clienti Modificari aduse structurii capitolelor, in acord cu

Standardul privind elaborarea, actualizarea si
comunicarea standardelor, politicilor, procedurilor si
instructiunilor de lucru in cadrul UNIQA Asigurari de
viata S.A.

Modificarea denumirii si continutului capitolelor/ sub-
capitolelor: “Termeni si definitii”, “Solutionarea
reclamatiilor”, “Depunerea reclamatiilor”,
“Inregistarea reclamatiilor”, “Informatii privind stadiul
rezolvarii petitiei“, “Termenul de solutionare a
petitiilor, formulare raspunsuri si raportare”,
“Raportarea”, “Arhivarea petitiilor”, “Colectivul de
analiza si solutionare a petitiilor (CASP), “Membrii

CASP”, “Anexe”

8 Listade comunicare
Prezentul document va fi comunicat tuturor angajatilor UNIQA Asigurari de viata.

Orice document redactat in acest format este supus comunicarii obligatorii dupa aprobare catre:

o Departamentul Managementul Riscului si Sistem de Control Intern
e Ofiter conformitate

e Directia Audit
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9 Anexe

e Anexa 1: Registul Unic de Petitii
¢ Anexa 2: Raportare trimestriala ,Situatia petitiilor”
e Anexa 3: Raportare trimestriala ,Informatii privind principalele probleme identificate in

activitatea de solutionare si gestionare a petitiilor”
e Anexa 4: “Numarul daunelor avizate”
e Anexa 5: Formular de petitii
e Anexa 6: Tabel centralizator situatii petitii si solicitari de solutionare alternativa a litigiilor
e Anexa 7: Circulara CSA privind catalogarea reclamatiilor

9.1 Anexa 1: Registrul Unic de Petitii

Numdrul

petitiei

Data petitiei

Numele

petentului

Adresa/
telefon/

e-mail

Numarul

Numarul

dosarului politei

Obiectul
petitiei

Provenienta petitiei

solicitant?

Nr. si data®

Observatii

1- Se va mentiona provenienta petitiei: direct din partea petentului, prin ASF sau prin
intermediul/ din partea altei entitati
2- Se completeaza cu numarul si data inregistrarii petitiei la institutia/ entitatea de la care
provine

9.2 Anexa 2: Raportare trimestriala ,,Situatia petitiilor”

Anexanr. 2
SOCIETATI
Societatea ...........
SITUATIA PETITIILOR
in trimestrul ......anul .......
- - Tir. - Motival pentra
o | EeEERAGR | | e | W Tip Claszde | Obiectal | Stadiul Data | Modalitates | chitianua » Provenienta petitisi
Ir. petitiel T . . o . solutiondrii de finalizaraa A Ohsarvari
et petant de politi | asigurare asigurare petitial petitiai o P fost solutionatd
. petitiai petitisi P
Mr. Data dauud orabil Tara | FOSFOE | Solicitamt | Mr | Dat
1 2 3 4 & 8 9 10 11 12 13 14 15 18 17 18 19
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9.3 Anexa 3: Raportare trimestriala ,Informatii privind principalele probleme
identificate in activitatea de solutionare si gestionare a petitiilor”

SOCIETATI/ BROKERI
Socistatea ...
Informatii privind principalele ptobleme identificate in activitatea de solutionare g1 gestionare a petitiilor
1 Care st principalele caupe de crestere a nunsinuhui de petitis?
Clasa da Cme 25 ajmms la aceas? | Came sunt motivala care au ganerat aparita -\uﬁummemm detazrea | Censideran c minmile de rztame hireprine Cumn ati ajums 2
asimare nzie? i cauze” cauze? DAMT sumt eficiente” DA aceasta conchuzie?
Comza |
Cara 2
Canza 3
1 Care amt czze de scadere 2 pumenshi de petitia?
Coms 2% gjums la aceasta | (Cave sunt motivele care au genert aparita Au fost Infreprinss manu de traterea. | Consideran o2 masmile de tetze Miveprinze Cum 3t gjues 2
conchazie acestei cauza? acestei cauza? DANLT sunt eficiente” DAL aceasta conchuzie?
3 .
Coum 24 ajums Ia aceasta Caresuﬂmomal!mm.emapm -".uﬁummq,nm detratarea | Considerati o3 minmile de matane intreprinze Cumn afi Ia
5 izi? cauze? QAN “sum eficiente” DAL oo zn:en_ﬂar_maju_l[:ﬁe.
Lo 24 ajums Ja aceasa Cmesuumomalemm.emmﬂnpm A fost infreprinse sy de traterea | Cersiderat of misnmile de metzme nireprinze Cum af gjues 2
conchazie arested scideri? acestel cauze” DANLT sumt eficiente DA aceasta conchuzie?
Drodus 1
Produs 2
Produs 3
3 Care nt principalsla produze TOE-VITA periT came -2 mstTat o o 3 de petifsi?
Cume 20 ajmme la aczasta | Came sunt motivels care 2w ganerar aparitia | A fost ietreprines min detratare s | Coesiderati of minmile de ratare ntreprinze Cum afi ajues 2
conchazia’ arestei crestan” arestei canze? DAMDT et aficienta™ DALY aceasta conchizie?
Produs 1
Drodus 2
Produs 3
¢ Core sum principalele produse de asizurene non-1iz Eo o sciere 1 pomaniu de
Come 24 ajums 1a aceasz Cm'esuﬂn:omal!mm.zmapm A fost infreprinss miny de traterea | Cersiderat o2 minmile de mztzwe nireprinze Cum afi gjurs 2
conclozie’ arested scideri? acestel cauze? DAMNT surit eficienta? DANT aceasta conchurie?
Produs 1
Produs 2
Produs 3
NOTE

\nr:mmmwd.em]:mb]mﬂecmﬂmezﬁmdme Ly
Fransmie

sistemice, precum 5
trimestrial da rAfr= sorietitile ds asimmare =i semestrial ds o3t hrokerii de asisrms
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9.4 Anexa 4: Numarul daunelor avizate

Societated ...
Numérul de danne avizate pentru activitatea de axiguriri de viath
2‘1:. Indicatori ol 1 ci 4! cy cet cn Al® AR Tatal

—buc

ThumEr de dmme avizate [a sfrsind perioadai de raponare

2| Munr de deune avizata in peripada de rapostaze - buc

* (Clasele da azigurare sunt previtrate in mexa pr. 1 sectimea © din Legea pr. 23772015 privind amorizares 3i supravesherea activititii da asigrars o ressizrae
® (Clasele da azigurare previmse i anexa or 1, secimmen A din Legea pr 2372015

Societated ...
Numirul de daune avizate pentru activitates de asizurari gensrale
:"L Indicatoe A | oam | oam a as ag AT AR st |oat | oare | arm | oarm | oams | A | are | aam | anse | Tew

Vemir de daunc
svizam Tn afiepim]
peinadsi =
capestss - bus

Wemgr de deuns
2 | svira b perisads
dr rapartess - buc

* (Clasele de azizurare sunt previzte in meva pr. 1, secfiunea A din Lages pr 2372015 privind autarizarea 5 sopravesheres 2ctivitai de asiguzare 3i reasipurare, cu modificarile utericare.
* Conforea particalaritiilor previzate L2 art 4 alin. (2} 5i (3} din Legsa e 2372015, o modificirile nirerioars.
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9.5 Anexa 5: Formular de petitii

(VR
UNIGA

Aibgai il i widld

Formular petiil LT B

Cate deniificare confraciant

HMume

Prenume

CHFE

LA (pt. SooCorm]

Dabe ldentificane e bwantpeknt (daca sunt dferte de cele ale confractantubg)

Hume

Prenume

C'rl=

Cetall reciamant:

coniractant Feprezeniant | confraciant

asigurat Es=rundiciar ] hrigrne asigurat

Adresy de conespondants

Tejefon

Fae

E-mal

Palta asigurane

Motivul pettiel

soriuml pa verec

Solcian rEspuns

|ra:|: | | |E'na | |D:|'-'-El |

Hume in ciar =l seamnabira pebeni: Reprerentant Uinkga Acigurand de vialn 4

raame In clar, samnabura s stampila:

Caba:
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9.6 Anexa 6: Tabel centralizator situatii petitii si solicitari de solutionare
alternativa a litigiilor

SOCIETATI
PETIm
Al Paricada da raportars: Uleimale 3 Joai
s | iammaria - luna cureesa ala perzcaded de mpartam
(umula) Lomal | Lumal | Lumal

Himwdrnl total de petfil Serugistrate usic par

Huzzsdrnl total da petifiz solusomats fzvomahbil,
Irregisirate Mnic Par Petast §i peT caz

Humdrnl de peisiii solodonate favorabil
mufaritoars [a doszre de daund

Humsdrol total de petiii peotra care dosarels
i dammd au fost achizate

Humadrnl total de petfii  fnalizass
zafavorabil, teragistrate wxmic par petaat §i per
="

SOLICITARIDE SOLUTIONARE ALTERMATIN TA A LITIGILOR.

Al Parizada da raportars: Uleimale 3 Joai
| iamaria - huna cureesa als perzcadei de mpartars
pracademt . -
- Lumal | Lmmal Luma 3

Huzsdrnl dotzl al solicitirilor de solufcears
altamazti:A a tigidlor

Himsdrnl dotal al solicitfriler de schipczars
altarmasin- a Btigiflor m}ugm sfacth:

Himsdrnl dotal al solicitfriler de schipczars
altarmasi-d 2 btigglor sclodcexts favorabil
asiprarilor, comtractawmilor, heomeaficiarilar,
parsoamelor prejodiciate s reprezamtanilor

ACES0TA

Fonhil 5i dirsensrorsa slamantalor grafics vor § similars o cele wtilizats B cadne] site-nhi vweeb al crgamizafiai
In paging oo vor mad £ poblicats ahte inforeatii san mesais o caracter pukdisitar.

Foraastma co 12 confixe kagitura cire pagina de prezeetars va mclods g urm¥oral taxt: “Patifiila reclamadiils, procus: §i solicitirds d=
solunosars aliamaticd a litigitor, Wregisirate &= nltmels 3 lunt sunt in puedr do ..., TaRpectt 48 e Emzchira acesiora
poats 6 comsohtat aici, accesind pagina dedicas”.

Foroastra va rimdne activd timp da § secieds §i = va putsa £ nckict da cliro wtilizxor
Foreasira va acopen o wopratatd de o twims din suprabeia scranuls, dar texbel 12 § disensiorat corsspomsdor o rapart oo spasinl
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