Procedura privind modul de solutionare a petitiilor transmise catre UNIQA Asigurari de Viata

1. Definitii © et eeeeeeteeeeeeteeeeeesteeeesesteseeeisteeeeeasteeeeeasteeeeeatttetanstetaeaanteeaeaaraeeeeeaastaeeeaaraeeeearees 3
2. INEFOAUCEIE ... e et e e e e e e e et e e e e e e e anbbaeeeeeeas 4
2.1.  Obiective, Baza legald, ReVIZUITE ..........oooiiiiiiii et 4
0t T I O 1= o1 11 SO SERUTRSPR 4
2.1.2. BAZALEGAIA .... .ot e e e e e e e e e e anree e e e 4
2.1.3. REVIZUIFE ...ttt e oottt e e e o4 e bbbttt e e e e oo e s bbb ettt e e e e e e abbbe et e e e e e e e aann 4
D T 4 1= o 11 e [=TR= T o] o= OSSR 4
2.2.1. NIVEIUI IEIAINIC. .. utiiiiiiiiiiieie ettt e aeabaseteeaessasseasssssssssasssasssssnsssnssssssnssnsssnnnnsnnns 4
DA S (=1 = o (== o] [ = ¢ SRR 4
2.2.3. Organismul de @dOPare. .........ocueiiiiiiiii e e e 5
2.2.4. Legatura si Contextul cu Alte Reglementari............ccooiiiiiiiiiiii e 5
2.2.5. Data INtrarii TN VIGOAIE ... ..ooiiiiiiiie ettt ettt e e ettt e e s st e e e e sbteee e enbaeeeesaneeeeesns 5
2.2.6. Limba APlICaDIIA .........oooiii e a e e e e e e e e e e e naraes 5
3. Gestionarea Petitiilor ..............ooo i 6
3.1, DESCHErEa PrOCESUIUI ....eeviiiiiiiieiiieieeeieeeee it e e eeeeeeeeeeeeeeaeeeeeeeeeaeeeeeseeeaeseaeseeesaeeaeesaeeseesseessesssnsnnnsnsnrnnns 6

B Tt O R B 1Y o T [ =Y == I 0T 1 ) PSPPSRt 6
3.1.2. Inregistrarea PELLIHION: ...........oiiiiiiieeee ettt e e e et eeeeeeeeaeeeeeeaeesresnensnnnrnrnrnres 6
3.1.3. Analiza si solutionarea petitiilor: ... 7
3.1.4. Informatii privind stadiul rezolvarii petitiillor: ... 8
3.1.5. Termenele de solutionare a petitiilor: ........ ... e 8
3.1.6. Raportari. Termene de raportare: ...... .. ...t e e e e e e e e e e e e e s 8
3.1.7. Publicarea pe site-ul societatii a informatiilor privind situatia petitiilor: ...............cccoocoo e 9
3.1.8. Arhivarea petitiilor si a raspunsurilor 1a acestea: ............ooo i 10
3.2. Colectivul de analiza si solutionare a petitiillor (CASP)........cc.ueeviieiiiiie e 10
4, ReSPONSADIlItati ...........ooeiiiiiiii e et a———a—arararaan 11
3 I O 7o o o (o 0 =1 (o] 4 U I O3] RSP 11
S /1= o o] o] O] RSP 11
4.3. Persoana desemnata din sediile secundare ale societatii:............ceeeviiiiiiiicc 11
4.4, DIrectorul ZONal: ... 11
4.5, DIreCtia IT: oo 12
4.6.  SpeCialistul ONIINE: ... ... et e et e e e e e e e et e e e e e e e e s e neeeeeaeeaan 12
R B 1= o o4 11 {1 = [ USRS 12
5. CoNtroale INEEINE .......... ..o s e e an 13
6. Registrul Modificarilor...............cooii i 13
Anexa ./1 Registru Unic de Petitii ....... ..o 14
Anexa ./2 Raportare trimestriala ,Situatia petitiilor’ ..o 15
Anexa ./3 Raportare trimestriala ,Informatii privind principalele probleme identificate in activitatea de
solutionare si gestionare a petitiilor” ..............ooo i 16

Anexa /4 NUmMArul daunelor @VIZAte............uiiiiiiiiie et e e 17
Anexa ./5 Formular de PeLitii.........cccuuiiiiiee i e 18
Anexa ./6 Tabel centralizator situatii petitii si solicitari de solutionare alternativa a litigiilor ................... 19
Anexa ./7 Raport intern privind situatia petitiilor ..............oooiiiiiiiiiieeee e 20
Anexa ./8 Formular de CONFIFMAIE .........ooiiiiiiiiiieieiee ettt ee et e e eee e e eeeeeeeesseeseesaesseesseeaeeessssnrnaes 21
Anexa ./9 Descrierea reglemMentarii ...........ooo i 22
2

UNIQA ASIGURARI DE VIATA

Acest document este clasificat ca fiind Confidential



1. Definitii

Procedura privind modul de solutionare a petitiilor transmise catre UNIQA Asigurari de Viata

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
petentilor

Persoane mandatate in scris de catre petenti in vederea reprezentarii
intereselor acestora in relatia cu asiguratorul. 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)

Grup de persoane de specialitate din cadrul societatii, 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 petitile si a transmite raspunsurile catre petenti sau
institutiile prin intermediul carora vin petitiile.

Registrul Unic de Petitii
(RUP)

Registru 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.

Registru unic Life

Aplicatia utilizata in vederea inregistrarii in mod cronologic si sistematic a
documentelor intrate / iesite in si din societate.

SAL-FIN

Entitatea de solutionare alternativa a litigiilor in domeniul financiar non-
bancar. Structura creata in cadrul Autoritatii de Supraveghere Financiard cu
scopul de a permite consumatorilor (petentilor) s& apeleze gratuit la un
mecanism de solutionare alternativa a litigiilor din domeniul financiar non-
bancar.
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Procedura privind modul de solutionare a petitiilor transmise catre UNIQA Asigurari de Viata

2. Introducere

2.1. Obiective, Baza legala, Revizuire
2.1.1. Obiective

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

e Respectarea si aplicarea corespunzatoare a prevederilor Normei ASF nr. 18/2017 privind procedura
de solutionare a péetitiilor referitoare la activitatea societatilor de asigurare si reasigurare si brokerilor
de asigurare;

e Aplicarea prevederilor legale privind respectarea drepturilor persoanelor;

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

e 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;

e Identificarea cauzelor frecvente care conduc la formularea reclamatiilor si efectuarea demersurilor
necesare pentru diminuarea acestora.

Scopul acestei proceduri este:

e Sa defineasca modalitatea de depunere, inregistrare, analizare si solutionare a petitiilor primite din
partea petentilor, precum si de transmitere a raspunsurilor la acestea;

e Sa stabileasca persoanele responsabile si atributiile acestora in activitatea de solutionare a petitiilor.

2.1.2. Baza lLegala
Baza legala a acestei proceduri este urmatoarea:

e Norma ASF nr. 18/2017 privind procedura de solutionare a petitiilor referitoare la activitatea
societatilor de asigurare si reasigurare si brokerilor de asigurare;

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

e Regulamentul (UE) nr. 2016/679 privind protectia persoanelor fizice in ceea ce priveste prelucrarea
datelor cu caracter personal si privind libera circulatie a acestor date;

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

2.1.3. Revizuire

Aceasta procedura va fi reexaminata si revizuitd o daté pe an, dupa cum este necesar pentru a reflecta
modificarile bazei sale legale (daca existd) si alte evolutii relevante din UNIQA Asigurari de Viata, dupa
caz. O astfel de revizuire va fi responsabilitatea Departamentului Juridic Daune si Reclamatii Clienti si
membrilor Colectivului de analiza si solutionare a petitiilor (denumit in continuare CASP).

2.2. Domeniul de aplicare
2.2.1. Nivelul ierarhic
Aceasta procedura este un Document de Nivel 3, subordonat Directiei Customer Care.
2.2.2. Sfera de aplicare

Aceasta procedura se aplica in toate structurile societatii.
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Procedura privind modul de solutionare a petitiilor transmise catre UNIQA Asigurari de Viata

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

Responsabilitatea punerii in practica si respectarii fluxurilor de lucru stabilite revine Directiei Customer
Care — Departamentul Juridic Daune si Reclamatii Clienti.

2.2.3. Organismul de adoptare
Aceasta procedura este adoptata de Directorat.
2.2.4. Legatura si Contextul cu Alte Reglementari

Reglementarea de nivel superior al acestei proceduri este Regulamentul de Organizare si Functionare al
UNIQA Asigurari de Viata S.A.

Alte Reglementari Interne care afecteaza aceasta procedura sau este afectat de aceasta sunt:

» Deciziile emise de Directoratul UNIQA Asigurari de Viata S.A;;
= Deciziile interne emise de Directorul Directiei Customer Care.

2.2.5. Data Intrarii in Vigoare
Data intrarii in vigoare a acestei proceduri este 01.01.2023.
2.2.6. Limba Aplicabila

Limba aplicabila acestei proceduri este limba romana.
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Procedura privind modul de solutionare a petitiilor transmise catre UNIQA Asigurari de Viata

3. Gestionarea petitiilor

3.1. Descrierea procesului
3.1.1. 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
repararea pagubei suferite.

Modalitatile de transmitere a petitiilor sunt:
e  Prin depunere la sediile societatii (sediul social, sediile secundare ale UNIQA Asigurari de Viata)

e  E-mail: reclamatii_viata@uniga.ro

e  Online: prin completarea formularului de reclamatii de pe site-ul www.uniga.ro

e  Prin serviciile de posta sau curierat

. 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.: ANN.P.C., C.N.C.D., AN.S.P.D.C.P. etc.)

3.1.2. Inregistrarea petitiilor:

Fiecare petitie, definita conform legislatiei in vigoare, se inregistreaza in Registrul Unic de Petitii in ziua
in care este receptionata de catre coordonatorul CASP / inlocuitorul acestuia.

Informatiile mentionate in RUP sunt cele prevazute in Anexa nr. 1.

Numerotarea petitiilor in RUP este cronologica si incepe de la 01 la fiecare inceput de an.

In privinta petitiilor depuse in scris la sediile secundare ale UNIQA Asigurari S.A., acestea sunt inregistrate
in registrul intern de intrari - iesiri al sediului secundar de catre persoana desemnata in acest sens si sunt

transmise in aceeasi zi pe adresa de e-mail reclamatii_viata@uniga.ro, acestea fiind preluate spre
inregistrare in RUP.

Nu se inregistreaza in RUP petitiile primite prin telefon.

Petitile anonime sau cele in care nu sunt trecute date minime de identificare ale petentului si ale
contractului de asigurare / dosarului de dauna la care se refera petitia (nume, prenume / denumire, adresa
postala sau adresa de e-mail) nu se iau in considerare si se claseaza cu mentiunea ,lipsa date petent”.

Solicitarile de informatii de tipul celor privind stadiul dosarului sau situatia contractului de asigurare,
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 modul de
instrumentare a dosarului de dauna sau la modul de gestionare a contractului de asigurare.

In situatia in care un petent adreseaza mai multe petitii in termenul legal de solutionare a primei petitii,
sesizand aceeasi problema sau probleme aflate in stransa legatura intre ele, acestea se vor analiza
impreuna, petitionarul 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
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Procedura privind modul de solutionare a petitiilor transmise catre UNIQA Asigurari de Viata

de solutionarea reclamatiilor 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.

3.1.3. Analiza si solutionarea petitiilor:

Dupa inregistrarea petitiei in RUP, coordonatorul CASP / inlocuitorul acestuia o transmite catre
departamentele vizate, in functie de aria de activitate catre care se indreapta nemultumirea petentului, cu
scopul de a obtine o opinie argumentata din punct de vedere tehnic silegal pentru formularea raspunsului
catre petent / autoritati.

In functie de aria de activitate si de provenienta acesteia, petitia va fi transmisa:

- Inspectorului de specialitate daune care a instrumentat dosarul de dauna 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);

- Directorului directiei / managerul departamentului de specialitate care gestioneaza activitatea
care face obiectul petitiei (in cazul in care obiectul acesteia nu este un dosar de dauna).

Dupa analizarea petitiei, persoana responsabila din departamentul vizat transmite catre CASP un
raspuns argumentat, insotit de documentatia aferenta (daca este cazul), care sa contina rezolutia
referitoare la cele reclamate, justificatata temeinic, cu respectarea si precizarea dispozitiilor legale /
contractuale aplicabile.

Pe baza raspunsului primit, coordonatorul CASP / inlocuitorul acestuia va elabora un raspuns catre petent
/ autoritati, in care va justifica cu argumente temeinice decizia adoptata, cu respectarea si precizarea
dispozitiilor legale / contractuale aplicabile.

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

Dupa pregatirea raspunsului catre petent / autoritati, 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 / inlocuitorul acestuia, 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, se va trimite autoritati nota de fundamentare si
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 acesta prin adresa transmisa: posta / curierat cu confirmare de primire sau e-mail.

Nota de fundamentare impreuna cu documentele anexate se vor transmite la ASF in format electronic,
prin incarcarea in portalul extern al Autoritatii.

Formularea si transmiterea raspunsurilor catre petenti / autoritati se va face in termenul legal, indiferent
daca solutia este favorabila sau nefavorabila.
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Procedura privind modul de solutionare a petitiilor transmise catre UNIQA Asigurari de Viata

3.1.4. Informatii privind stadiul rezolvarii petitiilor:

La numarul de telefon 0374.400.400 si 0374.400.410, precum si pe adresa de e-mail
reclamatii_viata@uniqa.ro se pot solicita informatii cu privire la stadiul rezolvarii petitiilor.

In situatia in care personalul Departamentului Relatii Clienti si Asigurarea Calitatii primeste o solicitare
telefonica din partea unui petent privitoare la stadiul rezolvarii petitiei, acesta va transmite o interogare pe
e-mail catre coordonatorul CASP / inlocuitorul acestuia.

Coordonatorul CASP / inlocuitorul acestuia va raspunde solicitarii in maxim 1 zi lucratoare. Dupa primirea
raspunsului, persoana din cadrul Departamentului Relatii Clienti si Asigurarea Calitatii care gestioneaza
solicitarea va comunica petentului informatiile cu privire la stadiul petitiei in maxim o ora.

In situatia in care un petent solicita informatii privind stadiul rezolvarii reclamatiei sale prin intermediul
adresei de e-mail reclamatii_viata@uniga.ro, coordonatorul CASP / inlocuitorul acestuia va raspunde
solicitarii in termen de maxim 1 zi lucratoare.

3.1.5. Termenele de solutionare a petitiilor:

Termenele legale de solutionare a petitiilor sunt urmatoarele:

e Petent/ alte autoritati: 30 de zile calendaristice de la data receptionarii reclamatiei.

e ASF: 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 / inlocuitorul acestuia pot solicita catre ASF prelungirea
termenului cu cel mult 5 zile calendaristice, argumentand motivele concrete pentru care a fost solicitata
prelungirea termenului de solutionare.

3.1.6. Raportari. Termene de raportare:

In vederea gestionarii activitatii de analiza si solutionare a petitiilor, precum si pentru asigurarea
transparentei modului de inregistrare si solutionare a acestora, societatea intocmeste urmatoarele
raportari:

A. Raportari catre ASF:
1) Raportari cu privire la situatia petitiilor:

Trimestrial, coordonatorul CASP / inlocuitorul acestuia intocmeste si transmite catre ASF urmatoarele
raportari:

= "Situatia petitiilor asiguratori” — Anexa nr. 2;
= Informatii privind principalele probleme identificate in activitatea de solutionare si gestionare a
petitiilor Asiguratori” — Anexa nr. 3.

2) Raportari cu privire la situatia dosarelor de dauna:

= Numarul daunelor avizate” - Anexa nr. 4.

Raportarea ,Numarul daunelor avizate” se intocmeste si se transmite trimestrial de catre persoana
desemnata din cadrul Directiei Economice prin incarcarea acesteia in aplicatia specifica de raportari a
ASF. Totodata, aceasta informeaza coordonatorul CASP / inlocuitorul acestuia cu privire la data
transmiterii situatiei.
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Procedura privind modul de solutionare a petitiilor transmise catre UNIQA Asigurari de Viata

Transmiterea raportarilor mentionate la pct. 1 si 2 de mai sus se face in termen de 45 de zile de la
incheierea trimestrului pentru care se intocmeste raportarea, prin incarcarea datelor in aplicatia de
raportari electronice gestionata de ASF.

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 ASF o adresa scrisa, semnata olograf sau cu semnatura electronica extinsa de
catre unul dintre membrii conducerii executive si de catre coordonatorul CASP / inlocuitorul acestuia, cu
respectarea termenului de raportare aferent.

B. Raportarea interna lunara a situatiei petitiilor

Dupa finalizarea analizei situatiei petitilor aferente lunii precedente, coordonatorul CASP / inlocuitorul
acestuia transmite lunar, pe e-mail, un raport catre Directorul Directiei Customer Care si catre managerii
directiilor / departamentelor vizate cu privire la numarul total de reclamatii inregistrate pe clase de
asigurare, catalogarea acestora ca fondate sau nefondate, precum si cauzele care au generat formularea
petitiilor (Anexa nr. 7).

C. Raportarea interna trimestriala a situatiei petitiilor catre Directorat

Dupa finalizarea analizei situatiei petitilor aferente trimestrului precedent, coordonatorul CASP /
inlocuitorul acestuia transmite un raport trimestrial, pe e-mail, catre Directoratul UNIQA Asigurari de Viata
S.A. cu privire la numarul total de reclamatii inregistrate pe clase de asigurare, catalogarea acestora ca
fondate sau nefondate, precum si cauzele care au generat formularea petitiilor (Anexa nr. 7).

3.1.7. Publicarea pe site-ul societatii a informatiilor privind situatia petitiilor:

Conform prevederilor Normei nr. 18/2017 privind procedura de solutionare a petitiilor, pentru asigurarea
transparentei modului de inregistrare si solutionare a petitiilor, societatea are obligatia de a prezenta pe
site-ul propriu urmatoarele informatii:

* numarul total de petitii inregistrate unic per petent si per caz;

*= numarul total de petitii solutionate favorabil inregistrate unic per petent si per caz;

* numarul de petitii solutionate favorabil referitoare la dosare de dauna;

» numarul total de petitii pentru care dosarele de dauna au fost achitate;

» numarul total de petitii finalizate nefavorabil inregistrate unic per petent si per caz;

» numarul total al solicitarilor de solutionare alternative a litigiilor;

= numarul total al solicitarilor de solutionare alternative a litigiilor solutionate efectiv;

» numarul total al solicitarilor de solutionare alternative a litigiilor solutionate favorabil asiguratilor,

contractantilor, beneficiarilor, persoanelor prejudiciate sau reprezentatilor acestora.

In acest sens, coordonatorul CASP / inlocuitorul acestuia va intocmi cate un tabel cu aceste informatii
actualizate, aferente lunii precedente celei in care se face afisarea pe site-ul societatii.

Persoanele desemnate din cadrul Directiei Juridice, Conformitate si Secretariat General, precum si din
cadrul Departamentului Juridic Daune si Reclamatii Clienti furnizeaza coordonatorului CASP informatii
referitoare la solicitarile de solutionare alternativa a litigiilor, conform Anexei 6.

Afisarea acestor informatii pe site-ul societatii se va efectua in termen de 15 zile de la inceputul fiecarei
luni pentru luna anterioara de catre persoana desemnata.
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Procedura privind modul de solutionare a petitiilor transmise catre UNIQA Asigurari de Viata

3.1.8. Arhivarea petitiilor si a raspunsurilor la acestea:

Dupa solutionarea petitiilor, coordonatorul CASP / inlocuitorul acestuia va proceda la arhivarea
documentelor aferente acestora, dupa caz:

- in format electronic (scanate), pe serverul societatii;

- inoriginal, in arhiva societatii.

3.2. Colectivul de analiza si solutionare a petitiilor (CASP)

CASP are urmatoarele competente:

e Aplica si respecta procedura privind modalitatea de solutionare a petitiilor;
e Se informeaza permanent despre schimbarile legislative in domeniu;

e Asigura legalitatea solutiilor adoptate cu privire la petitiile analizate.

CASP este condus de un coordonator.
Coordonatorul si membrii CASP sunt desemnati de catre Directorat prin decizie scrisa.

Incetarea calitatii de membru al colectivului intervine:
- In momentul incetarii raporturilor de munca cu UNIQA Asigurari S.A;
- In cazuri bine justificate, prin decizia scrisa a Directoratului.
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Procedura privind modul de solutionare a petitiilor transmise catre UNIQA Asigurari de Viata

Responsabilitati

4.1. Coordonatorul CASP:

Coordoneaza si supervizeaza activitatea membrilor CASP;

Primeste si inregistraza in RUP petitiille si formuleaza notele de fundamentare / raspunsurile catre
petenti / autoritati;

Gestioneaza datele inregistrate in aplicatia informatica RUP;

Solicita suport din partea departamentelor implicate pentru solutionarea petitiilor;

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

Solicita efectuarea de cercetari suplimentare, acolo unde este cazul;

Formuleaza raspunsurile formulate catre petenti / autoritati;

Asigura respectarea termenelor de raspuns si raportare;

Intocmeste rapoartele trimestriale privind petitiile si le comunica catre ASF;

Verifica si actualizeaza informatiile ce urmeaza a fi publicate lunar pe site-ul societatii;

Asigura respectarea termenelor de raspuns si raportare;

Asigura promovarea constientizarii modului de tratare a petitiilor si a necesitatii orientarii catre client
in cadrul UNIQA Asigurari de Viata S.A;

Analizeaza continutul petitiilor si informeaza Directoratul societatii, Directorul Directiei Customer Care
si directorii / managerii directiilor / departamentelor vizate cu privire la numarul total de reclamatii
inregistrate pe clase de asigurare, catalogarea acestora ca fondate sau nefondate, precum si cauzele
care au generat formularea petitiilor;

Se informeaza permanent despre schimbarile legislative in domeniu.

4.2. Membrii CASP:

Analizeaza petitiile primite de la coordonatorul CASP, impreuna cu acesta si/sau in colaborare cu
reprezentantii altor directii / departamente vizate;

Emit opinii de specialitate, in conformitate cu legislatia si cu conditiile contractuale aplicabile, dupa
caz, pe baza carora coordonatorul CASP formuleaza raspunsurile la petitii;

4.3. Persoana desemnata din sediile secundare ale societatii:

Primeste sesizarea / petitia clientului / petentului / autoritatii;

Inmaneaza clientului Formularul de petitii (Anexa nr. 5), in cazul in care acesta solicita formularea
unei petitii la sediul sediului secundar al UNIQA Asigurari de Viata S.A;;

Verifica completarea corecta si completa a rubricilor;

Inregistreaza in registrul intrari — iesiri al sediului secundar petitia clientului / petentului / autoritatii;
Transmite documentele scanate la adresa de e-mail reclamatii_viata@uniqa.ro in aceeasi zi.

4.4. Directorul zonal:

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

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

Se asigura de transmiterea tuturor petitiilor, depuse la sediul sediului secundar, pe adresa de e-mail
reclamatii_viata@uniqa.ro;

Se asigura si pune la dispozitia coordonatorului CASP documentatia solicitata in vederea formularii
raspunsurilor catre petenti si solutionarea petitiilor primite;

Se asigura ca Procedura de solutionare 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.

11

UNIQA ASIGURARI DE VIATA

Acest document este clasificat ca fiind Confidential



Procedura privind modul de solutionare a petitiilor transmise catre UNIQA Asigurari de Viata

4.5. Directia IT:
e Dezvolta aplicatia informatica pentru gestionarea petitiilor primite de UNIQA Asigurari de Viata, la
solicitarea conducerii societatii si coordonatorul/inlocuitorul acestuia al CASP.

4.6. Specialistul online:
e Mentine sistemul online de primire a petitiilor si sesizarilor de la petenti, accesibil pe www.uniga.ro.

4.7. Dispozitii finale
Modificarile procedurilor de solutionare a petitiilor se transmit la ASF de catre coordonatorul CASP,

insotite de decizia de aprobare de catre Directoratul societatii in termen de 30 de zile de la aprobarea
acestora.

Decizia de desemnare a coordonatorului CASP si a inlocuitorului acestuia se transmite catre ASF in
termen de 10 zile de la aprobarea acesteia.

12
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5. Controale interne

Nr. Riscuri

1

Riscul de a nu formula un raspuns la petitii
si/sau de a nu transmite raspunsul formulat in
termenul prevazut de lege

Procedura privind modul de solutionare a petitiilor transmise catre UNIQA Asigurari de Viata

' Controale

Coordonatorul CASP / inlocuitorul acestuia
verifica la finalul fiecarei saptamani petitiile
inregistrate in RUP cu termen de raspuns in
saptamana urmatoare

2 Riscul de a furniza informatii unei persoane | Coordonatorul CASP / inlocuitorul acestuia
care nu are calitatea de petent / reprezentant | verifica documentele privind calitatea
al acestuia petentului la primirea fiecarei petitii
3 Riscul de a furniza informatii incorecte si/sau | Coordonatorul CASP / inlocuitorul acestuia
incomplete in rapoartele periodice interne si | verifica lunar informatiilor continute in
externe rapoartele periodice cu cele mentionate in
raportul extras din RUP
Riscul de a formula raspunsuri eronate si/sau | Coordonatorul CASP / inlocuitorul acestuia
4 nelegale la petitii analizeaza legislatia in vigoare si conditiile
de asigurare aplicabile fiecarei petitii, dupa
consultarea membrilor CASP si/sau a
departamentelor vizate
5 Riscul netransmiterii raspunsului catre petenti | Coordonatorul CASP / inlocuitorul acestuia
de catre persoanele care gestioneaza | urmareste primirea confirmarii de primire a
corespondenta societatii corespondentei pentru fiecare raspuns
transmis prin posta / curierat si a
raspunsurilor venite prin e-mail.
6 Riscul neidentificarii cauzelor care au generat | Coordonatorul CASP / inlocuitorul acestuia

formularea petitiilor

analizeaza fiecare petitie si transmite
rapoarte periodice (lunar) catre Directorat,
Directorul Directiei Customer Care si
managerii directiilor / departamentelor vizate.

6. Registrul modificarilor

Versiune

Modificari

Data intrarii in vigoare

4.0

Procedura a fost actualizata in conformitate cu
modificarile aduse organigramei societatii.

Au fost introduse raportari interne catre Directorat si
catre directiile / departamentele societatii cu privire
la numarul total de reclamatii inregistrate pe clase de
asigurare, catalogarea acestora ca fondate sau
nefondate, precum si la cauzele care au generat
formularea petitiilor.

Au fost detaliate si completate controalele interne.
Au fost introduse controale noi cu privire la
informarea periodica a Directoratului si a directiilor /
departamentelor societatii cu privire la numarul total
de reclamatii inregistrate pe clase de asigurare,
catalogarea acestora ca fondate sau nefondate,
precum si la cauzele care au generat formularea
petitiilor.

01.11.2021

41.

Procedura a fost transpusa intr-un nou format, fara
modificari de fond.

01.01.2023

UNIQA ASIGURARI DE VIATA

Acest document este clasificat ca fiind Confidential

13



Procedura privind modul de solutionare a petitiilor transmise catre UNIQA Asigurari de Viata

Anexa .1 Registru Unic de Petitii
. Adresa/ . : ) Provenienta pefitiel
Numarul Numele MNumarul Numarul Obiectul
Data petitiei telefon/ Observatii
petitie petentului q dosarului politei petitiei Solicitant® | Nr. si data®
e-mai

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

UNIQA ASIGURARI DE VIATA

Acest document este clasificat ca fiind Confidential
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Procedura privind modul de solutionare a petitiilor transmise catre UNIQA Asigurari de Viata

Anexa ./2 Raportare trimestriala ,,Situatia petitiilor”
Anexanr. 2
SOCIETATI
Societatea ...........
SITUATIA PETITIILOR
in trimestrul ...... anul .......
Mo de intrare i data e ! : ] . Data Modalitatea | ictivul pentru
i Nume W Ty Clasade Obiectul Stadiul S cara nua Provenis
z‘;' PEtgel petant =i ol | il | e | e | saidd slhipos | dedinlimea f‘ugtp:ﬁ::um Kseriaty e
N Data daund e B Copgrabil Tara | FOSFOE | Solicitamt | Nr | Data
patentului -
1 3 4 6 B Ll 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19
15
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Procedura privind modul de solutionare a petitiilor transmise catre UNIQA Asigurari de Viata

Anexa ./3 Raportare trimestriala ,,Informatii privind principalele probleme
identificate in activitatea de solutionare si gestionare a petitiilor”

SOCIETATI/ BROKERI

Societatea ...
Informatii privind principalele probleme identificate in activitatea de solutionare 51 gestionare a petitulor
Care nunt prines e de crastere 3 pmdnshui de petitis®
Clasz da Chmme 24 gjuns 1a aceasth | Coave suet motivele care au generat aparitia :’.ufo’tmhqummrd.emmn Corsiderati 3 mismile de fratare ntreprinse Cmmsaju:sla
asigurare conchazie™ acestei cauze’ auze? DA sunt eficiente” DA 2ceasta
Canzal
Camz2
Coazad
I Care st principedele came da scadere 2 rumenshi de pefitin™
Cmme 24 gjuns 12 aceasty | Cage suos meotivele care 2u gensrat apaitia | Aufost ingegrinse minm detratare 3 | Considerati o misurle de Tatare Mtreprinze Cum afi gjurs [
i acestei caure? acestei cauze? DANT surt eficienta? DANT 2ceasta conchuzie?
El
O 20 ajuns 1aaceasta | Care sunt motivels care au ma}.\m A fost intreprines minm detratare a | Cossiderati i mianmile de matars ntreprnnze Cumn ati la
:ﬁ%!? astal acestei cauwe? DANIT “surt eficientsT DAL e zn:eazlammﬁhe
Produs 1
Drodus 3
Produs 3
4 Care zunt principelels produse de asizurar de viad penir cars 3-2 Infemstrat o scaders i de petitii?
Cmm 24 gjuns laaceastn | Care sunt motivele care 2u generat aparitia | Anfost inregrinse minm detratere 2 | Considerai o2 misurile de T=tare nmeprinze Cumn afi zjurs l2
conchozie” acested scider? acestei cauze? DANU sunt eficients? DAND areasta conchizie?
Produs 1
Produs 3
Produs 3
5 Care sunt pr ede Tpi-viata e care s-2 InregEtrat o Cresters @ mupemilus de-petifsi?
Cmme 24 giuns 13 aceasty | Cage suns motivele care au Zenerat apavitia | Aufost inreqrinss miow detratare 1. | Copsiderati o3 misumle de matare Mireprinze Cumn afi ajurs la
conchazie? acestel cresten” acestel cauze? DAMNT unt eficientsT DA aceasta conchime]
Prods 1
Prodiz 2
Produs 3
& Care sunt princy produss d -VI2MA peming care 5-2 o scadere a pmanuiui da petiti®
Cam 26 gjuns laaceasta | Cove sunt motivele care au generat apavitia | Awfost itregrins: i detratare s | Coesiderati o2 minile g trators intreprine Cuzn afi ajurs I
conchazie? acestsi scider? acestei cauze? DANT unt eficiente? DANU 2ceasta conchuzie?
Trodis 1
Produs 3
Produs 3
NOTE:

War £ avute in veders problamele constatate 2 find recurents s sistemice, mmmgmmmnep:ms&pmumzcmm
Se maramite rimestrial da c3me sorietrile de asimmare 5 semestrial de cime hokerii de asieimre

UNIQA ASIGURARI DE VIATA
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Procedura privind modul de solutionare a petitiilor transmise catre UNIQA Asigurari de Viata

Numarul daunelor avizate

Anexa ./4
Anexanr. 4
SOCIETATI
Socistatad ...
Numirul de daune avizate pentru activitates de asizuriri de viatd
b Indicator e | ey | e | e | e | cf | of | AR | aF Totl
1 M de dmure mize I sfrgind perioadai de raporars
=hu
2 | M de doure avizate In perioada de raportare - bac

* Claselz de asizurare suet previzote in mera or. 1 secirmea C din Legea ur, 23772015 privind suforizarea 5i supravegherea activititil de asizmare 5 ressizrare
* (lasele de asizurare previms i ansga v, 1, seciiimes A dinLegea pr 237/2015

Societatea ...
Numirul de danne avizate pentru activitatea de asiguriri penerale
;: Indiraor an | oAz | oam A A A ar agt s |oae | o | e | oane | oane | A [ ase [ am | aee | Tewm

[ —
e
peminadsi =
|| cperee-bur

Yoz dc dumc

2| wimes = perisads

de expestes - bus

* (lzsele de asizurare sunt previzate in mega er. 1, secfimea A din Legea e 2372015 peivind autorizarea i supraveghersa activitii de asigurare 3i reasipurare, cu modificiile witericare
* Conform particalaritsfibor previze L2 art 4 ain (2} 5i (3} din Legea e 2372013, cu medificirile ultrioars

UNIQA ASIGURARI DE VIATA
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Anexa ./5 Formular de petitii

Formular reclamatii

UNIQA

Aziguriri

| O P LAV

NN
meprezentant s SC I:ll:l: I:l'iu

‘Derusmire Soc. Com

'CLA

Adress de corespondents®

Tejefon®

Fax

S-mail

Poiits asigunre sevia nr. | | | | | | |

Nr.Sosar deuns® | |

Sumer suts®

—_— HlEEEEEEEEEEEEEE.

Locatie Dun Esimuret

Adokhad rechmatias

EIIEIT LS (34 NBIEC

— I B -

* Camp cbligatonu

hiume in ciar = cemeaturs petent Reprezentant UNIQA Asigurari 54
LT i clar, samreturs S stamoia:

Deaker
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Procedura privind modul de solutionare a petitiilor transmise catre UNIQA Asigurari de Viata

Anexa ./6 Tabel centralizator situatii petitii si solicitari de solutionare alternativa
a litigiilor

SOCIETATI
FETITI
Al Pericada da raporiare Ultimala 3 uni
A | tamaris - huna curessd ala pericadei da rapariar
' tratmilal} Lumal | Lumal | Luma3

Nzl tofal do petiii Soregisorate umic per

Nuzzedml toded de petrjiz solucomats favombil,
Inragistraie Tnic per petent §i peT cax

Humdml deo pebifii solodonate favorahii
mafaritoars [a dosara do daund

Numedml total do patsii pentra cana dosarsls
da dammd au fost achitate

Nomdml total de peific  fpalivess
mafavorabil, mregivrate wmic par petant 5i per
cAZ

SOLICITARI DE SOLUTICNARE AL TERNATIVA A LITIGILOR.

Aial Pericada ds rapomiare Uleimala 3 oo
A | amaria - hma cureesl ala pericadei do rapartam
pracedemn .
rumuiat) Luzmal | Lmmal Lom 3

Niuzedrnl total al solicitirilor de solufoxars
altemasinet 2 Stigidlar

Numedml fotal al solicitdriler de solipozars
alsameeinyd a Btigidlor soludionata efact:

Hussdrl total al salicitirilor de sohifozars
altemerind 2 btigrlor solodoeaxts ferorabil
asimmilor, comfractanmlos, ‘hemeficiarilor,
persoanelor prejodiciate WU meprezanEnoior
acasiona

Fonne! i dimeanszemsa slamantulor grafice vor £ simdlare cu cele wrilizats & cadned site-ohi web al cogamiztiai
In paging xm vor mes £ poblicats ahs infoomwatii s mesais o caractee publicas,

Freozsma ce 12 confzs kegimra c¥irs pagina de prazasiars 12 mchods § umn2ioral text: “Patijiile reclamadiils, precus 5i solicidnls 44
sohiiczars altemativ? a litigitor, toregismate i nltmels I lun: sunt W ooedr do e, P TRt 48 i, - Emmachurz acesiora
poate 8 comsohtatd aici, accestnd paging dedicats”

Fooursma va rim#ne activd timp de 5 secexde § me va pubes £ Inckscd de clize mtilizrnr
Fooazstra va acopedt o sopeatatd de o eims din weprafafy scrameks, iar taxhs] va 8 disseesiomat carsspemsor in raport oo apaginl
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Anexa ./7 Raport intern privind situatia petitiilor

RAPC_lRT PRIVIND SITUATIA PETITIILOR

Numarul si clasificarea petitiilor in luna / trimestrul ......... Jiianiiie
Locuinte = =
RCA CASCO = o / Calatorii / Accidente TOTAL
Nr. Luna / e civila generala
ort. Trimestrul Unice Identice Unice identice Unice Identice Unice Identice Unice ldentice s
meﬁatel Fwndalel Fondate I Fondate | Nefondate | Fondate |Nefondate | Fondate |Nefondate |Fondate | Nefondate | Fondate | Nefondate |Fondate | Nefondste | Fondate | Nefondate
1 | | | \ | | \ \ \ \
Total
Motivele care au generat formularea petitiilor
Locuinte
", X Calatorii /
RCA CASCO Raspundere civila z
Accidente
Nr generala
! Cauzele petitiilor
ert.
Fondate |Nefondate | Fondate |Nefondate | Fondate |Nefondate |Fondate | Nefondate
1 |reclamatii privind nerespectarea clauzelor contractuale
2 |reclamatii privind calitatea serviciilor

reclamatii privind inch dificarea/suspend politei de

3 |asigurare, tariful de prima, clasa bonus - malus

i

reclamatii privind modul de solutionare a dosarului de dauna
alte reclamatii

w

TOTAL
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