SIGNAL IDUNA @

Sanatate Viata Accident

1. Scop

Scopul procedurii este acela de a stabili modalitatea de primire, inregistrare, analiza, gestionare si
solutionare, in termenul legal, a reclamatjilor/petitiilor, adresate catre Signal Iduna Asigurare Reasigurare,
atdt direct de catre petenti/imputerniciti legali ai acestora, cat si prin intermediul Autoritatii de
Supraveghere Financiara si/sau a altor autoritati competente. Fiecare reclamatie/petitie primita in cadrul
Signal Iduna Asigurare Reasigurare, trebuie tratatd cu seriozitate si rapiditate, neglijenta aferenta
solutionarii reclamatiilor/petitiilor primite putdnd aduce prejudicii importante companiei Signal Iduna

Asigurare Reasigurare.

Orice reclamatie/petitie primita reprezinta o oportunitate de imbunatatire a operatiunilor desfasurate -

aspect ce genereaza inclusiv evitarea primirii unor reclamatii/petitii similare ulterioare.
Aceasta procedura urmareste:

e stabilirea unor norme interne privind primirea si solutionarea reclamatiilor/petitiilor;

e stabilirea modului in care reclamatiile/petitiile vor fi solutionate.
2. Aria de aplicabilitate

Aceasta procedura inlocuieste procedura interna de administrare a petitilor numarul 118/19.08.2015
versiunea 2.3 si va fi adusa la cunostinta tuturor angajatilor si agentilor companiei Signal Iduna Asigurare
Reasigurare.

Orice modificare a acestei proceduri poate fi efectuatd numai cu aprobarea scrisa a Directoratului.
Procedura va fi transmisa Autoritati de Supraveghere Financiara in termen de cel mult 30 de zile
calendaristice de la data aprobarii insotita de Decizia de aprobare. De asemenea, Decizia prin care sunt
efectuate/aprobate modificari in componenta Colectivului de Analiza si Solutionare a reclamatiilor/petitiilor
va fi transmisa Autoritatii de Supraveghere Financiara in termen de cel mult 10 zile calendaristice de la

aprobarea noii componente.
3. Definitii si abrevieri

SIRO - Signal Iduna Asigurare Reasigurare;

Petitie - cererea, reclamatia, sesizarea formulata n scris ori prin posta electronica, prin intermediul careia
un petent sau imputernicitii legali ai acestuia, care actioneaza exclusiv in numele petentului si in scopuri
din afara obiectului lor de activitate, si fara un interes comercial propriu, isi exprima nemul{umirea cu
privire la activitatea Signal Iduna Asigurare Reasigurare;
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Petent - prin petent, se infelege orice persoana fizica sau juridica ce are calitatea de asigurat, beneficiar,
contractant, asigurator reasigurat de catre Signal Iduna Asigurare Reasigurare sau persoana pagubita,
asa cum sunt definite de legislatia in vigoare;

Asigurat - persoana care are un contract de asigurare incheiat cu Signal Iduna Asigurare Reasigurare;
Pagubit - persoana indreptafita sa primeasca despagubiri pentru prejudiciul suferit ca urmare a
producerii unui risc acoperit printr-un contract de asigurare incheiat cu Signal Iduna Asigurare
Reasigurare;

Client - contractanti, asigurati, beneficiari (existenti sau potentiali), asiguratorii reasigurati de catre Signal
Iduna Asigurare Reasigurare in cadrul unui contract de asigurare/reasigurare incheiat cu Signal Iduna
Asigurare Reasigurare;

CSA - Comisia de Supraveghere a Asigurarilor;

ASF - Autoritatea de Supraveghere Financiara;

Registru de petitii - un registru unic in care sunt inregistrate toate reclamatiile/petitiile primite atat direct
de la petenti/imputernicitii legali ai acestora, cat si prin intermediul Autoritatii de Supraveghere Financiara
(inclusiv cele primite la sediile teritoriale), indiferent de modalitatea de primire a acestora: prin
registratura, fax, posta electronica sau sistemul on-line. Denumire interna aplicatie - SunSyMed.

Relatii Clienti - Reprezentantul/reprezentantii din cadrul departamentului Call Center si Relatii Clientj.

Cognos - instrument intern de raportare folosit pentru extragerea informatiilor din registru de petitii
4. Referinte si documente aplicabile

e Legea nr. 237/2015 privind autorizarea si supravegherea activitatii de asigurare si reasigurare;
e Norma nr. 24 din 6 noiembrie 2014 privind procedura de solutionare a petitiilor referitoare la

activitatea asiguratorilor si a brokerilor de asigurare.

5. Responsabilitati

Reprezentantul/reprezentantii Relatii Clienti din cadrul departamentului Call Center si Relatii Client;

este/sunt responsabil/i de:

e Preluarea reclamatiilor/petitiilor indiferent de modalitatea de primire a acestora (fax, posta,
registratura, online, ASF);

e Avizarea si TInregistrarea reclamatiilor/petitilor in aplicatia electronicd de Iinregistrare a
reclamatiilor/petitiilor;

e Analizarea reclamatiilor/petitiilor si colectarea informatiilor necesare finalizarii acestora;

e Colaborarea cu Colectivul de Analiza si Solutionare a Petitilor in vederea solutionarii
reclamatiilor/petitiilor conform legislatiei in vigoare;

e Monitorizarea respectarii termenului de raspuns al petitiilor aflate in curs de solutionare;
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e Transmiterea rezolutiei reclamatiei/petitiei catre petent/imputernicitii legali ai acestuia sau ASF;

e Elaborarea rapoartelor cu privire la situatia reclamatiilor/petitiilor;

e Transmiterea rapoartelor cu privire la situatia reclamatiilor/petitiilor catre ASF;

e Actualizarea si publicarea pe site-ul Signal Iduna Asigurare Reasigurare a rapoartelor cu privire la
situatia reclamatiilor/petitiilor, conform prevederilor legale;

e Pana in data de 05 ale fiecarei luni are responsabilitatea sa se asigure ca datele sunt corect
inregistrate in Registrul Electronic de Reclamatii/Petitii;

e In data de 05 ale fiecarei luni sau in prima zi lucratoare din luna dar inainte de data 07, are
responsabilitatea de a actualiza informatiile din Registrul Electronic de Reclamatii/Petitii pe site-ul
Signal Iduna;

e Arhivarea electronica si letrica (original sau copie) a dosarelor privind reclamatia/petitia (inclusiv
orice comunicare avuta n vederea solutionarii reclamatiei/petitiei) si a raportarilor Tntocmite

conform legislatiei in vigoare.

Angajatul/agentul SIRO este responsabil de:

e Preluarea reclamatiilor/petitiilor indiferent de modalitatea de primire a acestora si directionarea lor
catre Relatii Clientj;

e Informarea petentului/ imputernicitilor legali ai acestuia cu privire la modalitatea de transmitere a
unei reclamatii/petitii;

e Furnizarea de informatii si documente la solicitarea membrilor Colectivului de Analiza si

Solutionare a reclamatiiilor/petitiilor.
Colectivul de Analiza si Solutionare a reclamatiilor/petitiilor este responsabil de:

e \Verificarea si analizarea reclamatiilor/petitiilor;
e Solutionarea reclamatiilor/petitiilor conform legislatiei in vigoare;
e Oferirea de suport in elaborarea raspunsurilor si intocmirea Notelor de fundamentare privind

reclamatiile/petitiile.

Coordonatorul/inlocuitorul coordonatorului Colectivului de Analiza si Solutionare a reclamatiilor/petitiilor

este responsabil de:

e Buna organizare si desfasurare a activitati de primire, evidentiere si rezolvare a
reclamatiilor/petitiilor;

e Activitatea colectivului si legalitatea solutjei finale adoptate n fiecare caz analizat;
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e Monitorizarea permanenta a desfasurarii procesului de inregistrare, analiza si solutionare a
reclamatiilor/petitiilor de catre reprezentantul/reprezentantii Relatii Clienti, precum si de catre
Colectivul de Analiza si Solutionare, conform prezentei proceduri si a legislatiei in vigoare;

e \Verificarea corectitudinii  inregistrarilor din  registrul electronic de inregistrare a
reclamatiilor/petitiilor in vederea respectarii reglementarilor legale;

e Semnarea tututor raspunsurilor transmise catre petenti/imputernicitii legali ai acestora sau ASF,
precum si rapoartelor transmise catre ASF;

e \Verifica raportarea reclamatiilor/petitiilor pe site-ul Signal Iduna Asigurare Reasigurare in primele
7 zile ale lunii;

e \Verifica si asigura acuratetea informatiilor postate pe site in sectiunea Situatie Petitii;

e \Verifica si asigura acuratetea informatiilor inregistrate in Registrul Electronic de Reclamatii/Petitii
de catre reprezentantii departamentului Relatji Client;;

e Finalizeaza procesarea reclamatiei in Registru Electronic de Reclamatii/Petitii (prin marcarea

deciziei).
Directoratul este responsabil de:

e Buna organizare si desfasurare a activitdti de primire, evidentiere si rezolvare a
reclamatiilor/petitiilor ce le sunt adresate;

e Legalitatea solufiilor adoptate;

e Semnarea tututor comunicarilor transmise catre ASF privind reclamatiile/petitiile, precum si
rapoartelor transmise catre ASF;

e Aprobarea rezolutiilor ce pot avea un impact financiar asupra companiei;

e Desemnarea Colectivului de Analiza si Solutionare a reclamatiilor/petitiilor, precum si a

coordonatorului/inlocuitorului acestuia.
Departamentul Juridic este responsabil de:

e Transmiterea catre ASF si arhivarea solicitarilor de prelungire a termenului de raspuns la
reclamatii/petitii (dupa caz);

e Transmiterea catre ASF si arhivarea tuturor comunicarilor privind modificarea Colectivului de
Analiza si Solutionare a reclamatiilor/petitiilor si a Procedurii operationale de administrare a

petitiilor.

Manager-ul Departamentului Call Center si Relatii Clienti/Coordonatorul Colectivului de Analiza si

Solutionare a reclamatjilor/petitiilor este responsabil de:
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Implementarea legislatiei cu privire la reclamafii/petiti, actualizarea, comunicarea,
implementarea, instruirea catre subordonati si monitorizarea, precum si asigurarea implementarii
si verificarea respectarii Procedurii operationale de administrare a petitiilor, corectitudinii
rapoartelor si evidentelor/registrelor intocmite de catre Colectivul de Analizé si Solutionare a
reclamatiilor/petitiilor si reprezentantii Relatii Clienti.

Verifica raportarea reclamatiilor/petitiilor pe site-ul Signal Iduna Asigurare Reasigurare in primele
7 zile ale lunii.

Verifica si asigura acuratetea informatiilor postate pe site in sectiunea Situatie Petitji.

Verifica si asigura acuratetea informatiilor inregistrate in Registru Electronic de Reclamatii/Petitji
de catre reprezentantii departamentului Relatii Clienti.

Asigura corectarea deficientelor identificate si ia masurile necesare in conformitate cu legislatia in
vigoare si procedurile interne si raporteaza deficientele identificate in consecinta.

Finalizeaza procesarea reclamatiei in Registru Electronic de Reclamatii/Petitii (prin marcarea

deciziei).

6. Procedura

6.1. Modalitati de transmitere a reclamatiei/petitiei

Reclamatjile/petitiile pot fi transmise catre Signal Iduna Asigurare Reasigurare, astfel:

Prin posta, la adresa sediului central Signal Iduna Asigurare Reasigurare: Calea Floreasca,
numarul 60, etaj 8, sector 1, Bucuresti, cod postal 014462;

On line, in cadrul aplicatiei web aflate pe site-ul: www.signal-iduna.ro , Sectiunea Contact —
Relatii Clientj;

Prin e-mail la adresa: reclamatii@signal-iduna.ro ;
Prin intermediul ASF;

Prin fax, la numarul: 031 730 7177, in atentia departamentului Call Center si Relatii Clientj;

La oricare dintre unitatile teritoriale ale Signal Iduna Asigurare Reasigurare.

Reclamatjile/petitiile pot fi adresate atat direct de catre petenti/imputernicitii legali ai petentilor, cat si prin
intermediul ASF.

Toate reclamatiile/petitiile primite, atat in teritoriu, cat si la sediul central, indiferent de modalitatea in care

au fost transmise, vor fi directionate in termen de 24 ore catre Departamentul Call Center si Relatii Clienti,

care se va ocupa de fiecare caz in parte, depunand toate eforturile in vederea solutionarii acestora, in

primul rand pe cale amiabila. Orice petent/imputernicit legal al acestuia care are o reclamatie/petitie la

care doreste un raspuns in scris din partea companiei Signal Iduna Asigurare Reasigurare va fi indrumat

(inclusiv de catre intermediarii in asigurari sau operatorii Call Center) sa contacteze reprezentantii Relaii
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Clienti.

Structurile teritoriale (agentiile) sunt responsabile de finregistrarea Tn registrul corespondenta a
reclamatiilor/petitiilor primite la nivel local si transmiterea/directionarea acestora catre reprezentantii

Relatii Clienti, din sediul central Signal Iduna Asigurare Reasigurare.

6.2. Avizarea si inregistrarea reclamatiei/petitiei
6.2.1 Avizarea reclamatiei/petitiei

Pentru a putea fi considerata valida, reclamatia/petitia trebuie sa contina un minim de informatii:

Datele de identificare si de contact ale petentului/ imputernicitii legali ai acestuia;

e Obiectul reclamatiei/petitiei (in descriere sintetica) care sa cuprinda aspectele referitoare exclusiv
la produsele, serviciile, politicile, practicile, obligatiile contractuale sau comportamentul angajatilor
Signal Iduna Asigurare Reasigurare;

e Datele necesare identificarii situatiei reclamate si motivele reclamatiei/petiiei;

e Data reclamatiei/petitiei (in cazul lipsei datei, se va considera ca data a reclamatiei/petitiei data
inregistrarii/primirii acesteia la sediul Signal Iduna Asigurare Reasigurare);

e Semnatura persoanei fizice, iar in cazul persoanelor juridice: semnatura reprezentantului legal

si/sau existenta stampilei persoanei juridice respective (mai putin in cazul reclamatiilor/petitiilor

transmise prin intermediul e-mailului sau prin sistemul on-line de primire a reclamatiilor/petitiilor).

Reclamatiile/petitiile anonime sau cele in care nu sunt trecute datele de identificare si/sau de
contact ale petentului nu se iau in considerare si se claseaza.
Reclamatiile/petitiile privind fraudele in asigurari vor fi transmise spre verificare Departamentului de Audit

Intern al Signal Iduna Asigurare Reasigurare, conform reglementarilor interne.
6.2.2 Inregistrarea reclamatiei/petitiei

Orice reclamatie/petitie va fi procesata de catre reprezentantii Relatii Client.

Dupa avizare, reclamatia/petitia se Tinregistreaza 1in aplicatia electronica de finregistrare a

reclamatiilor/petitiilor, mentionandu-se cel putin urmatoarele informatii:

¢ Numarul reclamatiei/petitiei (alocat automat de aplicatia electronica);

e Data reclamatiei/petitiei;

e Numele persoanei care face reclamatia/petitia;

e Detalii privind polita de asigurare a persoanei: tipul asigurarii, numar polita de asigurare si

numarul cardului de asigurat, numarul dosarului;
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e Detalii de contact ale persoanei care face reclamatia/petitia (numarul de telefon fix/mobil, adresa

e-mail, adresa de corespondenta);

e Provenienta reclamatiei/petitiei: direct din partea petentului/ imputernicitii legali ai petentului, prin

Autoritatea de Supraveghere Financiara sau prin intermediul/din partea altei entitati, (dupa caz

numar si data - se completeaza cu numarul si data inregistrarii petitiei la institutia/entitatea de la

care provine);

e Detalii ale reclamatiei/petitiei si obiectul petitiei;

e Cereri speciale din partea persoanei care face reclamatia/petitia (disponibilitate pentru a fi

contactat telefonic, etc.);

e  Observatii.

Originalul reclamatiei/petitiei scrise va fi pastrat si arhivat de catre reprezentantii Relatii Clientj.

Formularea unei reclamatii/petitii, conform prezentei proceduri si/sau a altor norme legale aplicabile nu

va constitui o restrangere a dreptului petentului de a recurge la procedurile judiciare legale.

Toate reclamatiile/petitiile valide primite in format fizic (prin fax sau posta) sau in format electronic (on-line

sau pe adresa reclamatii@signal-iduna.ro), inclusiv cele primite de catre entitafile teritoriale, vor fi

inregistrate de catre reprezentantii Relatii Clienti in Registrul Unic de Petitii, mentinut in format electronic.

La inregistrare, sistemul va genera automat fiecarei petitii un numar unic, care va insoti reclamatia/petitia

respectiva si care poate fi comunicat petentului/imputernicitii legali ai petentului.

Dupa avizare, reprezentantii Relatii Clien{i inregistreaza reclamatia/petitia in aplicatia electronica de

inregistrare a reclamatiilor/petitiilor, mentionandu-se urmatoarele informatii:

A.

V2.4_2016

Informatii Generale

Numar petitie - reprezinta numarul petitiei/ anul in curs. Acest numar se genereaza automat

din aplicatie, iar numerotarea incepe de la numarul 1 in fiecare an calendaristic;
Tipul petitiei - tipul petitiei (ex: servicii medicale, daune, angajati etc.);

Statusul petitiei - New/Closed (noua/inchisa se va complete automat New la inregistrarea
petifiei si se va pastra acest status cat este inca deschisa. Statusul va fi modificat Tn
“Closed” la inchiderea cazului - statusul va fi validat numai de catre Coordonatorul
Colectivului de Analiza si Solutionare a reclamatiilor/petitiilor (iar in lipsa acestuia, de

inlocuitorul desemnat);

Categorie - intemeiata/refuzata. Se completeaza in urma analizei Colectivului de Analiza si

Solutionare a reclamatiilor/petitiilor;
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Numar Dosar - numarul dosarului de dauna;

Aplicatie - aplicatia in care este inregistrat reclamantul/petentul;

Numar Intrare Sl - Numar intrare in Signal Iduna Asigurare Reasigurare;
Detalii Notificare

Data primirii petitiei - data la care a fost primita reclamatia/petitia in Signal Iduna Asigurare

Reasigurare;

Modalitate primire - modalitatea prin care a fost transmisa reclamatia/petitia (ex: fax, e-mail,

posta,etc);

Produs de Asigurare - tipul produsului de asigurare - se va completa din sistem, dupa

identificarea clientului;

Numarul politei - numarul politei de asigurare - se va completa din sistem, dupa identificarea

clientului;
Solicitant - persoana/entitatea care a trimis reclamatia/petitia;

Clasa incadrare a petitiei - tipul asigurarii - se va completa din sistem dupa identificarea

clientului;

Card Asigurare - numarul de card al asiguratului - se va completa din sistem dupa

identificarea clientului;

Data inregistrare la emitent - data inregistrarii reclamatiei/petitiei la emitent, daca exista

numar de inregistrare;

Detalii Petent
Prenumele petentului - prenumele petentului
Numele petentului - numele petentului

E-mail - adresa de e-mail a petentului; Informatiile se completeaza din reclamatie/petitie sau
e-mailul primit ca reclamatie/petifie. Daca nu sunt disponibile se vor completa din sistem

daca exista.

Telefon - numarul de telefon al petentului; Informatiile se completeaza din reclamatie/petitie
sau e-mailul primit ca reclamatie/petitie. Daca nu sunt disponibile se vor completa din sistem

daca exista.
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Adresa - adresa postala a petentului; Informatiile se completeaza din reclamatie/petitie sau
e-mailul primit ca reclamatie/petitie. Daca nu sunt disponibile se vor completa din sistem

daca exista.
Detalii petitie
Data evenimentului - data producerii evenimentului reclamat;
Data petitiei - data petitiei;
Suma solicitata prin petitie - suma solicitata prin petitie;
Obiectul petitiei - detalii privind problema reclamata;
Detaliile petitiei - detaliile petitiei;
Observatii - alte informatji importante pentru analiza cazului.
Detalii tehnice
Responsabil - persoana responsabila de inregistrare a reclamatiei/petitiei;
Data procesarii - data transmiterii raspunsului reclamatiei/petitiei;
Data platii - data platii;
Suma platita - suma platita;
Detalii rezolutie - detalii rezolutie;

Motiv respingere - motiv respingere - se completeaza pentru plangerile neintemeiate;

Mai jos o imagine a Registrului Electronic de inregistrare a reclamatiilor/petitiilor.
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@ Complaint - NEW [——
Approve Reject
Informatii generale
Numar petitve [2016-0028 Statuaul petdie | New Numar dosar Aphcatie  Unspedfli -
Tipul petier  [Medical Service | Categone ||.n‘temeim ~| Numar intrare ST

Delalii notificare

Data pnmiri petibel |04.03.2016 '| Modalitate primire E-mall « Produs de asigurare  Unspecified « Numarul pobtei
Sobotant Insured Person - | Clasa mcadrare a pebba  Unspecified Card asigurare
Data inregistrare |a emitent §™ 04.03.2016 - Numar inregistrare la emitent
|
Detalll petent
|
Prenumele petentulu E-mail | Talefan

| Numele petentulu Adresa |

Delalii pelitie

Data evenmentulu Foao03.2016 +|  Detzlile petitiei
|| Datapetitie f04.03.2010 -
| Suma sohctata prn pebtie
. s Obsarvate
Obiectul petitiei
|
|
Detalli tehnice
Il| Responsabsl « Detali rezolutie
| Data procesars F 04.03.2016 x|
Data plata Foao3z01s6 =] Motiv respingere
|
Suma plabita
|
Created by Nicoleta Ton Modified by Deaswon by |
| -
Creation 04.02.2016 | Madification 1 Dedision
Date J Dt Date

) Close

Reprezentantii Relatii Clienti au responsabilitatea de a introduce toate informatiile referitoare la
reclamatie/petitie in Registrul Unic de Petitii. Dreptul de a inregistra decizia finala in Registrul Unic de
Petitii apartine exclusiv Coordonatorului Colectivului de Analiza si Solutionare a reclamatiilor/petitiilor (si
catre inlocuitorul sau). Coordonatorul Colectivului de Analiza si Solutionare a reclamatiilor/petitiilor (si
catre inlocuitorul sau) are obligatia sa marcheze decizia finala Tn Registrul Unic de Petitii in aceeasi zi cu

transmiterea raspunsului final catre reclamant/petent.
6.3. Analiza reclamatiei/petitiei si colectarea informatiilor necesare finalizarii acesteia

In orice situatie (o reclamatie/petitie primita direct, prin posta, prin fax, e-mail sau online in cadrul
aplicatiei web), angajatii/agentii Signal lduna Asigurare Reasigurare trebuie sa fie politicosi si profesionisti
si sa incerce, de fiecare data, orice modalitate posibila de a rezolva situatia pe cale amiabila. in vederea
rezolvarii pe cale amiabila a disputelor dintre Signal Iduna Asigurare Reasigurare, intermediarii in
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asigurari si petentii, se vor putea utiliza metodele alternative de solutionare a litigiilor, prevazute de
dispozitiile legale in vigoare.

Pentru solutionarea reclamatiilor/petitiilor privind activitatea de asigurare, la nivelul companiei este
desemnat un Colectiv de Analiza si Solutionare a reclamatiilor/petitiilor care va analiza, cu respectarea
dispozitiilor legale aplicabile fiecarui caz in parte, toate aspectele sesizate de petenti.

Colectivul de Analiza si Solutionare a reclamatiilor/petitiilor este condus de catre un Coordonator si, in
lipsa acestuia, de un inlocuitor, iar din componenta sa face parte personal de specialitate si cu experienta
in domeniul asigurarilor/reasigurarilor din cadrul companiei Signal |duna Asigurare Reasigurare, calificat
pe clasele de asigurari la care se refera reclamatiile/petitile. Coordonatorul desemnat sau, dupa caz,
inlocuitorul acestuia, este raspunzator de activitatea Colectivului de Analiza si Solutionare a

reclamatiilor/petitiilor si de legalitatea solutiei finale adoptate in fiecare caz analizat.

Membrii acestui Colectiv de Analiza si Solutionare a reclamatiilor/petitiilor sunt:
e Conducatorul Departamentului Call Center si Relatii Clientj;
e Un membru al Departamentului Daune;
e Conducatorul Departamentului Juridic;
e Doi membri ai Departamentului de Subscriere Asigurari/Underwriter;

e Un membru al departamentului Actuariat si Raportari.

Coordonatorul Colectivului de Analiza si Solutionare a reclamatiilor/petitiilor este conducatorul

departamentului Call Center si Relatji Clientj, iar dupa caz se va desemna un inlocuitor.

Coordonatorul are obligatia de a notifica, prin e-mail, atat inlocuitorul desemnat cat si memobrii
Colectivului de Analiza si Solutionare a reclamatiilor/petitiilor, perioadele in care nu isi poate exercita
indatoririle. Aceste notificari vor fi arhivate in casuta de e-mail a Coordonatorului Colectivului de Analiza

si Solutionare a reclamatiilor/petitiilor.

in maxim 2 zile lucratoare de la primirea de catre SIRO a reclamatiei/petitiei, reprezentantii Relatii Clienti
transmit, catre Colectivul de Analiza si Solutionare a reclamatiilor/petitiilor, prin e-mail, detalii cu privire la
reclamatia/petitia primitd. E-mail-ul va contine reclamatia/petitia atasata, un scurt rezumat al acesteia,
obiectul reclamatiei/petitiei, persoana/departamentul vizat de reclamatia/petitia primita, precum si

termenul maxim de raspuns, conform legislatiei.

Reprezentantii Relatii Clienti vor avea in vedere transmiterea tuturor petitiilor, indiferent de subiectul

acestora, catre Colectivul de Analiza si Solutionare a reclamatiilor/petitiilor in termenul precizat.

in maxim 2 zile lucritoare de la primirea reclamatiei/petitiei toti membrii Colectivului de Analiza si
Solutionare a reclamatiilor/petitiilor au obligatia sa transmita un raspuns scris, prin e-mail catre

reprezentantii Relatii Clienti, dupa caz astfel:
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e Membrii Colectivului de Analiza si Solutionare a reclamatjilor/petitiilor care sunt implicati in
departamentele/functiile vizate de reclamatie/petitie vor transmite un raspuns final privind
reclamatia/petitia. In cazul in care analiza reclamatiei/petitiei necesita un timp mai indelungat
pentru solutionare, departamentul/functia vizata va informa Colectivul de Analiza si
Solutionare a reclamatiilor/petitiilor despre acest lucru mentionand si termenul pana la care
poate furniza un raspuns final;

e Membrii Colectivul de Analiza si Solutionare a reclamatiilor/petitiilor care nu sunt implicati in
departamentul/functia vizata de reclamatie/petitie si care nu au o opinie pentru solutionare,

sunt obligati sa transmita un raspuns in aces sens, mentionand acest aspect.

Daca reclamatia/petitia poate fi rezolvata de catre memobrii Colectivului de Analiza si Solutionare a
reclamatiilor/petitiilor, rezolutia va fi inregistrata in aplicatia electronica de catre reprezentantii Relaji
Clienti.

Daca 1in vederea solufionarii reclamatiei/petifiei, Colectivul de Analiza si Solutionare a
reclamatiilor/petitiilor are nevoie de informatii suplimentare, reprezentantii Relatii Clienti vor solicita aceste
informatii de la departamentul specializat. Reprezentantji Relatii Clienti vor face o nota in aplicatia
electronica de inregistrare a reclamatiilor/petitiilor cu privire la informatiile pe care le-a primit referitoare la

reclamatia/petitia formulata.

Daca rezolutia are un impact financiar asupra companiei Signal Iduna Asigurare Reasigurare este
necesara aprobarea Directoratului Thainte de punerea in practica a acesteia.

Reprezentantii Relatji Clienti vor mentiona termenul limita ce trebuie respectat in vederea formularii unui
raspuns catre petent/ imputernicitii legali ai petentului, in functie de data la care reclamatia/petitia a fost
inregistrata/primita, respectiv in functie de modalitatea de primire, astfel :

= Termenul de raspuns in vederea transmiterii unui raspuns oficial la reclamatie/petitie este de
maxim 30 zile calendaristice de la data inregistrarii reclamatiei/petitiei - pentru reclamatiile/petitiile primite
direct de la petenti/imputernicitii legali ai acestora;

] Termenul de raspuns in vederea transmiterii unui raspuns oficial la reclamatie/petitie este de
maxim 10 zile calendaristice (sau alt termen precizat in mod expres de ASF) - pentru reclamatiile/petitiile
primite prin intermediul ASF.

in fiecare caz, reprezentanti Relatii Clienti vor incerca sa instiinteze persoana care a depus
reclamatia/petitia cu privire la stadiul raspunsului si va incerca sa raména in contact in scopul de a
solutiona problema pe cale amiabila.

Toate informatiile vor fi comunicate tuturor membrilor Colectivului de Analiza si Solutionare a
reclamatiilor/petitiilor. Dupa ce se ajunge la o concluzie, rezolutia reclamatiei/petitiei va fi inregistrata in
aplicatia electronica de inregistrare a reclamatiilor/petitiilor de catre reprezentantii Relatii Client.

Raspunsul cu solutia finala va fi conceput de catre reprezentantii Relatii Clienti si va fi transmis, prin e-
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mail, tuturor membirilor Colectivului de Analiza si Solutionare a reclamatiilor/petitiilor in vederea aprobarii
acestuia. In maxim 1 zi lucritoare, toti membrii Colectivului de Analizd si Solutionare a
reclamatjilor/petitiilor au obligatia sa transmita, prin e-mail, raspunsul lor astfel:
e Membrii Colectivului de Analiza si Solutionare a reclamatiilor/petitiilor care sunt implicati in
departamentele/functiile vizate de reclamatie/petitie vor transmite acceptul;
e Membrii Colectivul de Analiza si Solutionare a reclamatiilor/petifiilor care nu sunt implicati in
departamentul/functia vizata de reclamatie/petitie si care nu au o opinie pentru solutionare, sunt

obligati sa transmita un raspuns in aces sens, mentionand acest aspect.

Coordonatorul Colectivului de analiza si solutionare a petitilor va verifica, inainte de semnarea
raspunsului final, modul de indeplinire a obligatiei de informare, analiza si solutionare a petitiei in cadrul
Colectivului de Analiza si Solutionare a reclamatiilor/petitiilor. Coordonatorul de Analiza si Solutionare a
reclamatiilor/petitiilor nu va aproba raspunsul final daca constatd ca nu s-au parcurs toti pasii precizati
mai sus si va dispune respectarea acestora, conform procedurii.

In cazul contractelor de coasigurare raspunsul final va fi agreat cu compania cu care Signal Iduna

Asigurare Reasigurare imparte obligatia de asigurare.

Dosarul reclamatiei/petitiei va fi pastrat si arhivat de catre reprezentantii Relatii Clienti, atat in format fizic
cat si in format electronic si va contine: reclamatia/petitia, comunicarile cu Colectivul de Analiza si
Solutionare a reclamatiilor/petitiilor si cu persoanele implicate in formularea raspunsurilor, raspunsul final
agreat de catre Colectivul de Analiza si Solutionare a reclamatiilor/petitiilor si semnat de persoanele

responsabile, precum si alte documente relevante pentru dosarul reclamatiei/petitiei.
6.4. Transmiterea rezolutiei reclamatiei/petitiei in cazul notificarii directe

Raspunsul cu solutia finala adoptata, semnat de catre persoana responsabila, va fi transmis de catre
reprezentantii Relatii Clienti catre petent/imputernicitul legal al acestuia in scris: fie prin posta, prin e-mail

sau prin fax, conform datelor furnizate de acesta.
6.4.1 Reclamatia/petitia rezolvata in 30 de zile calendaristice

in cazul in care reclamatia/petitia este rezolvatd in termen de 30 de zile calendaristice de la data
notificarii directe, reprezentantii Relatii Clienti vor transmite petentului/imputernicitul legal al acestuia
rezolutia finala adoptata (indiferent daca solutia este favorabila sau nefavorabild). Aceasta rezolutie va fi,
de asemenea, mentionata in aplicatia electronica de inregistrare a reclamatiilor/petitiilor.

Raspunsul cu solutia finala adoptata, semnat de persoanele responsabile, va fi transmis catre petent/

imputernicitul legal al acestuia in scris, fie prin posta, prin e-mail sau prin fax, conform datelor furnizate de
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acesta.

6.4.2 Reclamatia/petitia nu a fost solutionata in 30 de zile calendaristice

in situatii exceptionale, in cazul in care reclamatia/petitia nu este rezolvata in 30 de zile calendaristice de
la data notificarii directe, reprezentantii Relatii Clienti vor contacta petentul/imputernicitul legal al acestuia
si 1i va transmite o informare cu privire la situatia reclamatiei/petitiei depuse, precum si cu privire la
motivele ce au dus la aceasta intarziere.

Informatiile privind situatia reclamatiei/petitiei vor fi notate/actualizate de catre reprezentantji Relatji Client;
in aplicatia electronica de Tnregistrare a reclamatjilor/petitiilor.

In cazul in care cercetarile/demersurile pentru solutionarea reclamatiei/petitiei necesita o perioadd mai
indelungata decéat cea stabilita mai sus, persoanele desemnate vor comunica membrilor Colectivului de
Analiza si Solutionare a reclamatiilor/petitiilor, termenul probabil de solufionare.

Dupa solutionarea reclamatiei/petitiei, raspunsul cu solutia finala adoptata, semnat de persoanele
responsabile, va fi transmis de catre reprezentantii Relafii Clienti catre petent/imputernicitul legal al
acestuia n scris: fie prin posta, prin e-mail sau prin fax, conform datelor furnizate de acesta. Aceasta

rezolutie va fi, de asemenea, mentionata in aplicatia electronica de inregistrare a reclamatiilor/petitiilor.
6.5. Transmiterea rezolutiei reclamatiei/petitiei in cazul sesizarilor primite prin ASF

6.5.1 Reclamatia/petitia rezolvata in termen de 10 zile calendaristice

Pentru fiecare solicitare primita prin intermediul ASF, solutionata in maxim 10 zile calendaristice (sau in
termenul precizat in mod expres in aceasta), se vor transmite atat in format electronic cat si prin
depunere la registratura ASF sau a reprezentantelor sale teritoriale (dupa caz, se vor transmite prin

curier/servicii postale cu confirmare de primire), urmatoarele documente:

= nota de fundamentare intocmita de Colectivul de Analiza si Solutionare a reclamatiilor/petitiilor;
= copia integrala a dosarului de dauna, insotita de opis-ul aferent acestuia;
= copia documentului care a stat la baza respingerii dreptului la despagubire (daca este cazul):
o raportul de investigatii proprii/expertiza tehnica, in cazul in care dosarul de dauna a facut
obiectul unor cercetari suplimentare;
o nota/referatul Tn celelalte cazuri;
= fotografiile existente la dosar (daca este cazul);
= copia politei de asigurare, a inspectiei de risc efectuate la incheierea polifei (daca este obligatorie

efectuarea ei la incheierea politei) si a condifiilor de asigurare aplicabile in speta, in cazul
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asigurarilor facultative (daca este cazul);
= oricare alt document justificativ solicitat;

= opis-ul documentelor transmise Autoritatii de Supraveghere Financiara;

Nota de fundamentare sau orice alta corespondenta va fi semnata, in mod obligatoriu, de Coordonatorul
Colectivului de Analiza si Solutionare a reclamatiilor/petitiilor (iar in lipsa acestuia, de fnlocuitorul

desemnat) si de catre Directorat sau de conducatorul activitatii de asigurari de viata.

Reprezentantii Relatii Clienti Relatii Clienti vor mentiona rezolutia finala adoptata in aplicatia electronica

de inregistrare a reclamatiilor/petitiilor.

6.5.2 Reclamatia/petitia nu a fost solutionata in 10 zile calendaristice

In situatia in care aspectele sesizate prin reclamatia/petitia primita prin intermediul ASF nu pot fi
solutionate in maxim 10 zile calendaristice (sau in termenul precizat in mod expres in aceasta),
necesitdnd o cercetare mai amanuntita, Departamentul Juridic va transmite catre ASF o solicitare de

prelungire a termenului de solu;ionare‘.

Solicitarea va fi semnata, Tn mod obligatoriu, de Coordonatorul Colectivului de Analiza si Solutionare a
reclamatiilor/petitiilor (iar in lipsa acestuia, de inlocuitorul desemnat) si de catre unul dintre membrii

Directoratului sau de conducatorul activitatii de asigurari de viata.

Informatiile privind situatia reclamatiei/petitiei vor fi notate/actualizate de catre reprezentantii Relatii Client;

in aplicatia electronica de Tnregistrare a reclamatjilor/petitiilor.

Dupa solutionare, se va depune la registratura ASF sau a reprezentantelor sale teritoriale, dupa caz, ori
se va transmite prin curier/servicii postale cu confirmare de primire nota de fundamentare (intocmita de
Colectivul de Analiza si Solutionare a reclamatiilor/petitiilor), insotitd de informatiile, documentele si

situatiile solicitate de catre ASF.

Nota de fundamentare sau orice altd corespondenta va fi semnata, in mod obligatoriu, de Coordonatorul
Colectivului de Analiza si Solutionare a reclamatiilor/petitiilor (iar in lipsa acestuia, de inlocuitorul

desemnat) si de catre Directorat sau de conducatorul activitatii de asigurari de viata.

Rezolutia va fi mentionata de catre reprezentantii Relatii Clien{i in aplicatia electronica de inregistrare a

! Nota : In prezent termenul de prelungire nu poate fi mai mare de 5 zile calendaristice, conform art. 4, alin 2 din
Norma nr. 24 din 6 noiembrie 2014 privind procedura de solutionare a petitiilor referitoare la activitatea asiguratorilor
si a brokerilor de asigurare.
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reclamatiilor/petitiilor.

6.6. Raportarea reclamatiilor/petitiilor

e Se va intocmi pentru ASF raportul trimestrial “Situatia petitiilor”, care va fi transmis ASF-ului, prin
aplicatia de inregistrare electronica a raportarilor. Raportul va fi transmis pana in ultima zi
lucratoare a lunii urmatoare trimestrului pentru care se face raportarea. La fiecare 3 luni, va fi
transmis catre ASF un raport atat in format electronic, cat si in format fizic, cu privire la
reclamatiile/petitiile primite. Raportul va fi semnat de catre coodonatorul Colectivului de Analiza si
Solutionare a reclamatiilor/petitiilor (iar in lipsa acestuia, de inlocuitorul desemnat) si catre
Directorat sau de conducatorul activitatii de asigurari de viata.

e Se va intocmi pentru ASF raportul trimestrial “Informatii privind principalele probleme identificate
in activitatea de solutionare si gestionare a petitiilor”, care va fi transmis ASF-ului, prin aplicatia
de inregistrare electronica a raportarilor. Raportul va fi transmis pana in ultima zi lucratoare a lunii
urmatoare trimestrului pentru care se face raportarea. La fiecare 3 luni, va fi transmis catre ASF
un raport atat in format electronic, cét si in format fizic, cu privire la reclamatiile/petitiile primite.
Raportul va fi semnat de catre coodonatorul Colectivului de Analiza si Solutionare a
reclamatiilor/petitiilor (iar in lipsa acestuia, de inlocuitorul desemnat) si catre Directorat sau de
conducatorul activitatii de asigurari de viata ;

e Pentru asigurarea transparentei modului de inregistrare si solutionare a reclamatiilor/petitiilor,
situatia acestora va fi prezentata pe site-ul Signal Iduna Asigurare Reasigurare:

http://www.signal-iduna.ro/tabel-inregistrare-si-solutionare-petitii. Situatia reclamatiilor/petitiilor va

fi actualizata pe site-ul Signal Iduna Asigurare Reasigurare in primele 7 zile ale fiecarei luni. Vor fi
prezentate urmatoarele informatji:

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

= numarul total de petitii intemeiate (solutionate favorabil) inregistrate unic per petent si per

caz;

= numarul de petitii intemeiate (solutionate favorabil) referitoare la dosare de daunag;

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

= numarul total de petiii finalizate nefavorabil inregistrate unic per petent si per caz.
Informatiile vor fi prezentate pentru toate petitiile inregistrate de Signal Iduna Asigurare
Reasigurare, indiferent de provenienta acestora dupa cum urmeaza:

= pentru anul calendaristic anterior;

= de la inceputul anului pana la luna curenta;

= pentru ultimele 3 luni calendaristice anterioare lunii curente.
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Reprezentantul Relatii Clienti are responsabilitatea de a se asigura ca in data de 05 ale fiecarei luni
sau in prima zi lucratoare dar inainte de 07, sunt actualizate, in mod corect informatiile din Registrul
Electronic de Reclamatii/Petitii pe site-ul Signal Iduna prin accesarea sectiunii Situatie Petitie de pe
site. Site-ul preia automat reclamatjile inregistrate in Registru Electronic de Reclamatii (SunSyMed) si
se posteaza pe site. In istoricul site-ului ramand logate in scop de audit data postarii si informatjile

postate.

e Rapoartele mentionate se vor intocmi in baza inregistrarilor din Registrul Unic de Petitii si vor fi
verificate de catre Coordonatorul Colectivului de Analiza si Solutionare a reclamatiilor/petitiilor (iar

in lipsa acestuia de catre Tnlocuitorul sau);

e Coordonatorul Colectivului va dispune corectarea tuturor deficientelor identificate la verificarea
rapoartelor inainte de transmiterea acestora catre ASF sau publicarea acestora pe pagina de

internet.

Reprezentantii Relatii Clienti vor pastra si arhiva, in format fizic cat si in format electronic,
evidentele transmiterii catre ASF a raportarilor trimestriale (atat dovada incarcarii pe site-ul ASF

cat si dovada inregistrarii la registratura).

6.7. Monitorizarea corectitudinii si calitatii inregistrarii reclamatiilor/petitiilor in registrul electronic

de inregistrare a reclamatiilor/petitiilor

in vederea monitorizarii corectitudinii si calitatii inregistrarii reclamatiilor/petitiilor in registru electronic de
inregistrare a reclamatiilor/petitilor manager-ul  Departamentului Call Center si  Relatii
Clienti/Coordonatorul Colectivului de Analiza si Solutionare a reclamatiilor/petitiilor este responsabil sa
verifice acuratete informatiilor inregistrate Tn aplicatie.
Instrumente folosite in activitatea de monitorizare:
= Raport automat (Cognos) per reclamatie/petitie - se transmite pe e-mail catre manager-ul
Departamentului Call Center si Relatii Clienti/Coordonatorul Colectivului de Analiza si Solutionare
a reclamatiilor/petitiilor (si catre inlocuitorul sau) si cuprinde informatiile introduse de catre
reprezentantul departamentului Relatii Clienti pentru fiecare reclamatie/petitie. Informatiile se
transmit prin e-mail in maxim 24 ore de la momentul inregistrarii reclamatiei/petitiei in registru
electronic de inregistrare a reclamatiilor/petitiilor.
= Raport automat (Cognos) lunar - se transmite pe e-mail catre manager-ul Departamentului Call
Center si Relatii Clienti/Coordonatorul Colectivului de Analiza si  Solutionare a
reclamatiilor/petitiilor (si catre inlocuitorul sau) fin data de 04 a fiecarei luni calendaristice.
Raportul cuprinde informatiile introduse de catre reprezentantul departamentului Relatii Clienti

pentru toate reclamatiile/petitiile din luna anterioara.
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Manager-ul Departamentului Call Center si Relatii Clienti/Coordonatorul Colectivului (si catre nlocuitorul
sau) este responsabil sa verifice si sa valideze corectitudinea nregistrarilor din registru si sa dispuna
corectiile necesare in cazul identificarii de campuri completate gresit/necompletate sau altor deficiente in
completarea Registrului de finregistrare a reclamatiilor/petitiilor. Toate aceste deficiente vor fi
documentate (ex: e-mailuri salvate in locatia specifica de Rapoarte monitorizare). De asemenea, toate

rapoartele si verificarile facute vor fi salvate in acelasi fisier si vor fi disponibile pentru verificari ulterioare.
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