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1 CADRUL GENERAL

1.1. Responsabilul Procedurii
Responsabilul acestei proceduri este Directia Juridica.

1.2 Clasificare
Acest document este clasificat ca Cl-2 Uz Intern.

1.3. Norme legislative aplicabile

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

14. Scopul

Procedura are scopul de a stabili modalitatea de inregistrare si solutionare, in termenul legal, a
petitiilor facute direct atat de catre petenti, cat si prin intermediul Autoritatii de Supraveghere
Financiard- ASF sau a altor autoritdti competente referitor la serviciile furnizate de GARANTA
ASIGURARI S.A, intocmirea si transmiterea raportérilor obligatorii referitoare la situatia petitiilor,
detinerea si mentinerea Registrului Unic de Petitii, in format electronic conform art. 5, punct 5 din
Norma nr. 18/2017 ,,privind procedura de solutionare a petitiilor referitoare la activitatea
societétilor de asigurare si reasigurare si brokerilor de asigurare”

1.5. Audienta si aplicabilitate
Prezenta Procedura se aplica Directiilor, Diviziilor, Departamentelor Garanta Asigurari S.A.

2 DEFINITII

Societatea Garanta Asigurari S.A.

Petitia Petitia reprezinta cererea, reclamatia, sesizarea, formulata in scris
ori prin posta electronica, prin intermediul cdreia un petent Tsi
exprima nemultumirea cu privire la activitatea de asigurare a
GARANTA ASIGURARI S.A, inclusiv a personalului acesteia.

Prin petent, Tn sensul prevazut de Norma 18/2017 se intelege orice
persoana fizica sau juridica, ce are calitatea de asigurat, beneficiar,
contractant, beneficiar, persoand pagubitd sau reprezentanti ai
acestora, asa cum sunt definite de legislatia in vigoare.

3 PREVEDERILE PROCEDURII
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3.1. Aspecte generale

In sensul prezentei proceduri, se vor Tnregistra in Registrul unic de petitii al Societatii si se vor
emite raspunsuri pentru toate petitiile formulate in scris, primite la sediile teritoriale, indiferent de
modalitatea de primire a acestora comunicate prin serviciul registraturd, servicii postale, fax, e —
mail sau telegrama, inclusiv transmise prin sistemul on — line de primire a petitiilor al Societati,
indiferent de Divizia, Directia, Departamentul, Reprezentanta sau persoana ori situatia reclamata,
dar numai daca exista o legatura cu activitatea de asigurare sau cu un produs de asigurare, de
exemplu: nu s-au prezentat informatiiile minime prevazute de lege la emiterea unei asigurari, nu
s-a plétit in termen o indemnizatie de asigurare, maniera neprofesionista din partea unui Salariat
sau Agent de asigurare in relatia cu un Asigurat sau Contractant, potential Asigurat / Contractant,
Beneficiar, persoana pagubita, reprezentantul acestora.

Petitia poate fi depusa direct de cétre petenti, persoane fizice si juridice ori prin intermediul
Autoritatii de Supraveghere Financiara sau prin intermediul altor autoritdti competente.

Nu se vor lua in considerare Tn sensul prezentei Proceduri, petitiile verbale, inclusiv cele efectuate
telefonic. Pentru a putea fi considerata valida, petitia trebuie s& contina un minim de informatii:

- Datele minimale de identificare si de contact ale petentului; in cazul
persoanei juridice aceste date se vor transmite atat pentru companie cat
si pentru reprezentantul legal;

- Obiectul petitiei (in descriere sintetica) inclusiv informatiile minimale in
vederea identificarii situatiei reclamate si motivele acesteia

- Data;

- Semnatura persoanei fizice, iar in cazul persoanelor juridice, semnatura
reprezentantului legal (mai putin in cazul reclamatiilor transmise prin
intermediul e-mailului sau prin sistemul on-line de primire a petitiilor).

- Reprezentantii petentilor prezintd copia actului de identitate Tn cazul
persoanelor fizice si actul de reprezentare acordat, in original, in forma
certificatd ori legalizatd sau copii ale acestora, semnate pentru
conformitate cu originalul, astfel incat sd poata fi verificatd identitatea
partilor, precum si calitatea persoanelor semnatare ale actului juridic.

Prezenta procedura este aplicabild in cazul Petitiilor transmise la sediul central al Societatii sau
la o entitate teritoriald a acesteia, inclusiv prin sistemul on - line de primire a petitiilor al Societatii.
Petitiile anonime sau cele in care nu sunt trecute datele de identificare ale petentului nu se iau in
considerare si nu se va trimite rdspuns.

Somatiile, notificarile, convocdrile la conciliere directd si cererile de chemare in judecatd nu
reprezinta Petitii.

Nu se vor considera petitii in sensul prezentei Proceduri lucrarile ce nu au legatura cu activitatea
de asigurare, adrese prin care se solicitd informatii generale, aspecte referitoare la abateri
disciplinare ale unor Salariati, solicitari de ncetare a unor contracte, acorduri, inclusiv de
intermediere (Agent de asigurare, broker de asigurare), alte sesizari cu privire la relatiile inter —
salariale, sesizari cu privire la fraude, inselaciuni, delapidari.
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Toate petitiile valide primite prin toate mijloacele mai sus mentionate inclusiv cele primite direct
la entitatile teritoriale, trebuie Tnregistrate in Registrul unic de petitii in format electronic, la care
au acces toate persoanele implicate In procesul de primire si inregistrare a acestora.

Colectivul de analizi si solutionare a petitiilor

Solutionarea petitiilor privind activitatea de asigurare, la nivel de companie revine colectivului de
analiza si solutionare a petitillor desemnat conform art 5, pct. (7) din Norma 18/2017 care are
obligatia s& analizeze, cu respectarea dispozitiilor legale aplicabile fiecarui caz in parte, toate
aspectele sesizate de petenti. Colectivul de analiza si solutionare a petitiilor va fi condus de catre
un coordonator, format din personal de specialitate si cu experientd in domeniul asigurarilor,
calificat pe clasele de asigurari pentru care societatea este autorizata, care sa analizeze toate
aspectele sesizate de petenti, cu respectarea dispozitiilor legale si contractuale aplicabile fiecarui
caz.

Componenta Colectivului de analiza si solutionare a petitiilor este urmatoarea:

Coordonator - Director General

Membru - Director Directia Juridica

Membru - Director Asigurari Generale

Membru - Director Asigurari de Viata

Membru - Director Actuariat si Reasigurare

Membru - Contabil Sef

Membru - Director Departament Daune Asigurari Generale

Colectivul de analiza si solutionare a petitiilor va fi deservit de un secretar, responsabil si cu
administrarea Registrului unic de petitii.

Coordonatorul si Secretarul Colectivului de analiza si solutionare a petitiilor vor fi desemnati prin
Decizie a Directorului General al societatii. Decizia de desemnare a colectivului de analiz3 si
solutionare a petitiilor, a coordonatorului sau si a inlocuitorului acestuia va fi transmisa Autoritatji
de Supraveghere Financiara, in cazul in care au fost operate modificari in componenta acestuia,
in termen de 10 zile de la aprobarea noii componente conform art 5 pct. (7) lit. b din Norma
18/2017.

Avizarea, inregistrarea petitiilor si solutionarea acestora pe cale amiabild

In vederea solutionarii legale a petitiilor, conducerea executiva a Societatii va dispune masuri de
cercetare, analizd detaliaté si rezolvare rapida si temeinicd a tuturor aspectelor sesizate de
petenti, cu respectarea strictd a prevederilor legale, fiind direct rdspunzatoare de buna organizare
si desfagurare a activitatii de primire, evidentiere si rezolvare a Petitjilor, precum si de legalitatea
solutilor adoptate si de comunicarea acestora in termenul legal catre Autoritatea de
Supraveghere Financiara-ASF si / sau petenti, dupa caz. Indiferent de modul de trimitere si de
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primire a lor (sediul central ori entitdtile teritoriale) petitiile trebuie inregistrate in Registrul unic de
petitii in format electronic, nu mai tarziu de 1 zi lucratoare de la data primirii.

Se vaincerca, in toate cazurile uzand de toate mijloacele, solutionarea acestora pe cale amiabila.

In acest sens, imediat dupa preluarea petitiei, clientul (petentul) este contactat telefonic la
numarul de telefon comunicat pentru eventuale relatii suplimentare, i se va explica procedura de
solutionare a petitiei, precum si termenul in care va primi un raspuns.

In anumite cazuri, se va folosi medierea, ca forma alternativa de solutionare a petiiilor, clientul
(petentul) fiind invitat la o discutie referitoare la obiectul petitiei depuse, pentru a se gési o solutie
amiabila.

In toate situatiile, Comitetul de analiza si solutionare a petitiilor va depune toate diligentele
necesare pentru analiza gi rezolvarea cererilor, sesizarilor, reclamatiilor pe cale amiabila.

Departamentul IT va lua mésuri astfel incat orice Petitie transmisa prin intermediul sistemului on
— line de primire a petitiilor al Societatii sa fie redirectionat automat catre Coordonator. Dupa
inregistrarea petitiei, Coordonatorul Colectivului de analiza si solutionare a petitiilor va solicita
entitatii responsabile care face obiectul respectivei petitii 0 notd de fundamentare (in format Word,
transmisa pe e — mail) si toate documentele care o sustin: copia integrald a dosarului de daun3,
conditiile de asigurare aplicabile in spetd. Dupa primirea notei de fundamentare si a documentelor
solicitate, persoanele specializate din cadrul Colectivului de analiza si solutionare a petitiilor in
functie de obiectul cererii, reclamatiei ori sesizarii, impreuna cu Coordonatorul Colectivului de
analiza si solutionare a petitiilor formuleaza un réspuns, respectiv o notd de fundamentare, in
care sa justifice temeinic i cu respectarea dispozitiilor legale in vigoare solutia adoptatd. Nota de
fundamentare sau orice altd corespondentd este semnatd de unul dintre membrii conducerii
executive a societatii si de coordonatorul colectivului de analiza si solutionare a petitiilor putand
fi folositd si semnatura electronica exitinsd. Nota de fundamentare este transmisa si in format
letric Tn cazul in care nu este semnata cu semnaturé electronica extinsa.

Termene

Raspunsul la fiecare petitie primitd direct de la petent, trebuie transmis acestuia in termen de
maxim 30 de zile de la data Tnregistrarii in Societate, indiferent daca solutia este favorabild sau
nefavorabild. In cazul unor petitii transmise de/sau prin intermediul altor autoritati competente se
vor respecta termenele si solicitarile impuse de acestea. Tn cazul petitiilor primite de la Autoritatea
de Supraveghere Financiara-ASF, indiferent de modalitatea de transmitere, raspunsul va fi
transmis in termen de maximum 10 zile lucratoare de la primirea solicitarii sau in termenul precizat
in mod expres Tn solicitare. Raspunsul Colectivului de analiz3 si solutionare a petitiilor va fi insotit
de copia integrala a dosarului de dauna integral insotit de opis-ul aferent acestuia, in copie, copia
documentului care a stat la baza respingerii dreptului la despagubire, copia raportului de
investigatii proprii/expertizé tehnica intocmit, fotografiile existente la dosar in format electronic,
copia politei de asigurare, a inspectiei de risc efectuate la incheierea politei (daca este obligatorie
efectuarea ei la incheierea politei) precum si conditiile de asigurare aplicabile, procesul verbal de
constatare sau procesul verbal suplimentar de constatare, dupa caz, insotite de solicitarile de
efectuare a acestora, in copie , dovada informarii detalitate a asiguratilor, contractantilor,
beneficiarilor, persoanelor prejudiciate sau reprezentantilor acestora asupra modului de stabilire
a despagubirilor, cu justificarea eventualelor diferente fatd de sumele solicitate in cererea de
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despagubire, dovada transmiterii catre petent a informarii asupra solutiilor adoptate pentru
rezolvarea aspectelor prezentate in petitia adresatd de catre acesta ASF, cu precizarea
temeiurilor legale si contractuale, insotitd de documentele care au stat la baza adoptarii solutiilor,
la solicitarea ASF sau a petentului, opis-ul documentelor transmise si de de orice alte documente
justificative solicitate

In situatia in care aspectele sesizate prin petitia depusa la Autoritatea de Supraveghere
Financiard necesitd o cercetare mai amanuntitd, conducerea executivd, la propunerea
Colectivului de analiza si solutionare a petitiilor va solicita ASF prelungirea termenului cu cel mult
5 zile

Documentatia detaliatd mai sus, impreuna cu nota de fundamentare intocmita de comitetul de
analizd si solutionare a petitilor se va depune la registratura Autoritdti de Supraveghere
Financiard sau a reprezentantelor sale teritoriale, dupd caz, ori se va transmite prin intermediul
portalului pentru transmiterea online a unei petitii sau prin posta cu confirmare de primire si va fi
semnata de unul dintre membrii conducerii executive a societétii si de coordonatorul colectivului
de analiz& si solutionare a petitiilor.

Raportarea Petitiilor

Raportarea trimestriald catre ASF privind "Situatia petitiilor” care contine cronologic petitiile
inregistrate in perioada de raportare in registrul unic de petitii in conformitate cu anexa 2 din
Norma 18/2017, raportarea ,Informatii privind principalele probleme identificate in activitatea de
solutionare si gestionare a petitiilor” in conformitate cu anexa nr. 3, ,Numarul daunelor avizate”,
in conformitate cu anexa nr. 4, care contine toate dosarele de dauna avizate in perioada de
raportare, structurate pe clasele de asigurare pe care societatea este autorizata sa le practice in
termen de 45 de zile de la incheierea trimestrului pentru care se intocmeste raportarea.
Raportarile se vor transmite Autoritatii de Supraveghere Financiara atat in format electronic, prin
incarcarea datelor In aplicatia de raportari electronice, cat si printr- o adresa scrisd, avand
obligatoriu semndtura unui membru din conducerea executivd cu respectarea termenului de
raportare aferent.

Registrul Unic de Petitii

Registrul Unic de Petitii se constituie si se mentine in forma electronicid securizat, pe an
calendaristic prin grija Coordonatorului Colectivului de analiza si solutionare a petitiilor. Formatul
acestuia este prevazut in Anexa 1 la prezenta Procedura.

Registrul Petitiilor se va completa in mod continuu si cronologic de la 01 la fiecare inceput de an,
Tn ordinea primirii, far& ca numerele de inregistare atribuite s se repete, toate petitiile, inclusiv
cele primite la sediile teritoriale, indiferent de modalitatea de primire a acestora prin registratura,
prin posta electronica, prin sistemul on- line existent pe site-ul oficial al societatilor.
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4 ROLURI SI RESPONSABILITATI
4.1. Responsabilitdti ale Conducerii Executive
» Este responsabila pentru organizarea si monitorizarea functiondrii adecvate si eficiente a
societatii;

e Aproba prezenta Procedura.

5 DISPOZITII FINALE

Personalul diviziei de vanzari si marketing va lua toate masurile pentru ca Reprezentantele din
teritoriu precum si Agentii pe care 1i coordoneaza sa ia la cunostinta de obligatia de a comunica
Asiguratorului orice petifie formulatd de un client (Asigurat, Contractant, chiar si potential) al
societatii impotriva acestuia ori in legatura cu activitatea de intermediere a acestuia si ca orice
cerere, sesizare, reclamatie, diferend ori litigiu a acestora in relatia cu Societatea se va solutiona
conform normelor interne.

Procedurile de solutionare a petiiilor, informatiile despre modalitdtile de rezolvare pe cale
amiabild, precum si informatiile referitoare la adresa de e-mail si numarul de telefon unde se pot
solicita informatii despre stadiul rezolvarii petitiilor vor fi permanent accesibile publicului la sediul
societétii si pe site-ul internet al Garanta Asigurari S.A.

Lunar, Garanta Asigurari SA prin intermediul Diviziei de vanzari si marketing si a Departamentului
IT va prezenta pe site-ul propriu urmatoarele informatii, sub forma de tabel, informatii ce vor fi
actualizate in primele 15 zile ale fiecarei luni:

- nrtotal de petiii Tnregistrate unic per petent si per caz;

- nr total de petitii solutionate favorabil inregistrate unic per petent si per
caz;

- nrtotal de petitii solutionate favorabil referitoare la dosare de dauna;

- nrtotal de petitii pentru care dosarele de dauna au fost achitate;

- nr total de petitii finalizate nefavorabil inregistrate unic per petent si per
caz;

- numarul total al solicitarilor de solutionare alternativa a litigiilor;

- numarul total al solicitérilor de solutionare alternativd a litigiilor
solutionate efectiv;

- numarul total al solicitdrilor de solutionare alternativd a litigiilor
solutionate  favorabil asiguratilor, contractantilor, beneficiarilor,
persoanelor prejudiciate sau reprezentantilor acestora.

Informatiile sunt prezentate pentru toate petitiile si solicitarile de solutionare alternativa a litigiilor
inregistrate la societati, indiferent de provenienta acestora, conform anexa 5 dupa cum urmeaza:

a) pentru anul calendaristic anterior;
b) de la inceputul anului pana la luna curenta;

¢) pentru ultimele 3 luni calendaristice anterioare lunii curente.
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Aceste informatii vor fi insotite de urmatorul text:“In vederea asigurarii transparentei modului de
inregistrare si solutionare a petitiilor, precum si a solicitarilor de solutionare alternativa a litigiilor,
de catre Societatea GARANTA ASIGURARI S.A., va punem la dispozitie urmatoarele informatii:”.

Departamentul IT va mentine operational un sistem on — line de primire a cererilor, reclamatiilor
si sesizarilor de la petenti.

Se vor lua toate masurile necesare pentru cunoasterea si aplicarea prevederilor prezentei
Proceduri de catre toti Salariatii societatii.

Documente atasate — Anexa 1: Registru unic de petitii
Anexa 2 ,Situatia petitiilor”

Anexa 3 ,Informatii privind principalele probleme identificate in activitatea de solutionare si
gestionare a petitiilor Tn anul.......

Anexa 4 ,Numarul de daune avizate”;

Anexa 5 ,Petitii”

5.1. Aprobarea

Procedura privind modul de solutionare a petitiilor referitoare la activitatea asiguratorilor este
aprobata de catre Conducerea Executivd a Garanta Asigurari S.A.

5.2. Revizuirea

Procedura privind modul de solutionare a petitiilor referitoare la activitatea asigurétorilor este
revizuita cel putin o data pe an de catre Conducerea Executiva, iar actualizirile sunt propuse de
céatre Directia Juridica, tindndu-se cont de modificari in legislatie, noi reglementari, etc.

5.3. Comunicarea

Procedura privind modul de solutionare a petitiilor referitoare la activitatea asiguratorilor este
comunicata in termen de 5 zile de la aprobarea de catre Conducerea Executiva cétre:

¢ Directii/divizii/departamentele vizate in aplicarea procedurii;

Directia Juridica are obligatia disemindrii acestei proceduri In cadrul societétii, catre toate
compartimentele functionale interesate.

Conducétorii Directiilor/diviziilor/departamentelor au obligatia diseminarii acestei proceduri in
cadrul structurilor pe care le coordoneaza.
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5.4. Anexe
Anexa1
Registru unic de petitii
Provenienta
Numarul| Data | Numele Adresa/ Numarul [Numarul |Obiectul petifiel .
petitiei |petitiei |petentului telefop/e- dosarului| politei | petitiei Nr. |Observafi
mail Solicitant!| si
data?

1 Se va mentiona provenienta petitiei: direct din partea petentului, prin Autoritatea de

Supraveghere Financiara sau prin intermediul/din partea altei entitati.
2 Se completeaza cu numarul si data Tnregistrarii petitiei la institutia/entitatea de la care provine.

Anexa 2
Societatea
Situatia petitiilor in trimestrul . . . . .. .. .. anul s e e s
Motivul
pentru
Nr. Data Modalitatea care Provenie
1e|dosar| Nr. Tip Clasa de |Obiectul |Stadiul . de petitia nu 4
el . ) o ... . |solutiondrii| . . Observatii
nt| de |politd|asigurare|asigurare| petitiei | petitiei ctitiei finalizare a| afost
dauna P petitiei  |solutionata
favorabil Tara|FOS/FOE ¢
petentului
5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16
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Procedura privind modul de solutionare a
petitiilor referitoare la activitatea asigurérilor

Anexa 3

Informatii privind principalele probleme identificate in activitatea de solutionare si gestionare a

petiiilorin. ......... anul..........
1. Care sunt principalele cauze de crestere a numdarului de
Care : .
sunt Au fost | Considerati
. ! intreprinse | cd masurile .
Cum ati | motivele o Cum ati
. masuri de | de tratare .
Clasade| ajunsla | care au A X ajuns la
) B tratare a | intreprinse =
asigurare| aceasta | generat . aceasta
X " acestei sunt ;
concluzie?| aparitia 2 S ~ |concluzie?
acestei | cauze’ eficiente”
~» | DA/NU DA/NU
cauze”
Cauza
1
Cauza
2
Cauza
3
2. Care sunt principalele cauze de scddere a numarului de
Caresunt| Aufost | Considerati
.| motivele | intreprinse | cd masurile :
Cum afi repri Cum ati
. care au | masuride | de tratare .
ajuns la . : ajuns la
= generat | tratare a intreprinse <
aceasta " ) aceasta
o | aparitia acestei sunt -
concluzie” ! e » |concluzie®
acestei cauze? eficiente
cauze? DA/NU DA/NU
Cauza
1
Cauza
2

petitii?

petitii?
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Cauza
3
3. Care sunt principalele produse de asigurari de viatd pentru care s-a inregistrat o crestere a
numarului de petitii?
Care sunt| Aufost | Considerati
.| motivele | intreprinse | cd masurile .
Cumial care au mésﬂri de c?e tratare Cilim &4
ajuns la A : ajuns la
o generat tratare a | intreprinse
aceasta . ) aceasta
concluzie? | 2Par |t|a} gcesiel .sunt concluzie?
"| acestei cauze? eficiente? '
cresteri? DA/NU DA/NU
Produs
1
Produs
2
Produs
3
4. Care sunt principalele produse de asigurari de viatd pentru care s-a inregistrat o scadere a
numarului de petitii?
Care sunt Au fost Considerati
. motivele | intreprinse 3 masurile .
Cum afi repr ca Cum ati
: care au masuride | de tratare .
ajuns la R ) ajuns la
X generat tratare a intreprinse
aceasta e . aceasta
. aparitia acestei sunt o
concluzie? ' . concluzie”
acestei cauze? eficiente?
scaderi? DA/NU DA/NU
Produs
1
Produs
2
Produs
3

5. Care sunt principalele produse de asigurare nonviata pentru care s-a inregistrat o crestere a

numarului

de

petitii?
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petitii?

Care sunt Au fost Considerati
. motivele | Tntreprinse | c& masurile .
Cum ati tivel repri Cum ati
; care au masuri de de tratare \
ajuns la - . ajuns la
< generat tratare a intreprinse <
gesasia aparitia acestei sunt aceasta
concluzie? . e concluzie?
clu acestei cauze? eficiente?
cresteri? DA/NU DA/NU
Produs
1
Produs
2
Produs
3
6. Care sunt principalele produse de asigurare nonviaté pentru care s-a inregistrat o scadere a
numarului de
Care sunt Au fost Considerati
. motivele | intreprinse | c& mé&suril .
Cum ati repr ¢ | cum ati
g care au masuri de de tratare .
ajuns la N : ajuns la
generat tratare a intreprinse -
aceasta " ) aceasta
: aparitia acestei sunt -
concluzie? . . concluzie?
acestei cauze? eficiente?
scaderi? DA/NU DA/NU
Produs
1
Produs
2
Produs
3
NOTE:

Vor fi avute in vedere problemele constatate ca fiind recurente sau sistemice, precum si mésurile
intreprinse pentru corectarea acestora.

Se transmite trimestrial de cétre societatile de asigurare si semestrial de cétre brokerii de

asigurare.

Societatea

Anexa 4
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Numarul de daune avizate pentru activitatea de asigurari de viata in trimestrul . . . ... .. .. anul
ch: Indicatori C11|C21|C31|C41|C51|C61|C71|A12 | A22 | Total

1. INumar de daune avizate la
sfargitul  perioadei de
raportare - buc.

2. |Numar de daune avizate in
perioada de raportare - buc.

! Clasele de asigurare sunt prevazute in anexa nr. 1 sectiunea C din Legea nr. 237/2015 privind
autorizarea si supravegherea activitdtii de asigurare si reasigurare.
% Clasele de asigurare prevdzute in anexa nr. 1 sectiunea A din Legea nr. 237/2015.

Societatea

"|Indicatori|A11[A21[A31|A41|A51|A61|A71|A81|A91[A101|A111|A121|A131[|A141|A151|A161|A171|A181* | Tot:

Numar
de
daune
avizate
la
sfarsitul
perioadei
de
raportare
- buc.

Numar
2. de
daune
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Procedura privind modul de solutionare a
petitiilor referitoare la activitatea asigurarilor

avizate
in
perioada
de
raportare
- buc.

modificarile ulterioare.

! Clasele de asigurare sunt prevazute in anexa nr. 1 sectiunea A din Legea nr. 237/2015 privind
autorizarea si supravegherea activitatii de asigurare si reasigurare, cu modificarile ulterioare.

* Conform particularitatilor prevazute la art. 4 alin. (2) si (3) din Legea nr. 237/2015, cu

Anexa 5

Petitii
f:gf:g;.df Ultimele 3 luni ale

preﬁzléle = ianuatie - luna perioadei de raportare

(gsr:i?lﬁ) Luna 1 |Luna2|Luna3

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
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Numairul total de petitii pentru
care dosarele de daunad au
fost achitate

Numarul total de petitii

finalizate nefavorabil,
inregistrate unic per petent si
per caz

Solicitari de solutionare alternativa a litigiilor

I:erlor?da d1e Ultimele 3 luni ale
Anul ?:r?u:rzz.- perioadei de raportare
PEesdeqt luna curenta
(cumulat) |-una1|Luna2luna3

Numarul total al solicitarilor
de solutionare alternativd a
litigiilor

Numarul total al solicitarilor
de solutionare alternativd a
litigiilor solutionate efectiv
Numarul total al solicitarilor
de solutionare alternativa a
litigiilor solutionate favorabil
asiguratilor, contractantilor,
beneficiarilor,  persoanelor
prejudiciate sau
reprezentantilor acestora

Fontul si dimensiunea elementelor grafice vor fi similare cu cele utilizate in cadrul site-ului web
al Societatii. In pagina nu vor mai fi publicate alte informatii sau mesaje cu caracter publicitar.

Fereastra ce va contine legatura catre pagina de prezentare va include si urmatorul text:
"Petitiile/Reclamatiile, precum si solicitdrile de solutionare alternativa a litigiilor, inregistrate n
ultimele 3 luni, suntin numarde .......... ,respectivde . .......... Structura acestora poate
fi consultata aici, accesand pagina dedicata".

Fereastra va ramane activa timp de 5 secunde si nu va putea fi inchisa de cétre utilizator.

Fereastra va acoperi o suprafata de o treime din suprafata ecranului, iar textul va fi dimensionat
corespunzator in raport cu spatiul ferestrei.
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