SAIP Cooperativa de Seguros

PROCEDIMIENTO PARA ATENCION DE RECLAMOS
Introduccion

Para la conduccion responsable y diligente de la gestion, SAIP Cooperativa de Seguros (en adelante,
SAIP), ha adoptado un Cddigo de Conducta y Etica, en donde entre otros, se reflejan las politicas de la
organizacion en referencia a las buenas practicas de relacionamiento y trato justo a los cooperativistas.

El modelo de gestién de SAIP se caracteriza por el convencimiento de que la satisfaccion de los
cooperativistas es un factor determinante para la generacion de beneficios a largo plazo. En términos
generales SAIP debera:

a) Velar por los intereses de sus cooperativistas y tratarlos justamente, actuando con integridad.

b) Brindar a sus cooperativistas toda la informacidn necesaria de los productos y servicios que se
ofrezcan, en una manera clara, suficiente, veraz y oportuna, evitando la omision de datos
esenciales que sean capaces de inducirlo al error.

c) Actuar con profesionalismo, cuidado y diligencia con sus cooperativistas.

d) Informar sobre los principales riesgos en que se incurre en el uso de los productos o servicios
contratados, mediante una forma de comunicacion efectiva distinta del contrato.

e) Proveer mecanismos agiles para la resolucion de posibles diferencias con sus cooperativistas.

1. OBJETIVO

La finalidad de este procedimiento es:

a) Dar cumplimiento a la normativa vigente en materia de relacionamiento con clientes
—cooperativistas— establecida en la Recopilacion de Normas de Seguros y Reaseguros
(RNSR) emitida por el Banco Central del Uruguay (BCU).

b) Establecer los mecanismos de atencion y resolucién de sugerencias, quejas o reclamos
realizados por los cooperativistas, para que sean atendidos de forma justa e imparcial, asi
como en los plazos previstos por la regulacion.

SAIP daré difusion a traves de carteles en sus oficinas y en el sitio web www.saip.org.uy de:

a) La existencia del procedimiento y las vias a través de las cuales se pueden formular los
reclamos.

b) La posibilidad de trasladar los reclamos a la Superintendencia de Servicios Financieros
(SSF) del BCU en caso de que SAIP no le dé respuesta o esta le sea insatisfactoria.

C) El formulario de reclamacion.

d) El procedimiento para atencion de reclamos.


http://www.saip.org.uy/

2. PRINCIPIOS PARA LA GESTION DE RECLAMOS

Los siguientes constituyen los principios establecidos por SAIP para la gestion de sugerencias, quejas y
reclamos:

a) Enfoque al cliente: SAIP debe tener una actitud abierta hacia las sugerencias, quejas y
reclamos de los cooperativistas, demostrando su compromiso para resolverlos.

b) Visibilidad/Accesibilidad: La informacion sobre como presentar una sugerencia, queja o
reclamo debe estar visible y disponible para los cooperativistas.

c) Respuesta: Se compromete a dar acuse y tratar los reclamos, quejas o sugerencias en los
plazos previstos en el presente procedimiento.

d) Objetividad: Las sugerencias, quejas o reclamos deben ser tratados en forma objetiva,
trasladando de modo fiel la informacion proporcionada por el cooperativista.

e) Gratuidad: El reclamo sera gratuito para el cooperativista.

f) Confidencialidad: Los reclamos particulares deberan mantenerse en un entorno de
confidencialidad apropiado dentro de la organizacion.

3. AMBITO DE APLICACION

El procedimiento es aplicable a todos los cooperativistas a los cuales SAIP provea servicios, incluyendo
el seguro u otros que preste en el futuro. Todos los funcionarios en contacto con cooperativistas, asi
como aquellos responsables de la atencion de los reclamos deberan conocer el contenido de este
procedimiento.

4. TIPOS DE SITUACIONES ABARCADAS

A los efectos de este procedimiento, en el caso de recibirse, se describen las distintas situaciones
abarcadas:

a) Sugerencias: Es toda propuesta recibida por S4/P con la finalidad de mejorar las prestaciones y
servicios provistos. La implementacion de una sugerencia y su viabilidad dependera de la estrategia de
SAIP.

A los efectos de este procedimiento, en el caso recibirse una sugerencia que no configura un reclamo, no
requerird la aplicacion de los mecanismos de atencion de reclamos. No obstante, se remitird a la
brevedad al responsable por la atencion de reclamos y al Consejo Directivo de SAIP.

b) Quejas sobre el servicio: Es toda denuncia realizada por un cooperativista por razones del servicio, a
saber: la carencia en la prestacion de un servicio, mala atencion en el proceso de adhesion, mala
atencion en el ingreso de siniestros, problemas en los mecanismos de comunicacion con SAIP
(telefonico en sede, telefonico en el llamado Celular de Emergencia, web, etc.), asi como problemas de
similares caracteristicas no relacionados a un servicio vinculado a la péliza del seguro otorgado por
SAIP a sus cooperativistas.

Las quejas sobre los servicios que no llegan a revestir el caracter de reclamo, no requeriran la aplicacion
de los mecanismos de atencion de reclamos.



No obstante, se dara acuse de recibo al cooperativista y se remitira de forma inmediata al responsable
por la atencion de reclamos y al Consejo Directivo de SAIP para encontrar la solucion del problema.

c) Reclamo: Es toda denuncia de insatisfaccion, disconformidad o discrepancia realizada por un
cooperativista que considera que el servicio que recibié no cumple con sus expectativas debido a fallas
del SAIP y se espera una respuesta o resolucion por parte del responsable por la atencion de reclamos y
del Consejo Directivo de SAIP, respectivamente.

SAIP deberd seguir este procedimiento en todos los casos en los que un reclamo no pueda ser
solucionado en forma inmediata a favor del cooperativista.

5. RESPONSABLE DE ATENCION DE RECLAMOS

El Consejo Directivo de SAIP ha designado al gerente como funcionario responsable por la atencion de
reclamos de los cooperativistas y, en particular, por la correcta aplicacion del presente procedimiento
para atencion de reclamos.

Dicho funcionario se encuentra comprendido en la categoria de personal superior segun las pautas del
BCU. Todos los reclamos recibidos por cualquiera de los canales descritos en el apartado 6 siguiente
deberan ser elevados al gerente y al presidente de la Cooperativa para dar acuse de recibo e iniciar su
andlisis de forma inmediata y asi cumplir con los plazos previstos en este procedimiento.

6. CANALES PARA EL ENViO DE SUGERENCIAS, QUEJAS Y RECLAMOS

El cooperativista debera presentar datos que permitan identificarlo. Asimismo, en caso de reclamos, si
correspondiere, debera presentar la documentacion vinculada al reclamo.

El cooperativista podra realizar la presentacion de un reclamo, queja o sugerencia por las siguientes vias:

a) Por escrito, en la sede de SAIP, en el formulario de reclamos que figura como anexo del
presente. SAIP tendra a disposicién de los cooperativistas formularios preimpresos en dos
vias (via 1: SAIP y via 2: cooperativista).

b) A través del e-mail: saipadm@saip.org.uy

c) A través de www.saip.org.uy en el formulario de reclamacién electrénico.

7. CONTENIDO DEL RECLAMO

Cualquiera sea la via a través de la cual el cooperativista presente una inquietud debe indicar si es una
sugerencia, una queja o un reclamo.

En cualquier caso, deberd indicar los siguientes datos:

Nombre y apellido

Cédula de identidad

Correo electronico

Motivo de la sugerencia, queja o reclamo

En caso de corresponder debera suministrar documentos que sustentan la sugerencia, queja o
reclamo.



8. PROCESO DE TRATAMIENTO Y RESOLUCION DE RECLAMOS

8.1. Recepcion de reclamos
Todos los reclamos seran elevados de forma inmediata al responsable de atencion de reclamos y al
presidente de la Cooperativa.

El responsable de atencion de reclamos creara un legajo por cada reclamo asignandole un ndmero
identificatorio con base anual y seré incluido en el orden del dia del Consejo Directivo de SAIP.

8.2. Acuse de recibo
Si el reclamo se presenta por escrito en forma personal se le entregara al cooperativista la via 2 firmada
por un funcionario de SAIP en la que constard la fecha, hora de la recepcion y el plazo de respuesta.

En caso de que el reclamo sea recibido via e-mail o web, el acuse de recibo sera enviado al
cooperativista por e-mail indicando también el plazo de respuesta.

8.3. Andlisis del reclamo
El responsable de atencion de reclamos recabaré la informacidn necesaria para investigar el caso.

Todos los reclamos/respuestas al cooperativista seran acordados con el Consejo Directivo de SAIP.

En caso de requerir asesoramiento legal, el responsable de atencion de reclamos consultard a los
asesores externos que correspondan.

8.4. Plazo de contestacion
8.4.1. El plazo de respuesta no sera mayor a quince dias corridos, contados desde la fecha de
presentacion del reclamo.

8.4.2. Siempre que la naturaleza del reclamo asi lo amerite, dicho plazo podra prorrogarse por Unica vez
por otros quince dias corridos, debiéndose informar al cooperativista por escrito o por correo electronico
el motivo de la prérroga.

8.4.3. Si para investigar el problema deben intervenir necesariamente instituciones del exterior, SAIP
podra prorrogar el segundo plazo de respuesta mas alla de quince dias corridos, debiendo comunicarle
al cooperativista la fecha estimada de respuesta y efectuar sus mejores esfuerzos en este sentido.

8.5. Resolucion (respuestas)
Se deberéa informar por escrito al cooperativista —ya sea por nota o correo electronico— el resultado de
su reclamo.

La respuesta debera ser fundada, sobre la base de lo actuado por SAIP ante cada punto reclamado.

En caso de que SAIP entienda que el reclamo es injustificado, se deberan informar los motivos por
los cuales no se atenderd la solicitud y la posibilidad de acudir ante la SSF del BCU en caso de
disconformidad con la decision adoptada.

La respuesta escrita podra ser sustituida por una respuesta telefénica en caso de que SAIP incorpore
sistemas de grabacion de las comunicaciones que satisfagan los requisitos de disponibilidad, integridad,
confidencialidad, autenticidad y confiabilidad, de acuerdo con la normativa vigente.



En caso de que el cooperativista lo solicite, se debera expedir una respuesta por escrito.

8.6. Cierre de incidentes
Una vez que se ha resuelto el caso y se haya otorgado respuesta al cooperativista, el responsable de
atencion de reclamos cerrarda el caso y archivara el legajo creado.

8.7. Archivo de reclamos

A los efectos de auditoria y de requerimientos del regulador, el responsable de atencién de reclamos
llevara, ademés de la creacidon del legajo fisico, un listado de los reclamos recibidos, su fecha de
recepcion, fecha de respuesta y fecha de cierre.

9. INFORMACION DE GESTION INTERNA
El responsable de atencion de reclamos reportard, ademéas de la comunicacion inmediata, mensualmente
al Consejo Directivo de SAIP la cantidad de reclamos recibidos, los casos abiertos, cualquier caso que
implique reclamacion en dinero que pueda resultar en una pérdida para SAIP, asi como cualquier
situacion que impida el cumplimiento de los plazos de respuesta previstos por el BCU.

Responsable de atencidn de reclamos: Gerente

Version: V2

Autor: Cr. Rodolfo Rossini

Comentarios: version aprobada por el Consejo Directivo en sesion del 21 de febrero de 2018. (Acta 791).



ANEXO |

SAIP Cooperativa de Seguros

Formulario de reclamacion

Nombre: | |

Apellido: | |

Cédulade identidad: | |

Correo electrénico: | |

Indicar tipo de inquietud:

(Ver numeral 4 del Procedimiento para atencidn de reclamos y marcar con una X)

sugerencia | | auea [ | Redamo [ ]

Motivo de la sugerencia, queja o reclamo:

Por favor verifique:

2235

Introduzca el texto:

Enviar

Version web

>
g



SAIP Cooperativa de Seguros

Formulario de reclamacion

Nombre: | |

Apellido: | |

Cédulade identidad: | |

Correo electrénico: | |

Indicar tipo de inquietud:

(Ver numeral 4 del Procedimiento para atencion de reclamos y marcar con una X)

sugerendia [ | auea [ ] Recamo [ ]

Motivo de la sugerencia, queja o reclamo:

Firma del cooperativista Firma de funcionario
Aclaracién de firma Aclaracion de firma
Fecha:
Hora:

Via 1: Cooperativista
Via 2: SAIP

Version preimpresa




