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1. Obiectivul Politicii

Prezenta Politica stabileste principiile generale si liniile directoare pentru investigarea
corecta si eficientd a reclamatiilor trimise catre Interamerican, precum si pentru
formularea unor concluzii utile in urma investigatiei, in scopul imbunatatirii proceselor,

produselor si serviciilor.

2. Cadrul de reglementare

Aceasta Politica este emisa in conformitate cu Legea nr. 237/2015 privind autorizarea
si supravegherea activitatii de asigurare si reasigurare, Norma nr. 18/2017 emisa de
Autoritatea de Supraveghere Financiara privind procedura de solutionare a petitiilor
referitoare la activitatea societatilor de asigurare si reasigurare si a brokerilor de
asigurare, precum si cu Ordonanta Guvernului nr. 38/2005 privind solutionarea
alternativa a litigiilor intre consumatori si comercianti. Politica este emisa, de
asemenea, in conformitate cu Actul Comitetului Executiv al Bancii Greciei, nr.
88/5.4.2016, privind ,Solutionarea reclamatiilor de catre societatile de asigurari”, care
se aplica entitatilor de asigurari grecesti si pentru activitatile lor in alte state membre
ale UE.

3. Domeniu de aplicare

3.1. Prezenta Politica se aplica urmatoarei sucursale de asigurari care face parte din
Grupul Interamerican:

INTERAMERICAN HELLENIC INSURANCE COMPANY S.A. ATENA SUCURSALA
BUCURESTI

3.2. Politica are in vedere toate activitatile de asigurare ale sucursalei romane a
INTERAMERICAN HELLENIC INSURANCE COMPANY S.A., astfel cum sunt
descrise in Actul constitutiv, autorizatia obtinutd sau legislatia aplicabila. Prezenta
Politica este considerata o anexa la Politica de solutionare a reclamatiilor adresate

Societatii si se aplica sucursalei.

3.3. Consiliul de administratie al INTERAMERICAN HELLENIC INSURANCE

COMPANY S.A., precum si conducerea Sucursalei, dupa caz, supravegheaza si isi
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asuma responsabilitatea pentru aprobarea si punerea in aplicare a prezentei Politici,

precum si pentru respectarea acesteia de catre intreg personalul.

4. Definitii
Termenii mentionati in prezenta Politica se refera la:

4.1. ,Societate” INTERAMERICAN HELLENIC INSURANCE COMPANY S.A.

4.2. ,Reclamatie” sau ,Petitie”: o solicitare, reclamatie sau sesizare, facuta in scris sau
prin e-mail, prin care petentul/ reclamantul isi exprima nemultumirea faté de activitatea
Sucursalei. in plus, inseamna exprimarea scrisa a nemultumirii adresata Sucursalei
de catre o persoana fizica sau juridica care este asociata in orice fel cu o polita de
asigurare emisa de Sucursala (de exemplu, contractant, beneficiar, tert vatamat fata
de asigurarea generald) sau cu servicille de asigurare furnizate acelei persoane
(inclusiv informatiile precontractuale). Reclamatia nu include notificarile privind cererile
de despagubire, cererile de rambursare si cererile simple legate de executarea
contractului de catre societate, precum si furnizarea de informatii sau clarificari

Petentului/ Reclamantului .

4.3. ,Reclamant” sau ,Petent”: persoana fizica sau juridica care este asigurat,
contractant, beneficiar, tert vatamat sau reprezentantul acestora, astfel cum sunt
definiti de legislatia in vigoare. In plus, prin Reclamant se intelege si si persoana fizica
sau juridica care are un interes legitim si care depune o reclamatie pentru a fi
examinata de Sucursala si care a depus deja o reclamatie in legatura cu un contract
existent (de exemplu, contractant, asigurat, beneficiar, tert vatamat fata de asigurarea
generald) sau cu serviciile de asigurare furnizate acelei persoane (inclusiv informatiile

precontractuale).

4.4. ,Functia de gestionare a reclamatiilor la nivelul Sucursalei ”: cadrul de proceduri
si personalul cu expertiza adecvata asociat cu investigarea reclamatiilor in
conformitate cu Norma ASF nr. 18/2017 si astfel cum este definit in Procesul intern de
gestionare a reclamatiilor. Functia de gestionare a reclamatiilor la nivelul Sucursalei
este formata dintr-o echipa de analizé si solutionare a reclamatiilor, alcatuitd din

personal specializat si cu experientd in domeniul asigurarilor, calificat in clasele de
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asigurari pentru care Sucursala este autorizata, pentru a analiza toate aspectele
ridicate de reclamanti, in conformitate cu dispozitiile legale si contractuale aplicabile

fiecarui caz, organizata dupa cum urmeaza:

a) echipa de analizéd si solutionare a reclamatilor este gestionata de un
coordonator, care este Conducatorul Functiei de gestionare a reclamatiilor la
nivelul Sucursalei, astfel cum este definit mai jos.

b) decizia de numire a coordonatorului echipei de analizé si solutionare a
reclamatiilor si a inlocuitorului sau este transmisa ASF spre informare in termen
de 10 zile de la aprobarea acesteia;

c) coordonatorul desemnat sau, dupa caz, inlocuitorul sau, este responsabil
pentru activitatea echipei si pentru legalitatea solutiei finale adoptate in fiecare

caz analizat.

4.5. ,Conducatorul Functiei de gestionare a reclamatiilor la nivelul Sucursalei”:
persoana responsabila de aceasta functie, care raporteaza, in ceea ce priveste aceste
sarcini specifice legate de sucursala, direct directorului Sucursalei (i.e. reprezentantul
legal al Sucursalei) (cu exceptia cazului in care directorul Sucursalei este numit si
Conducatorul Functiei de gestionarea a reclamatiilor la nivelul Sucursalei), directorului
general (CEO) si Consiliului de Administratie ai Societatii, dupa caz. Se acorda atentie
ca alte atributii indeplinite de directorul Sucursalei, mentionat anterior, sa nu intre in
conflict cu atributiile functiei de gestionare a reclamatiilor si sa nu existe conflicte de

interese.

Persoana respectiva este responsabila de indrumarea, gestionarea, coordonarea si
conformitatea zilnica a echipei din Sucursala pentru a asigura gestionarea corecta a

procesului de administrare a reclamatiilor.

Conducerea Sucursalei si Conducatorul Functiei de gestionare a reclamatiilor la nivelul

Sucursalei asigura:

a) organizarea si desfasurarea corespunzatoare a activitati de primire,
inregistrare si solutionare a reclamatiilor ;

b) legalitatea solutiilor adoptate;

c) comunicarea solutiilor adoptate, insotitd de documentatia completa referitoare

la cazuri, in termenul legal catre ASF sau catre reclamanti, dupa caz;
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d) asigurarea participarii la procedurile alternative de solutionare a litigiilor, cum
ar fi concilierea prin SAL-FIN, medierea sau arbitrajul, dupa caz, la cererea

consumatorului.

4.6. Numele Conducatorului Functiei de gestionare a reclamatiilor la nivelul
Sucursalei si orice schimbari de personal sunt comunicate autoritatilor de
reglementare competente in termenul stabilit de cadrele juridice din Grecia si

Romania.

4.7. ,Sucursala” INTERAMERICAN HELLENIC INSURANCE COMPANY S.A.
ATENA - SUCURSALA BUCURESTI.

4.8. ,Politica” sau ,politica”: prezenta Politica de gestionare a reclamatiilor aplicabila

Interamerican Hellenic Insurance Company S.A. Atena - Sucursala Bucuresti.

5. Principii de gestionare a reclamatiilor

5.1. Reclamatiile sunt gestionate pe baza bunei-credinte si a impartialitatii, atat in ceea
ce priveste examinarea continutului, cat si procedurile interne de solutionare a
acestora. Personalul responsabil cu investigarea Reclamatiilor colecteaza si
evalueaza fiecare problema si informatiile conexe, aplicand strict legislatia si in
conformitate cu documentele interne si manualele de proceduri de asigurare ale

Interamerican.

5.2. In timpul investigarii Reclamatiei, se iau in considerare interesele legitime ale
Reclamantului, Tn conformitate cu legislatia in materie de asigurari si cu termenii si
conditiile politei, interesele legitime ale Sucursalei si ale Societatii, solvabilitatea

financiara, reputatia comerciala si integritatea.

5.3. Solutionarea reclamatiilor se efectueaza intr-un termen rezonabil, astfel cum se
mentioneaza in Norma ASF 18/2017. Termenul (SLA) intern stabilit pentru diferitele
departamente ale Societétii este de zece (10) zile lucratoare, daca reclamatia este
primitd de la un Reclamant/Petent, si de cinci (5) zile lucratoare, daca cererea este
primita de la ASF. In caz de urgentd, poate fi stabilit un termen (SLA) intern mai scurt.

Investigarea reclamatiei si raspunsul scris catre Reclamant nu pot depasi treizeci (30)
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de zile calendaristice de la primirea reclamatiei, daca aceasta a fost primita direct de
la Reclamant, sau zece (10) zile calendaristice sau in termenul mai scurt stabilit de
ASF, daca cererea este formulata de ASF, dupa cum se detaliaza mai jos.

Daca problemele ridicate in reclamatia trimisa din partea ASF necesita o investigatie
suplimentara, directorul Sucursalei si/sau Coordonatorul Functiei de gestionare a
reclamatiilor la nivelul Sucursalei sau, in absenta acestora, inlocuitorul desemnat de

acestia, solicitda ASF prelungirea termenelor prevazute cu maximum 5 zile.

6. Principii specifice de gestionare a reclamatiilor

6.1. Transparenta si accesibilitate

Aceasta Politica este disponibila pentru toti angajatii Sucursalei si ai Societatii prin
intermediul site-ului intranet ,Sharepoint” (inclusiv canalul de distributie Anytime).
Informatiile pentru Reclamanti, astfel cum sunt definite mai jos (a se vedea
Prezentarea generala a procesului), sunt disponibile pe site-ul web al Sucursalei si la
sediul Sucursalei.

Politica si informatiile privind modul de solutionare amiabila a reclamatiilor, inclusiv prin
solutionarea alternativa a litigiilor, mediere sau arbitraj, precum si informatiile privind
adresa de e-mail si numarul de telefon la care pot fi solicitate informatii privind starea
reclamatiilor, sunt disponibile publicului la sediul Sucursalei si pe site-ul web al

acesteia.

6.2. Raspunsul catre reclamant

Pentru fiecare Reclamatie depusd se emite si se trimite sau se expediaza
Reclamantului o confirmare scrisa (inclusiv un mesaj de e-mail, daca Reclamantul este
de acord), care contine cel putin urmatoarele informatii:
a) O descriere a procesului urmat de Sucursala pentru solutionarea Reclamatiilor
(a se vedea Prezentarea generala a procesului mai jos), intr-un limbaj simplu
si usor de inteles;
b) Datele de contact ale persoanei responsabile de gestionarea Reclamatiei si de

comunicarea cu Reclamantul;
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c)

f)

g)

Informatii suplimentare care ar putea fi necesare pentru investigarea
Reclamatiei (de exemplu, datele de identificare ale Reclamantului, polita de
asigurare si Relatia reclamantului in legatura cu aceasta);

Confirmarea ca Sucursala va raspunde la Reclamatie in termen de treizeci (30)
de zile calendaristice de la data inregistrarii cererii la Sucursala, indiferent daca
cererea este favorabila sau nu. Sucursala va depune toate eforturile pentru a
respecta termenul legal de raspuns mentionat. Daca, in cazuri exceptionale,
este necesar un timp suplimentar pentru finalizarea investigatiei, Reclamantul
va fi informat in prealabil in scris cu privire la acest aspect, inclusiv prin
furnizarea de detalii privind motivul pentru care Reclamatia nu poate fi
solutionatéd in termenul stabilit si data preconizatd pentru comunicarea
rezultatului;

Confirmarea faptului cd depunerea Reclamatiei si inceperea investigatiei la
nivelul Sucursalei nu afecteaza dreptul Reclamantului de a initia actiuni n fata
autoritatilor judiciare;

Informatii conform carora Reclamantul poate solicita o solutionare
extrajudiciara in conformitate cu Ordonanta Guvernului nr. 38/2015 si cu
Regulamentul Autoritatii de Supraveghere Financiara nr. 4/2016 ,SAL-Fin”
(www.salfin.ro);

La finalizarea procesului de evaluare a Reclamatiei, Reclamantului i se va
comunica, in termenul legal, rezultatul, indiferent daca acesta este pozitiv sau

negativ, inclusiv documentatia completa a cazului, dupa caz.

7. Principii de gestionare

7.1. Reclamatiile sunt tratate intr-un mod responsabil si eficient. Dacé Reclamantul
depune o cerere scrisa pentru a obtine o copie a dosarului (electronic sau fizic) creat
pentru solutionarea Reclamatiei, in scopul protejarii intereselor legale ale Sucursalei
si ale Societatii in fata autoritatilor judiciare sau administrative, toate cererile vor primi
un raspuns numai dupa consultarea (verbala sau scrisa) cu departamentul juridic sau
cu responsabilul cu conformitatea sau cu responsabilul cu protectia datelor la nivelul

Sucursalei si al Societatii, dupa caz.

7.2. In cursul solutionarii reclamatiilor de catre orice parte, in conformitate cu procesul

de solutionare a reclamatiilor, trebuie gestionat eventualul conflict de interese al
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angajatului cu reclamatia. |dentificarea acestor conflicte de interese face parte din
responsabilitatile Conducatorului Functiei de gestionare a reclamatiilor la nivelul
Sucursalei si ale Conducatorului Functiei de gestionare a reclamatiilor din cadrul

Societatii.

7.3. Solutionarea reclamatiilor se realizeaza cu respectarea si protejarea datelor cu
caracter personal ale Reclamantului, Tn conformitate cu Codul de conduita si Politica
de securitate a informatiilor si Politica de protectie a datelor cu caracter personal ale

Interamerican.

7.4. Fisierul electronic al fiecarei reclamatii (a se vedea Prezentarea generald a
procesului mai jos) este protejat de masurile de securitate IT ale Societatii, iar accesul

la date este clasificat (masuri organizationale).

7.5. Toti angajatii Sucursalei si ai Societatii, inclusiv conducerea, indiferent daca sunt
implicati direct in solutionarea Reclamatiilor sau nu, se angajeaza sa actioneze cu
buna-credinta pentru a efectua o examinare prompta si eficienta a Reclamatiei si

pentru a trimite raspunsul Reclamantului.

7.6. In ceea ce priveste personalul implicat direct in solutionarea Reclamatiilor, se va

efectua o evaluare periodica a performantelor legate de aceste sarcini.

8. Controale efectuate de alte funcitii

8.1. Interamerican, in conformitate cu Directiva Solvabilitate Il, adopta sistemul ,celor
trei linii de aparare”, conform caruia prima linie este formata din unitatile de afaceri ale
Societatii, a doua din functiile de control menite sa identifice si sa atenueze diversele
riscuri la care este expusa Societatii, iar a treia este realizatd de unitatea de audit

intern  care  efectueazd  auditul general al  activitatilor  Societatii.

8.2. Procesul de solutionare a Reclamatiilor, pe langa protectia Reclamantilor, are ca
scop identificarea punctelor slabe si a lacunelor din procesele interne ale Sucursalei

si ale Societatii, care ar putea duce la riscuri operationale sau de conformitate’. n

I* Un risc de conformitate este definit ca fiind riscul de sanctiuni legale sau de reglementare,
pierderi financiare semnificative sau pierderi de reputatie pe care compania de asigurari le-ar
putea suferi ca urmare a nerespectarii legilor, reglementarilor, normelor, standardelor
organizatiilor de autoreglementare conexe si codurilor de conduita aplicabile activitatilor sale.
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ceea ce priveste riscurile operationale, Functia de gestionare a Reclamatiilor este
monitorizatd de managerul de risc operational. in ceea ce priveste riscurile de
conformitate, ofiterul de conformitate monitorizeazéd Functia de gestionare a

Reclamatiilor la nivelul Sucursalei.

8.3. Activitatile combinate ale Functiei de gestionare a reclamatiilor si participarea
functiilor de gestionare a riscurilor si de conformitate cu reglementarile sunt

monitorizate de Departamentul de Audit Intern al companiei.

9. Descrierea generala a procesului

Biroul de gestionare a reclamatiilor (Centrul de contact) este responsabil in ultima
instanta de solutionarea Reclamatiilor clientilor pentru toate societatile de asigurari ale
Interamerican, inclusiv Sucursala si actioneaza ca punct unic de intrare si iesire pentru
gestionarea reclamatiilor. Intreaga procedura se afld sub supravegherea siindrumarea

Conducatorului functiei de gestionare a Reclamatiilor din cadrul Societatii.

Fiecare unitate a Interamerican participd la buna functionare a procesului de
gestionare a reclamatiilor prin intermediul persoanelor desemnate pentru gestionarea
reclamatiilor (personal desemnat pentru monitorizarea zilnicd a sistemului) n
cooperare cu Conducatorul Functiei de gestionare a Reclamatiilor din cadrul Societatii
pentru rezolvarea aspectelor care apar si a raspunsului care trebuie trimis clientului in

termenul specificat.

Daca o Reclamatie referitoare la Sucursala este primita de Societate, Reclamatia va fi

redirectionata cu prioritate catre Sucursala.

9.1 Prezentare generala a procesului
1. Depunerea unei Reclamatii de catre un client sau o terta parte relevanta la
Sucursala se face in urmatoarele moduri:

a. Prin e-mail la petitii@anytime.ro

10

Interamerican is part of achmeao


mailto:petitii@anytime.ro

2.

4.

b. Prin corespondentd scrisa (scrisoare) adresata Serviciului Clienti
Anytime Romania. Toate documentele trimise prin corespondenta vor

fi scanate si transmise intern catre petitii@anytime.ro .

c. Prin completarea formularului de reclamatie relevant furnizat in
Centrul administrativ sau la sediul central al Sucursalei.
Administratorul serviciului transmite formularul de reclamatie

completat direct prin e-mail la petitii@anytime.ro si apoi prin

sistemul intern de corespondenta catre Centrul de contact intr-un

plic pe care este mentionat clar ,Reclamatii clienti”.

Primirea reclamatiei de catre Serviciul Clienti al sucursalei si inregistrarea
acesteia in sistemul informatic CRM. Pentru fiecare reclamatie se deschide
un dosar electronic care contine informatiile necesare (de exemplu, data
depunerii si solutionarii, informatii despre reclamant si o scurtad descriere a
reclamatiei).

Sucursala intocmeste si pastreaza un registru unic al reclamatiilor intr-un
format electronic securizat, pe an calendaristic, in conformitate cu anexa 1 a
Regulamentului ASF 18/2017, asigurand urmatoarele:

e reinceperea numerotarii de la 1 la Tnceputul fiecarui an calendaristic, in
care sa se inregistreze cronologic, in ordinea primirii, fara a repeta
numerele de inregistrare atribuite, toate reclamatiile, inclusiv cele primite
la birourile teritoriale, indiferent de modul in care au fost primite de
registru, prin e-mail sau prin sistemul online disponibil pe site-ul oficial al
companiei;

e asigurarea acesteia prin implementarea unui mecanism care garanteaza

nemodificarea inregistrarilor.

Confirmarea scrisd a primirii reclamatiei (inclusiv a mesajelor electronice,

daca Reclamantul este de acord) trimisa Reclamantului.

In cazul in care este necesarad implicarea unui alt departament, problema
reclamatiei este inregistrata si se trimite o solicitare de raspuns prin aplicatia

CRM catre departamentul corespunzator.
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10.

Departamentul sesizat trebuie sa ofere un raspuns clar, documentat si
complet prin CRM, in cadrul SLA-ului definit de Societate. Raspunsul trebuie

sa fie usor de inteles de catre client si sa fie gata de expediere.

Trimiterea raspunsului catre client de catre biroul de reclamatii al Sucursalei

se face in formatul specificat de client (e-mail, posta, etc.).

Raspunsul la fiecare Reclamatie primita trebuie completat si trimis clientului

in termenul mentionat mai sus la punctul 5.3.

Tn cazul in care unitatea de afaceri/departamentul responsabil cu procesarea
reclamatiei nu poate raspunde biroului de reclamatii al Sucursalei in termenul
stabilit in SLA, persoana de contact pentru departamentul sau zona
respectiva trebuie sa informeze Conducatorul Functiei de gestionare a
reclamatiilor la nivelul Sucursalei prin e-mail, precizand motivele intarzierii si
indicand timpul necesar pentru completarea si trimiterea raspunsului, care, in
toate cazurile, nu poate depasi termenul de 30 de zile calendaristice prevazut
in SLA.

Daca biroul de reclamatii al Sucursalei nu primeste un raspuns in termenul
limita sau raspunsul este incomplet, acesta informeaza Conducatorul Functiei
de gestionare a reclamatiilor la nivelul Sucursalei, care transmite problema
catre persoana de contact competenta (sau fiecare utilizator) si coopereaza
indeaproape cu aceasta pentru analizarea si rezolvarea imediata a

subiectului.

Daca pentru solutionarea unei reclamatii este necesara implicarea mai multor
echipe, biroul de reclamatii al Sucursalei informeaza imediat Conducatorul
Functiei de gestionare a reclamatiilor la nivelul Sucursalei. Conducatorul
Functiei de gestionare a reclamatiilor la nivelul Sucursalei dispune de toate
mijloacele si competentele necesare pentru a comunica cu persoanele
corespunzatoare, indiferent de functia administrativa pe care o ocupa in
cadrul Societatii sau al Sucursalei, in vederea cautarii tuturor informatiilor
necesare pentru investigarea eficienta si obiectiva a reclamatiei sau pentru

formularea unui raspuns adecvat.
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11.

12.

13.

14.

15.

Conducatorul Functiei de gestionare a reclamatiilor la nivelul Sucursalei
efectueaza lunar verificari aleatorii ale calitatii raspunsurilor (10%) si propune

imbunatatiri sau modificari, daca este necesar.

Colectarea datelor si pregatirea rapoartelor lunare se realizeaza de catre
Conducatorul Functiei de gestionare a reclamatiilor la nivelul Sucursalei
pentru toate domeniile Sucursalei, utilizadnd rapoartele de legatura si datele
statistice din reclamatii, care au fost introduse in sistemul informatic de

inregistrare CRM.

Raportul final este trimis conducerii Societatii/ Sucursalei, Conducatorul
Functiei de gestionare a reclamatiilor la nivelul Societatii, ofiterului de

conformitate si managerului de risc operational.

De doua ori pe an, Conducatorul Functiei de gestionare a reclamatiilor la
nivelul Societatii, in colaborare cu Conducatorul Functiei de gestionare a
reclamatiilor la nivelul Sucursalei, prezinta Consiliului de administratie un
raport actualizat in care detaliaza reclamatiile din perioada anterioara si
masurile luate sau propuse pentru a remedia cauzele reclamatiilor.
Rapoartele analitice sunt prezentate in februarie si septembrie, dar memobirii
pot solicita in orice moment rapoarte actualizate succinte, cu caracter

general.

Trimestrial, in termen de 45 de zile de la sfarsitul fiecarui trimestru, in
conformitate cu Norma ASF nr. 18/2017, se trimite un raport catre ASF care
include toate datele statistice privind reclamatiile primite si masurile corective
luate in conformitate cu Politica de gestionare a reclamatiilor, si anume:

a. ,Situatia petitiilor”, care include, in ordine cronologica, reclamatiile
inregistrate in perioada de raportare in registrul unic al petitiilor/
reclamatiilor, in conformitate cu Anexa nr. 2 din Norma ASF 18/2017;

b. ,Informatii privind principalele probleme identificate in activitatea de
solutionare si gestionare a petitiilor”, in conformitate cu Anexa nr. 3
din Norma ASF 18/2017;

c. ,Situatia privind dosarele de dauna deschise in baza contractelor RCA
(aferente activitatii din Romania)”, care include dosarele de dauna
avizate in baza contractelor RCA in perioada de raportare;

13

Interamerican is part of achmeao



d. ,Numarul daunelor avizate”, in conformitate cu Anexa nr. 4 din Norma
ASF 18/2017, care include toate dosarele de dauna avizate in
perioada de raportare, structurate pe clase de asigurare pe care
sucursala este autorizata sa le subscrie.

16. Informatiile prevazute la articolul 5 alin. 14 si 16 din Norma nr. 18/2017 emisa
de ASF se publica lunar pe site-ul web al Sucursalei, in primele 15 zile ale
lunii urmatoare. Pentru certificarea exactitatii si completitudinii datelor incluse
in rapoarte, precum si a datei la care acestea au fost transmise si incarcate
electronic, se trimite o declaratie scrisa catre ASF. Aceasta trebuie semnata
(cu semnatura olografa sau cu semnatura electronica calificatd) de un
membru al conducerii Sucursalei, in conformitate cu termenul de raportare

aplicabil.

10. Conducatorul functiei din cadrul Sucursalei

10.1. Persoana responsabila cu functia de gestionare a reclamatiilor din cadrul
Sucursalei este pe deplin responsabila de organizarea corespunzatoare si eficienta a
acesteia. Conducatorul Functiei de gestionare a reclamatiilor la nivelul Sucursalei
raporteaza direct directorului Sucursalei (cu exceptia cazului in care directorul
sucursalei este numit si conducator al functiei de gestionare a reclamatiilor la nivelul
Sucursalei) si directorului general (CEO) / consiliului de administratie in ceea ce
priveste aceste sarcini specifice. Se acorda atentie ca, in cazul in care directorul
Sucursalei Tndeplineste sarcini suplimentare, separate de cele de gestionare a
reclamatiilor, sd nu existe un conflict de interese cu administrarea functiei de
gestionare a reclamatiilor. Conducatorul Functiei de gestionare a reclamatiilor la
nivelul Sucursalei dispune de toate mijloacele si competentele necesare pentru a
comunica cu persoanele relevante, indiferent de functia administrativa pe care o ocupa
in cadrul Societatii sau al Sucursalei, in vederea obtinerii tuturor informatiilor necesare
pentru investigarea eficienta si obiectiva a Reclamatiei. Conducatorul Functiei de
gestionare a reclamatiilor la nivelul Sucursalei intervine, dupa caz, in problemele care
necesita o solutionare imediata si propune masuri de imbunatatire/masuri care reduc

cauzele reclamatiilor, pe baza datelor inregistrate (imbunatatire continua).

10.2. Conducatorul Functiei de gestionare a reclamatiilor la nivelul Sucursalei (cu

exceptia cazului in care directorul Sucursalei este numit si conducator al functiei de
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gestionare a reclamatiilor) prezinta directorului Sucursalei un raport analitic de doua
ori pe an (februarie si septembrie) sau ori de cate ori este necesar, in care descrie
Reclamatiile din perioada anterioara, punctele slabe si deficientele proceselor interne
care constituie un posibil risc juridic sau operational pentru Sucursala si Societate,
care au fost evidentiate in timpul solutionarii reclamatiilor si al analizei continue a
datelor relevante, precum si masurile corective care au fost luate sau sunt propuse
pentru a gestiona in mod eficient cauzele Reclamatiilor. Raportul trebuie sa contina
cel putin urmatoarele:
A. Principalele motive ale Reclamatiilor depuse;
B. Legatura dintre aceste motive si procesele, produsele sau serviciile
Societatii , indiferent daca sunt mentionate direct in reclamatie sau nu;
C. Orice masuri propuse sau implementate pentru a elimina cauzele
Reclamatiilor.
In cazul in care conducatorul al functiei de gestionare a reclamatiilor este directorul
Sucursalei, acesta poate - in plus fata de raportul general al Conducatorului Functiei
de gestionare a reclamatiilor din cadrul Societatii - sa raporteze elementele legate de

reclamatii incluse in raportul sau direct catre ARC/BoD.

10.3. Conducatorul Functiei de gestionare a reclamatiilor la nivelul Sucursalei poate
colabora cu Conducatorul Functiei de gestionare a reclamatiilor la nivelul Societatii, cu
managerul de risc operational sau cu ofiterului de conformitate pentru prezentarea
raportului mentionat mai sus, in scopul identificarii riscurilor operationale sau de
reglementare pe baza analizei Reclamatiilor si pentru propunerea unor masuri

relevante pentru rezolvarea acestora.

11. Raportarea catre Autoritatea de Supraveghere Financiara la cererea
formulata de aceasta autoritate

Conducatorul Functiei de gestionare a reclamatiilor la nivelul Sucursalei si directorul
Sucursalei semneaza si transmit, in termen de 10 zile de la primirea solicitarii ASF sau
in termenul mai scurt stabilit de ASF, informatiile si documentele prevazute la articolul
5 alineatul (9) din Norma ASF nr. 18/2017, care vor fi transmise electronic Autoritatii
de Supraveghere Financiara. In cazul in care problemele ridicate in petitia transmisa
ASF necesita investigatii suplimentare, directorul sucursalei si/sau Conducatorul
Functiei de gestionare a reclamatiilor la nivelul Sucursalei sau, in absenta acestora,
inlocuitorul desemnat de acestia, solicitd ASF prelungirea termenelor prevazute cu
maximum 5 zile.
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Documentele care trebuie transmise ASF includ:

1. Nota de fundamentare/motivatie intocmita de Functia de gestionare a
reclamatiilor la nivelul Sucursalei, care trebuie sa justifice in mod temeinic
solutia adoptata, cu respectarea si precizarea, in mod obligatoriu, a dispozitiilor
legale si contractuale avute in vedere la adoptarea deciziei comunicate;;

2. Dosarul de dauna integral, in copie, insofit de:

a. opisul aferent acestuia, in copie;

b. procesul-verbal de constatare sau procesul-verbal suplimentar de
constatare, dupa caz, insotite de solicitarile de efectuare a acestora, in
copie;

c. nota sau referatul si documentele care au stat la baza respingerii
dreptului la despagubire, in copie;

d. raportul de investigatii proprii sau expertiza tehnica, in situatia in care
dosarul de dauna a facut obiectul unor cercetari suplimentare, in copie;

e. fotografiile existente la dosar;
contractul RCA sau polita de asigurare facultativa, conditiile de asigurare
aplicabile in speta si inspectia de risc efectuata la incheierea politei, daca
este cazul, in copie.

3. Fisa dosarelor de dauna deschise in baza contractelor RCA, intocmita conform
precizarilor pe care le va transmite structura organizatoricad care solicita
documentatia;

4. Dovada informarii detaliate a asiguratilor, contractantilor, beneficiarilor,
persoanelor prejudiciate sau reprezentantilor acestora asupra modului de
stabilire a despagubirilor, cu justificarea eventualelor diferente fata de sumele
solicitate in cererea de despagubire;

5. Dovada transmiterii catre petent a informarii asupra solutiilor adoptate pentru
rezolvarea tuturor aspectelor prezentate in Reclamatia adresatd de catre
acesta A.S.F., cu precizarea temeiurilor legale si contractuale, Tnsofita de
documentele care au stat la baza adoptarii solutiilor, la solicitarea ASF sau a
Petentului i;

Opisul documentelor depuse;

Alte documente justificative, conform solicitarii.
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12. Solutionarea amiabila a litigiilor

Pentru solutionarea pe cale amiabila a litigiilor dintre Sucursald si asigurati,
contractantii, beneficiarii, partile vatamate sau reprezentantii acestora, la cererea
uneia dintre parti, se vor utiliza metode alternative de solutionare a litigiilor, astfel cum
prevad dispozitiile legale in vigoare, si anume, in cazul persoanelor fizice, entitatea de
solutionare alternativa a litigiilor SAL-FIN, iar in cazul persoanelor juridice, medierea
sau arbitrajul; solutionarea amiabila sau metodele alternative de solutionare a litigiilor

nu limiteaza dreptul partilor de a sesiza instantele competente.

13. Revizuirea Politicii

Prezenta politica este revizuita ori de cate ori este necesar si, in orice caz, anual, la
initiativa Conducatorului Functiei de gestionare a reclamatiilor la nivelul Sucursalei, in
cooperare cu Conducatorul Functiei de gestionare a reclamatiilor la nivelul Societatii,
managerul de risc operational si ofiterul de conformitate, sau in urma recomandarilor
formulate de auditorii interni sau externi ai Societatii sau in cazul modificarii cadrului
de reglementare din Roméania si/sau Grecia. Politica este aprobatd de conducerea
executiva a Societatii. Modificarile aduse Politicii (in ceea ce priveste sucursala) vor fi
transmise ASF in termen de 30 de zile de la aprobarea lor, inclusiv decizia de

aprobare.
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