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CAP. 1. - SCOPUL PROCEDURII $| DOMENIUL DE APLICARE

1. Prezenta procedura stabileste conditiile si modalitatile de efectuare a cercetarii aspectelor sesizate sau reclamate, compartimentele,
persoanele implicate si responsabilitdtile acestora, primirea, inregistrarea, solutionarea si raportare a petitiilor privind activitatea de
distributie in asigurari-reasigurari desfasuratd de catre societatea OBSIDIAN BROKER DE ASIGURARE-REASIGURARE SRL,
denumitd in continuare Societatea, autorizatd in conformitate cu legislatia aplicabild de catre Autoritatea de Supraveghere Financiarg,
denumita in continuare A.S.F., in vederea rezolvarii corespunzatoare si in termenul legal a petitiilor ce sunt adresate Societatii, atat
direct, cat si prin intermediul A.S.F. sau altor autoritati competente.

2. Aceasta procedura descrie modul in care sunt abordate si solutionate petitiile primite direct de la sau in numele clientilor asigurati,
asigurd continuitatea activitatii, inclusiv in conditii de fluctuatie a personalului, si se aplica angajatilor Societatii in toate structurile
organizatorice ale Societatii. Petitiile vor fi analizate in detaliu, rezolvate rapid si eficient, cu responsabilitate, asigurand un tratament
corect si echitabil pentru toti clientii Societatii. Aceasta procedura este Anexa nr.8 la Regulamentul intern al Societatii si face parte
integranta din acesta.

CAP. 2. - DOCUMENTE DE REFERINTA
Prin legislatie aplicabila se intelege:

- Norma A.S.F. nr. 18/2017 privind procedura de solutionare a petitiilor referitoare la activitatea societatilor de asigurare si
reasigurare si brokerilor de asigurare, cu modificérile si completarile ulterioare;

- Legea nr. 236/2018 privind distributia de asigurari, cu modificérile si completérile ulterioare;

- Norma nr. 19/2018 privind distributia de asigurari, cu modificarile si completarile ulterioare;

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

- Prevederile Codului Civil in materie de asigurari;

- Alte acte normative din domeniul asigurérilor si protectiei consumatorilor.

CAP. 3. - DEFINITII
In intelesul prezentei Proceduri, termenii de mai jos au urmatoarele semnificatii:

1. petent - persoana fizica sau juridica care are calitatea de asigurat, contractant, beneficiar, persoana prejudiciata sau reprezentanti ai
acestora, asa cum sunt definite de legislatia in vigoare;

2. petitie - cererea, reclamatia, sesizarea, formulatd Tn scris ori prin posta electronica, prin intermediul careia un petent isi exprima
nemultumirea cu privire la activitatea de distributie in asigurari-reasigurari desfasurata de catre Societate.

CAP. 4. - RESPONSABILITATILE REPREZENTANTILOR PETENTILOR

1. Pentru comunicarea informatiilor, reprezentantii petentilor prezinta copia actului de identitate, in cazul persoanelor fizice, si actul de
reprezentare acordat, in original, in forma certificata ori legalizata, sau copii ale acestora, semnate pentru conformitate cu originalul,
astfel incat sa poata fi verificatd identitatea partilor, precum si calitatea persoanelor semnatare ale actului juridic.

2. In sensul prezentei Proceduri, se vor inregistra in Registrul unic de petitii al Societétii si se vor emite raspunsuri pentru toate petitiile
formulate in scris, indiferent de modalitatea de primire a acestora, comunicate prin: serviciul de registratura, servicii postale, fax, email,
inclusiv prin sistemul on-line de primire a petitiilor al Societatii, indiferent de departamentul/ compartimentul/ persoana ori situatia
reclamatd, dar numai dacé exista o legatura cu obiectul de activitate al Societatii, activitatea de asigurare, sau cu un produs de asigurare
(de exemplu: nu s-au prezentat informatiile minime prevazute de lege la incheierea unui contract de asigurare, nu s-a platit la termen o
prima/rata de prima de asigurare, maniera neprofesionisa din partea unui salariat sau a unui intermediar secundar al Societatii in relatia
cu un asigurat/ contractant/ potential asigurat/ beneficiar/ persoane prejudiciate/ reprezentanti ai acestora.

3. Petitia poate fi depusa direct la Societate de catre petenti, persoane fizice sau juridice, prin intermediul A.S.F. sau prin intermediul
altor autoritati competente.

4. Nu se vor lua in considerare in sensul prezentei Proceduri petitiile verbale, inclusiv cele efectuate telefonic.

5. Pentru a fi considerata valid, petitia trebuie sa contina cel putin urmétoarele informatii:



a) Datele minime necesare de identificare si de contact ale petentului; in cazul persoanei juridice, aceste date vor fi transmise atat
pentru companie, cat si pentru reprezentantul legal;

b) Obiectul petitiei (descriere sinteticd) inclusiv informatiile minim necesare in vederea identificarii situatiei reclamate si motivele
acesteia;

c) Data petitiei;

d) Semnatura persoanei fizice; iar in cazul persoanei juridice, semnatura reprezentantului legal (mai putin in cazul reclamatiilor
transmise prin intermediul email-ului sau prin sistemul on-line de primire a petitiilor);

e) Reprezentantii petentilor prezint& copia actului de identitate in cazul persoanelor fizice si actul de reprezentare acordat, in original,
in forma certificatd, sau legalizata, sau copii ale acestora semnate pentru conformitate cu originalul, astfel incat sa poata fi
verificatd identitatea partilor, precum si calitatea persoanei semnatara a actului juridic.

Nota: a se vedea modelul Fisei de Petitie din Anexa nr. 2 la aceasté Procedura.
6. Prezenta Procedura este aplicabila in cazul petitiilor transmise la sediul Societatii, inclusiv prin sistemul on-line de primire a petitiilor al
Societatii.
7. Petitiile anonime sau cele in care nu sunt trecute datele de identificare ale petentului nu se iau in considerare si nu se trimite raspuns.

8. Somatiile, notificarile, convocarile la conciliere directa si cererile de chemare in judecata nu reprezinta petitii.

9. Nu se vor considera petitii in sensul prezentei Proceduri, situatiile care nu au legétura cu activitatea de asigurare, adrese prin care se
solicitd informatii generale, aspecte referitoare la abaterile disciplinare ale unor salariati, solicitari de incetare a unor contracte, acorduri,
inclusiv de intermediere (broker de asigurare/ asistent de brokeraj), alte sesizari cu privire la activitatea desfasurata de Societate.

10. Toate petitiile valide primite prin toate mijloacele mai sus mentionate, vor fi inregistrate in Registrul unic de petitii in format electronic,
la care au acces toate persoanele implicate Tn procesul de primire si inregistrare a acestora.

CAP. 5. - COLECTIVUL DE ANALIZA S| SOLUTIONARE A PETITIILOR

1. Solutionarea petitiilor privind activitatea de asigurare la nivelul Societdtii, revine colectivului de analiz& si solutionare a petitiilor
desemnat de conducerea executiva a Societatii care are obligatia sa analizeze, cu respectarea dispozitiilor legale si contractuale
aplicabile fiecérui caz in parte, toate aspectele sesizate de petenti.

2. Componenta colectivului de analiza si solutionare a petitiilor este urméatoarea:
Coordonator — Director General

Membru - Director Economic/Specialist financiar-contabil

Membru — Director Vanzari/Marketing

Membru — Ofiter de Conformitate

3. Desemnarea si/sau modificarea personalului angajat care face parte din colectivul de analiza si solutionare a petitiilor va fi facuta prin
decizie a conducerii executive a Societatii. Coordonatorul raspunde de organizarea activitdtii de primire, evidentiere si rezolvare a
petitilor adresate Societatii; dispune méasuri de cercetare si analiza detaliatd a tuturor aspectelor sesizate si semneaza raspunsul la
petitie si adresele de Tnaintare a petitiilor gresit indreptate catre Societate.

CAP. 6. - AVIZAREA, INREGISTRAREA PETITIILOR SI SOLUTIONAREA PE CALE AMIABILA

1. In vederea solutionarii legale a petitiilor care sunt adresate Societétii, conducerea executiva dispune masura de cercetare, analiza

detaliatd si rezolvare rapida si temeinicd a tuturor aspectelor sesizate de petenti, cu respectarea strictd a prevederilor legale si

contractuale in vigoare, fiind direct raspunzatoare de:

a) buna organizare si desfasurare a activitétii de primire, evidentiere si rezolvare a petiiilor;

b) legalitatea solutiilor adoptate;

c) comunicarea solutiilor adoptate, Tnsotite de documentatiile complete aferente cazurilor, in termenul legal cétre A.S.F. si / sau catre
petenti dupé caz.

d) asigurarea participafii la procedurile de solutjonare alternativa a litigiilor, precum conciliere prin intermediul SAL- FIN, mediere sau
arbitraj, dupa’caz, atunci cahd se solicita’de catre consumator.

2. Indiferent de modul de transmitere si de primire a lor, petitiile trebuie inregistrate in Registrul unic de petitii in format electronic, nu mai
tarziu de 1 (una) zi lucratoare de la data primirii acestora. Se va incerca, in toate cazurile si uzand de toate mijloacele disponibile,
solutionarea pe cale amiabila a petitiilor.

3. Tn acest sens, in cazul primirii unei petitii direct de la client, imediat dup& preluarea petitiei, in conformitate cu prevederile
Regulamentului (UE) 2016/679 privind protectia persoanelor fizice in ceea ce priveste prelucrarea datelor cu caracter personal si privind
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libera circulatie a acestor date, se va lua legétura telefonic/ pe email cu clientul petent, la numéarul de telefon/ e-mail pus la dispozitie de
catre acesta pentru comunicare, si i se va aduce la cunostinté/ explica procedura de solutionare a petitiilor, precum si termenul in care
va primi un raspuns.

4. n anumite cazuri se va folosi medierea, ca formé alternativa de solutionare a petitiilor, clientul-petent fiind invitat la o discutie
referitoare la obiectul petitiei depuse, pentru a gasi o solutie amiabila.

5. In vederea solutjonarii pe cale amiabila’a disputelor, la solicitarea uneia dintre pattj, se pot utiliza metodele alternative de solutjonare a
litigiilor, prevazute de dispozitjile legale i vigoare, respectiv i cazul persoanelor fizice, Entitatea de solutjonare alternativaa litigiilor in
domeniul financiar non-bancar (SAL-Fin), iar ih cazul persoanelor juridice medierea sau arbitrajul; solutionarea amiabila” sau prin
intermediul metodelor de solutjonare alternativa a litigiilor nu limiteaza dreptul partjlor de a se adresa instantelor de judecata abilitate.

6. SAL-Fin este responsabila cu derularea procedurilor SAL finalizate cu propunerea sau impunerea unei solutii, in vederea rezolvarii
extrajudiciare a unui litigiu intern sau transfrontalier sub supravegherea si indrumarea unui conciliator din cadrul SAL-Fin.

7. Procedura solutionarii alternative a litigiilor prin impunerea unei solutii in cadrul SAL-Fin ia sférsit prin pronuntarea unei hotérari de
impunere. Hotararile care nu sunt atacate in termen de 15 zile calendaristice de la data comunicérii constituie de drept titlu executoriu.

8. Procedura de solutionare este realizaté etapizat, respectiv pentru solutia prin propunere termenul de solutionare este de maxim 60 de
zile cu posibilitatea prelungirii pentru alte 45 de zile, iar pentru solutionarea prin impunere termenul este de maxim 90 de zile cu
posibilitatea prelungirii pentru alte 90 de zile. Partile sunt informate Tn prealabil cu privire la conditiile speciale ale acestor proceduri.

9. Accesul la acest tip de serviciu se realizeazé de catre consumator in mod gratuit prin exprimarea voluntara a acestei optiuni in scris,
direct la sediul SAL-Fin, prin posta sau prin mijloace electronice de comunicare, facand insa dovada cé a incercat in prealabil sa
solutjoneze litigiul direct cu comerciantul in cauza. In cazul in care pentru solutionarea litigiului sunt necesare expertize tehnice, traduceri
legalizate si apostilate sau alte probe, costul acestora este suportat de partea din litigiu care le solicita.

SAL-Fin Tsi desfasoard activitatea in Splaiul Independentei nr. 15, sector 5, Bucuresti, TELVERDE 0800 825 627, e-
mail: office@salfin.ro. Orice alte informatii suplimentare se pot regasi pe www.salfin.ro.

10. Societatea si-a indeplinit obligatia de informare a clientului cu privire la SAL-Fin, Tnsa Tsi rezerva dreptul sau de a nu se supune
acestei entitati in scopul solutionrii unor potentiale situatii litigioase.

11. In toate situatiile, colectivul de analiza si solutionare a petitiilor va depune toate diligentele necesare pentru ca petitiile primite sa fie
analizate si rezolvate pe cale amiabild. Raspunsul redactat catre petent, indiferent ca este favorabil sau nu, va cuprinde temeiul legal al
solutiei adoptate.

12. Societatea acorda” asistenta” asiguratului existent i propriul portofoliu, ih ceea ce privesfe derularea contractului de asigurare cu
respectarea conditjilor de asigurare, precum sj a prevederilor legale pe toata’ perioada valabilitatji acestuia, inclusiv pentru solutjonarea
pe cale amiabila’a eventualelor litigii.

Petitia se poate transmite la sediul Societatii Obsidian Broker de Asigurare-Reasigurare SRL pe urmatoarele cai:

o Expediere on-line prin intermediul website-ului: www.obsidianbroker.ro, prin accesarea paginii dedicate de Petitiii.

o Depunere, in forma scrisa, direct la registratura Obsidian Broker de Asigurare-Reasigurare SRL - din Soseaua Pipera nr. 4,
etaj 2, Sector 1, Bucuresti, cod postal 014255, in fiecare zi de luni pana vineri in intervalul orar 09.00-17.00

o Expediere prin intermediul postei clasice/curierat, la adresa Obsidian Broker de Asigurare-Reasigurare SRL: Bucuresti,
Soseaua Pipera nr. 4, etaj 2, Sector 1, Bucuresti, cod postal 014255

o Expediere prin intermediul postei electronice la adresele de e-mail: petitii@obar.ro sau office@obar.ro

13. Depunerea petitiilor in scris la sediul Socitatii se poate face conform programului de functionare. Pentru restul metodelor de
transmitere a petitiilor, in cazul in care acestea au fost formulate si transmise in afara programului de lucru al Societatii, inregistrarea lor
se realizeaza in urmatoarea zi lucratoare.

14. Pentru protejarea datelor cu caracter personal, Societatea Tsi rezerva dreptul de a trimite raspunsuri in scris, numai la adresa de
domiciliu regasita in actul de identitate al petentului sau direct petentului care solicita aceste informatii la sediul Societatii, in baza actului
de identitate, in cazurile Tn care raspunsurile contin informatiile sensibile cum ar fi referiri la date cu caracter personal si/sau acte privind
rezultatul unor investigatii.

15. Raspunsurile care nu aduc atingere drepturilor persoanei privind protejarea datelor cu caracter personal pot fi transmise de Societate
si prin alte mijloace de comunicare decat serviciul postal clasic: e-mail sau fax, in functie de solicitare.

16. Petitile anonime sau cele in care nu sunt trecute datele de identificare a petitionarului nu se iau in considerare si se claseaza fara
notificarea expeditorului.



CAP. 7. - TERMENE

1. Raspunsul la fiecare petitie primita direct de la petent se va transmite acestuia cat de repede posibil, dar nu mai tarziu de maximum
30 (treizeci) de zile de la data inregistrarii petitiei, indiferent daca solutia este favorabila sau nefavorabila.

2. Pentru fiecare solicitare primita’ de la A.S.F., se va transmite, n format electronic, in termen de maximum 10 (zece) zile sau in
termenul precizat h mod expres ih aceasta, o nota de fundamentare, precum sj toate informatjile, documentele sj situatiile solicitate;
nota de fundamentare sau orice alta’corespondentd este semnata de conducere, conform art. 35 alin. (5) din Legea nr. 236/2018 privind
distributia de asigurari, sj este transmisa catre A.S.F. sj ih format letric, daca nu cumva a fost semnaté cu semnatura digitald extinsa. In
cazul petitiilor receptionate direct de la autoritatile statului, se va lua in considerare termenul comunicat de acestea pentru solutionare.

3. n situatja in care aspectele sesizate prin petitia depusa la A.S.F. necesita o cercetare mai amahuntjta, conducerea executiva a
Societatji sji/sau coordonatorul colectivului de analiza'sj solutjonare a petijilor, iar i lipsa acestuia, ilocuitorul desemnat, poate solicita
A.S.F. prelungirea termenelor prevazute la art. 6 alin. (7) din Norma A.S.F. nr. 18/2017, cu cel mult 5 (cinci) zile.

4. Documentatia detaliatd mai sus, impreuna cu nota de fundamentare intocmita de colectivul de analiz& si solutionare a petitiilor si
semnaté de conducatorul executiv al Societatii, se vor depune in formé scrisa la registratura A.S.F. sau a reprezentantelor sale
teritoriale, dupa caz, ori se vor expedia prin intermediul portalului pentru transmiterea on-line a unei petitii, sau prin intermediul postei
clasice/ curierat cu confirmare de primire, sau expediere prin intermediul postei electronice la adresa de e-mail: office@asfromania.ro.

CAP. 8. - NOTA DE FUNDAMENTARE

1. Nota de fundamentare va contine si va fi insotita de toate informatiile si documentele enumerate la art.5 alin.(9) lit.a)-g) din Norma
A.S.F.nr. 18/2017. In vederea indeplinirii acestei cerinte legale, reprezentantii Departamentelor Vanzari/ Marketing/ Daune se obliga sa
puna la dispozitia Ofiterului de Conformitate urméatoarele:

a) datele din polita de asigurare:

(i) numarul si data emiterii/expirarii politei

ii) durata si perioada de valabilitate a politei

iii) copia politei de asigurare impreuna cu Termenii si Conditiile Asigurarii

iv) linia/clasa de asigurare

v) data deschiderii dosarului de dauna, evenimentul invocat, numéarul de inregistrare a dosarului de dauna, stadiul dosarului de dauna
(in curs de solutionare sau finalizat), data finalizérii si data comunicarii solutiei reclamantului indiferent dacé solutia este favorabild sau
nefavorabild, corespondenta/ email-ul primit de la asigurator cu privire la decizia luatd de admitere/ respingere a dosarului de dauna
respectiv.
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2. In functie de tipul petitiei, nota de fundamentare se comunica la A.S.F. impreuna cu:

a) dosarul de dauna integral, n copie, insotit de:

(i) opisul aferent acestuia, in copie;

(ii) procesul-verbal de constatare sau procesul-verbal suplimentar de constatare, dupéd caz, insotite de solicitarile de efectuare a
acestora, in copie;

(iii) nota sau referatul si documentele care au stat la baza respingerii dreptului la despagubire, in copie;

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

(v) fotografiile existente la dosar;

(vi) contractul RCA sau polita de asigurare facultativa, conditile de asigurare aplicabile in spetd si inspectia de risc efectuata la
incheierea politei, daca este cazul, in copie;

b) fisa dosarelor de dauna deschise in baza contractelor RCA, intocmita conform precizarilor pe care le va transmite structura
organizatorica care solicita documentatia;

c) 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;

d) dovada transmiterii catre petent a informarii asupra solutiilor adoptate pentru rezolvarea tuturor aspectelor prezentate in petitia
adresatd de catre acesta A.S.F., cu precizarea temeiurilor legale si contractuale, insotitd de documentele care au stat la baza adoptérii
solutiilor, la solicitarea A.S.F. sau a petentului;

e) opisul documentelor transmise;

f) alte documente justificative solicitate.

CAP. 9. - RAPORTAREA PETITIILOR

1. Se vor transmite semestrial catre A.S.F. ih termen de 45 (patruzecisicinci) de zile de la incheierea semestrului pentru care se
intocmeste raportarea, urmatoarele raportari:



a) ‘"Situatja petitjilor" care contine cronologic petitjile inregistrate i perioada de raportare i registrul unic de petitji, in conformitate
cu Anexa nr. 5 la Norma A.S.F nr. 18/2017 si

b) "Informatji privind principalele probleme identificate ih activitatea de solutjonare sj gestionare a petitjilor", in conformitate cu
anexa nr. 3 la Norma A.S.F nr. 18/2017.

2. Raportarile se transmit catre A.S.F. ih format electronic, prin incarcarea datelor ih aplicatia de Raportari electronice A.S.F., numita
Aplicatia EWS, iar prin adresa scrisa’se certifica’ corectitudinea sj completitudinea datelor cuprinse i fiecare raportare, inclusiv data la
care au fost transmise sj incafcate electronic. Raportarile se vor transmite indiferent daca raportarea este ,0".

3. Adresa scrisa cu privire la aceste raportari se semneaza olograf sau cu semnatura electronica extinsa’de catre conducatorul executiv
al Societatii, in conformitate cu prevederile art. 35 alin. (5) din Legea nr. 236/2018 privind distributia de asigurari, sj se transmite catre
A.S.F. in termenul precizat pentru fiecare raportare.

CAP. 10. - REGISTRUL UNIC DE PETITII

1. Registrul unic de petitji se constituie si se mentine i format electronic securizat, pe an calendaristic, prin grija coordonatorului
colectivului de analiza si solutionare a petitiilor, in conformitate cu Anexa nr. 1 la Norma A.S.F. nr. 18/2017.

2. Registru unic de petitji se va completa in mod continuu si cronologic cu inceperea numerotarii de la 01 la fiecare nceput de an, si i
care se vor inregistra cronologic, i ordinea primirii, fara’ca numerele de ihregistrare atribuite sa’se repete, toate petitjile, inclusiv pe cele
primite la sediile secundare (daca va fi cazul), indiferent de modalitatea de primire a acestora prin registratura;, prin posfa’ electronica;
prin sistemul on-line existent pe site-ul oficial www.obsidianbroker.ro al Societatii.

3. Registrul unic de petitii este securizat prin implementarea unui mecanism care sa’ garanteze nerepudierea hscrierilor. Societatea
detine si asigurd mentenanta sistemului on-line de primire a petitiilor.

4. Pentru asigurarea transparentei modului de inregistrare si solutionare a petitiilor, Societatea publica lunar pe site-ul propriu Si
actualizeaza in primele 15 Zile ale fiecarei luni, tabelul cu situatia petitiilor ce contine informatiile prevézute la art.5 alin.(14) din Norma
AS.F.nr. 18/2017.

CAP.11. - PASTRAREA INREGISTRARILOR (ARHIVARE)

1. Pentru 0 mai buna gestionare a petitiilor si pentru monitorizarea permanenté a raspunsurilor trimise, acestea vor fi arhivate dupa
transmitere, de catre Ofiterul de Confomitate.

2. Toate petitiile se vor arhiva electronic in ordinea cronologicé a finalizarii. Pentru fiecare petitie se vor adauga toate documentele
primite pe parcursul activitdtii de analiza a spetei reclamate. In acelasi dosar se va atasa o copie a raspunsului formulat la petitia
respectiva si, dupa caz, confirmarea semnaté de primire de petent/ A.S.F. sau copia raspunsului avand numar de intrare la registratura
ASF.

3. Dosarele astfel intocmite se vor pastra n conditii si pe durata prevazute in legislatia in domeniul arhivarii (e.g.: Norma A.S.F. nr.
33/2017 privind organizarea activitatii de arhiva la entitétile autorizate/avizate, reglementate si supravegheate de catre A.S.F.) precum si
in procedurile interne specifice.

4. Toatd documentatia ce a stat la baza fundamentarii unui rspuns la o petitie, precum si raspunsul transmis in scris catre
petent/A.S.F., trebuie sa fie disponibila pentru a fi prezentata, oricand, in cazul unui control efectuat de organismul de supraveghere.

5. Colectivul de analizé si solutionare a petitiilor este responsabil de buna organizare si desfasurare a activitatii de rezolvare a petitiilor
adresate Societatii, precum si de legalitatea raspunsurilor formulate si de comunicarea acestora in termenul legal cétre A.S.F. si/sau
petenti, dupa caz.

CAP.12. - DISPOZITII FINALE

1. Societatea, prin angajatii sai, va lua toate masurile pentru ca intermediarii secundari pe care ii coordoneaza sa ia la cunostinta de
obligatia de a comunica Societdtii orice petitie formulata de un client (asigurat/ contractant/ potential asigurat/ beneficiar/ persoane
prejudiciate/ reprezentanti ai acestora) al companiei de brokeraj impotriva acesteia, ori in legatura cu activitatea de asigurare, si ca orice
cerere, sesizare, reclamatie, diferend sau litigiu a acestora in relatia cu compania de brokeraj se va solutiona conform prezentei
Proceduri.

2. Principii aplicabile activitatii procedurate: principiul transparentei, principiul legalitatii, principiul impartjalitaii, principiul confidentialitafji.



3. Tn cazul in care prin petitie sunt sesizate anumite aspecte din activitatea unei persoane, aceasta nu poate fi solutionaté de persoana
in cauza sau de catre un subordonat al acesteia.

4. Persoanele incadrate la Societate sunt obligate sa rezolve numai petitiile care le sunt repartizate potrivit prezentei proceduri, findu-le
interzis sa le primeasca direct de la petenti, s intervina sau s& depuna staruinta pentru solutionarea acestora in afara cadrului legal.

5. Constituie abatere disciplinara si se sanctioneaza potrivit potrivit legislatiei muncii urmatoarele fapte:

a) nerespectarea prevederilor din prezenta procedura;

b) interventiile sau staruintele pentru rezolvarea unor petitii in afara cadrului legal;

c) primirea direct de la petitionar a unei petitii, in vederea rezolvarii, fard sa fie inregistrata si fara sa fie repartizatad de seful
compartimentului desemnat.

6. Anexele atasate prezentei Proceduri sunt:
Anexa nr. 1 - Registrul unic de petitii
Anexa nr. 2 - Figa de petitie
Anexa nr. 3 - Informatii privind principalele probleme identificate Tn activitatea de solutionare si  gestionare a petitiilor
(Raportare semestriala)
Anexa nr. 4 — Situatia petitiilor (Raportare semestriala)
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ANEXANr. 1

Numarul
petitiei

Data petitiei

Numele
petentului

Adresa/
telefon/e-mail

Numarul
dosarului

Numarul
politei

Obiectul
petitiei

Provenienta petitiei

Solicitant!

Nr. si dat&?

Observatii

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 numérul si data inregistrarii petitiei la institutia/entitatea de la care provine.




ANEXANr. 2

A. Date initjale

1.INUMEIE Si PrENUMELE ......eiee bbb e
AFESA: ..ottt et

2. Denumirea asiguratorului care a comercializat produsul/serviciul de asigurare

3. Data prezentarii petifionarului la Societate pentru solutionarea petitiei ...........cccoeovevrerierenieneenn.

4. Produsul sau serviciul reclamat: (elemente de identificare i caracterizare)

5. Modalitatea si data cumpararii produsului/serviciului de asigurare:
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ANEXANr. 3

1. Care sunt principalele cauze de crestere a numarului de petitii?

Cum ati ajuns la

Care sunt motivele

Au fost intreprinse

Considerati ca masurile

Cum ati ajuns la

Clasa de aceastd care au generat masuri de tratare a de tratare intreprinse aceastd
asigurare 0 " ger acestei cauze? - P )
concluzie?  |aparitia acestei cauze? DA/NU sunt eficiente? DA/NU concluzie?
Cauza 1
Cauza 2
Cauza 3

2. Care sunt principalele cauze de scadere a numarului de petitii?

Cum ati ajuns la

Care sunt motivele care

Au fost intreprinse
masuri de tratare a

Considerati ca masurile

Cum ati ajuns la

aceasta au generat aparitia . 0 de tratare intreprinse sunt aceasta
0 . n acestei cauze? D 9
concluzie? acestei cauze? eficiente? DA/NU concluzie?
DA/NU
Cauza 1
Cauza 2
Cauza 3

3. Care sunt principalele produse de asigurari d

e viata pentru care s-a inregistrat o crestere a numarului de petitii?

Cum ati ajuns la

Care sunt motivele care

Au fost intreprinse
masuri de tratare a

Considerati ca masurile

Cum ati ajuns la

aceastd au generat aparitia acestei cauze? de tratare intreprinse sunt aceasta
concluzie? acestei cresteri? ' eficiente? DA/NU concluzie?
7 DA/NU
Produs 1
Produs 2
Produs 3

4. Care sunt principalele produse de asigurari de viata pentru care s-a inregistrat o scadere a numéarului de petitii?

Cum ati ajuns la

Care sunt motivele care

Au fost intreprinse
masuri de tratare a

Considerati ca masurile

Cum ati ajuns la

aceastd au generat aparitia acestei cauze? de tratare intreprinse sunt aceasta
concluzie? acestei scaderi? ' eficiente? DA/NU concluzie?
DA/NU
Produs 1
Produs 2
Produs 3

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

numérului de petitii?

Cum ati ajuns la

Care sunt motivele care

Au fost intreprinse
masuri de tratare a

Considerati ca masurile

Cum ati ajuns la

aceastd au generat aparitia acestei cauze? de tratare intreprinse sunt aceastd
concluzie? acestei cresteri? ' eficiente? DA/NU concluzie?
7 DA/NU
Produs 1
Produs 2
Produs 3
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6. Care sunt principalele produse de asigurare nonviata pentru care s-a inregistrat o scadere a numarului de petitii?

Cum ati ajuns la

Care sunt motivele care

Au fost intreprinse
masuri de tratare a

Considerati ca masurile | Cum ati ajuns la

aceasta au generat aparitia acestei cauze? de tratare intreprinse sunt aceastd
concluzie? acestei scaderi? ' eficiente? DA/NU concluzie?
DA/NU
Produs 1
Produs 2
Produs 3
NOTE:

Vor fi avute in vedere problemele constatate ca fiind recurente sau sistemice, precum si masurile intreprinse pentru corectarea acestora.
Se transmite trimestrial de cétre societatile de asigurare si semestrial de catre brokerii de asigurare.

ANEXA Nr. 4
Nr. de Societatea ’\élgrt:tvrltjl
intrare si - . e
data de Numérul Data Modalitatea| care Provenienta petitiei
Nr. it Nume| asigurare olitei de Tip  |Clasa de|Obiectul | Stadiul solutionri de petitia nu Observati
crt. | PEUHe! petent/emitentd a pott asigurare|asigurare| petitiei | petitiei . o [finalizare a|  a fost '
.. |asigurare ’ ’ petitiei s o
politei de ' petitiei  [solutionatd
asigurare favorabil
Nr.[Data petentulu Solicitant{Nr.| Data
11213 ]| 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 (16| 17
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