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Procedura de primire si de solutionare a petitiilor

1. SCOP SI CONSIDERENTE LEGALE

1.1 Scopul procedurii este acela de a stabili modalitatea de inregistrare, analiza si solutionare, in termenul
legal, a petitiilor adresate catre Medihelp International Broker de Asigurare SRL (denumita in continuare
si ,,Societatea”), atat direct de catre petenti cat si prin intermediul Autoritatii de Supraveghere Financiara
si / sau prin intermediul/din partea altor entitati.

2. DATE GENERALE

2.1 Prin petitie se intelege cererea, reclamatia, sesizarea formulata in scris ori prin posta electronica, prin
intermediul cdreia un petent, astfel cum este definit de art. 1 alin 2 din Norma nr. 24/2014 privind
procedura de solutionare a petitiilor referitoare la activitatea asiguratorilor si brokerilor de asigurare,
denumita in cele ce urmeaza “Norma nr. 24/2014” sau imputernicitii legali ai acestuia, care actioneaza
exclusiv in numele petentului si in scopuri din afara obiectului lor de activitate, si fara un interes comercial
propriu, isi exprima nemulfumirea cu privire la activitatea Societatii.

2.2 Petitia poate fi formulatd de orice persoana fizica sau juridica, inclusiv autoritati, institutii publice
centrale si locale sau orice alta organizatie legal constituitd, ce are calitatea de asigurat, beneficiar,
contractant sau persoana pagubita, asa cum sunt definite de legislatia in vigoare, cu privire la activitatea
de asigurare exercitata de Societate, asa cum este definita la art. 2 lit. A. pct. 1 din Legea nr. 32/2000
privind activitatea de asigurare si supravegherea asigurarilor, cu modificarile si completarile ulterioare.

2.3 Pentru a putea fi considerata valida, petitia trebuie sa contind un minim de informatii:

a) Datele minimale de identificare si de contact ale petentului; in cazul lipsei unor date minimale de
contact, raspunsul adresat petentului va fi transmis luandu-se in considerare orice date de contact
disponibile (de ex.: adresa expeditorului mentionata pe plic, nr. de transmitere fax, adresa de transmitere
e-mail etc.);

b) Obiectul petitiei (in descriere sintetica), inclusiv informatiile minimale in vederea identificarii situatiei
reclamate si motivele petitiei;
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c) Data; in cazul lipsei datei, se va considera ca data a petitiei data inregistrarii acesteia la Societate;

d) Semnatura persoanei fizice, iar in cazul persoanelor juridice, semnatura reprezentantului legal si / sau
existenta stampilei persoanei juridice respective (mai putin in cazul petitiilor transmise prin intermediul
e-mailului sau prin sistemul on-line de primire a petitiilor);

Petitiile anonime sau cele in care nu sunt trecute datele de identificare si / sau de contact minimale ale
petentului nu se iau in considerare si se claseaza.

2.4 Din continutul petitiilor trebuie sa reiasa in mod neechivoc ca acestea au fost formulate Tn scopul
obtinerii unui raspuns sau a unei rezolutii din partea Societatii.

3. MODALITATI DE TRANSMITERE A PETITIILOR

3.1 Petitiile pot fi transmise prin una dintre urmatoarele modalitati :
e prin serviciul registratura al Societatii, petentul avand posibilitatea de a depune petitia scrisa sau
de a completa formularul de reclamatii existent la sediul Societatii;
e prin intermediul serviciilor postale/prin curier, la adresa sediului central al Societatii: str.
Constantin Caracas, nr. 24, sector 1, Bucuresti;
e prin fax la numarul de fax:
e prin e-mail la adresa de e-mail: office@medihelp.ro,
prin sistemul on-line de primire a petitiillor al Medihelp International Broker de Asigurare SRL.
(www.medihelp.ro — modul cerere informatii)

4. AVIZAREA ST INREGISTRAREA PETITIILOR

4.1 Societatea detine si mentine un registru unic de petitii Tn format electronic securizat, denumit in cele
ce urmeaza “Registrul Unic de Petitii”, in conformitate cu prevederile art. 3 alin 1 lit. b din Norma nr.
24/2014.

4.2 Registrul Unic de Petitii contine urmatoarele rubrici :

Numarul de Inregistrare al petitiei Tn Registrul Unic de Petitii;

Data (primirii) petitiei;

Numele/denumirea petentului;

Adresa/telefon/e-mail;

Numarul dosarului;

Numarul politei;

Obiectul petitiei;

Provenienta petitiei - Solicitant (petent, Autoritatea de Supraveghere Financiara sau alta entitate)
si, dupd caz, numarul si data (de Inregistrare a petitiei in cadrul institutiei/entitatii de la care
provine);

> Observatii.
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4.3 Pentru o cat mai buna administrare a petitiilor, Societatea poate adauga orice alta rubrica suplimentara.

4.4 Toate petitiile valide primite prin orice mijloc dintre cele de mai sus mentionate, inclusiv cele primite
direct la entitdtile teritoriale, trebuie inregistrate cronologic, in ordinea primirii, in Registrul Unic de
Petitii.


mailto:office@medihelp.ro
http://www.medihelp.ro/

4.5 La inregistrare, sistemul va genera automat fiecdrei petifii un numar unic, care va insoti petitia
respectiva si care poate fi comunicat petentului.

4.6 Toate persoanele implicate in procesul de primire, inregistrare, analiza si solutionare a petitiilor vor
avea acces la Registrul Unic de Petitii.

4.7 Reclamatiile primite de la terte persoane prin telefon, utilizand numarul de telefon +40 21 222 0593,
trebuie transmise 1n aceeasi zi catre Departamentul Relatii cu clientii. Asemenea reclamatii nu reprezinta
petitii in sensul prezentei proceduri, nefiind primite prin modalitatile prevazute de Norma nr. 24/2014,
motiv pentru care nu vor fi inregistrate in Registrul Unic al Petitiilor.).

5. ANALIZA §1 SOLUTIONAREA PETITIILOR

5.1 Pentru solutionarea reclamatiilor privind activitatea de asigurare, la nivelul Societatii este desemnat
un colectiv de analiza si solutionare a petitiilor care are obligatia sa analizeze, cu respectarea dispozitiilor
legale aplicabile fiecarui caz in parte, toate aspectele sesizate de petenti.

5.2 Colectivul de analiza si solutionare a petitiilor va fi condus de catre un coordonator, fiind desemnat si
un Tnlocuitor al acestuia, iar din componenta sa vor face parte personal de specialitate si cu experienta in
domeniul asigurarilor, calificat pe clasele de asigurari la care se refera petitiile.

5.3 Toate petitiile Inregistrate in Registrul unic de petitii in format electronic vor fi analizate si solutionate
de colectivul de analiza si solutionare a petitiilor, care va intreprinde toate demersurile necesare pentru
cercetarea, analiza detaliata si rezolvarea rapida si temeinica a tuturor aspectelor sesizate de catre petenti,
cu respectarea stricta a prevederilor legale si contractuale aplicabile, solicitand sprijinul conducerii
executive a Societatii ori de cate ori va fi necesar.

5.4 Raspunsul la fiecare petitie primita direct de la petent si prin intermediul/din partea altor
entitati trebuie transmis petentului in termen de cel mult 30 de zile de la data inregistririi petitiei,
indiferent daca solutia este favorabila sau nefavorabila.

5.5 in cazul solicitirilor primite de la Autoritatea de Supraveghere Financiari, se va transmite in
format electronic, Tn termen de maximum 10 zile sau Tn termenul precizat in mod expres de citre
aceasta, o nota de fundamentare, precum si toate informatiile, documentele si situatiile solicitate (de
exemplu: copia integrald a dosarului de daund, conditii de asigurare aplicabile in spetd, corespondenta
comerciala, alte documente justificative etc, dupa caz). In cazul in care aspectele sesizate prin petitia
depusd la Autoritatea de Supraveghere Financiard necesitd o cercetare mai amanuntitd, conducerea
executiva va solicita Autoritatii de Supraveghere Financiara prelungirea termenului anterior mentionat cu
cel mult 5 zile.

5.6 Nota de fundamentare sau orice altd corespondentd va fi semnata in mod obligatoriu de una dintre
persoanele semnificative, conform art. 35 alin 15 din Legea nr. 32/2000, cu modificarile si completarile
ulterioare si va fi transmisa si In format letric Autoritatii de Supraveghere Financiara.

5.7 Se va incearca mai intai, uzand de toate mijloacele, solutionarea petitiilor precum si a oricaror dispute,
pe cale amiabila.



5.8 In vederea rezolvirii pe cale amiabild a disputelor dintre Societate, intermediari in asigurari si
asigurati/pagubiti/petenti, se vor putea utiliza metodele alternative de solutionare a litigiilor, prevazute de
dispozitiile legale in vigoare. Astfel, in cazul in care scrisoarea de raspuns nu are ca rezultat solutionarea
incidentului intervenit si, dupa primirea acesteia, petentul isi manifesta in continuare nemultumirea, acesta
va fi invitat la sediul Societatii pentru conciliere.

5.9 Societatea va acorda asistenta asiguratilor existenti in propriul portofoliu, in ceea ce priveste derularea
contractului de asigurare cu respectarea conditiilor de asigurare, precum si a prevederilor legale pe toata
perioada valabilitatii acestuia, inclusiv pentru solutionarea pe cale amiabila a eventualelor litigii.

5.10 Formularea unei petitii conform prezentei proceduri si/sau a altor norme legale aplicabile nu va
constitui o restrangere a dreptului petentului (sau — o renuntare a petentului la dreptul) de a recurge la
procedurile judiciare legale.

5.11 Raspunsurile comunicate petentilor, notele de fundamentare, precum si orice corespondenta purtata
de catre Societate in scopul solutionarii petitiilor va fi arhivata, in copie, in dosarele petitiilor si pastrata
la sediul Societatii.

6. RAPORTAREA CATRE AUTORITATEA DE SUPRAVEGHERE FINANCIARA

6.1 Societatea va transmite trimestrial catre Autoritatea de Supraveghere Financiara raportarea “Situatia
petitiilor” si raportarea “Informatii privind principalele probleme identificate in activitatea de solutionare
si gestionare a petitiilor”, pana in ultima zi a lunii urmatoare trimestrului pentru care se face raportarea,
conform art. 3 alin 1 lit f din Norma nr. 24/2014.

6.2 Raportarile se vor transmite Autoritatii de Supraveghere Financiard, atat in format electronic, prin
incarcarea datelor in aplicatia de raportari electronice, cat si Tn scris (formatul din aplicatia de raportari
electronice) avand obligatoriu semndtura uneia dintre persoanelor semnificative.

7. DISPOZITII FINALE

7.1 Prezentele proceduri de primire si de solutionare a petitiilor au fost aprobate de conducerea Societatii
prin Decizia de aprobare emisa in data de 26 01 2015.

7.2 Prezentele proceduri, Tnsotite de decizia de aprobare a acestora, vor fi transmise Autoritatii de
Supraveghere Financiard pana in data de 30 ianuarie 2015.

7.3 Orice modificare adusd prezentelor proceduri va fi transmisa Autoritdtii de Supraveghere Financiard,
in termen de 30 de zile de la data aprobarii acestora, insotite de decizia emisa in acest sens.

7.4 Prezentele Proceduri precum si informatiile despre modalitatile de rezolvare pe cale amiabila a
petitiilor si cele 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 sediu si pe site-ul Societatii.



