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Conducere nr. 57 ’ Umane
1. Introducere
1.1 Scop

Prezenta procedurd stabileste modul de inregistrare si solutionare a reclamatiilor primite la
sediul central sau la sucursalele/subdiviziunile teritoriale ale .M. C.A. ,,GRAWE CARAT
Asigurari” S.A. (in continuare GRAWE sau Societate).

Reclamatiile primite din partea persoanelor cu care Societatea interactioneazi reprezinté o sursd
valoroasd de informatii, contribuind la imbunétatirea continud a proceselor si reglementérilor
interne.

O solutionare promptd si eficientd a reclamatiilor este importantdi atdt pentru respectarea
drepturilor persoanelor asigurate, cit si pentru asigurarea conformititii cu legislatia aplicabild
in domeniu.

1.2 Cadrul legal

Legea nr. 92 din 07.04.2022 privind activitatea de asigurare sau de reasigurare

Legea nr. 106 din 21.04.2022 privind asigurarea obligatorie de réspundere civild auto pentru
pagube produse de vehicule

Legea nr. 105 din 13.03.2003 privind protectia consumatorilor

Codul administrativ al Republicii Moldova nr. 116 din 19.07.2018

Legea nr. 133 din 08.07.2011 privind protectia datelor cu caracter personal

Hotérirea CNPF nr. 38/14 din 28.09.2012 cu privire la aprobarea Regulamentului cu privire la
modalitatea de examinare a petitiilor de cétre participantii profesionisti la piata financiara
nebancara

1.3  Domeniul de aplicare
Prezenta proceduri reglementeaza modul de solutionare a reclamatiilor referitoare la activitatea
desfisuratd de Societate.

Reclamatiile pot viza, fara a se limita la:
= contractelor de asigurare aflate in portofoliul societatii;
= procesul de despagubire;
= relatiile comerciale desfagurate;
= orice alte aspecte ce tin de un contract de asigurare sau de activitatea asiguritorului.

GRAWE va solutiona in termenul legal toate reclamatiile adresate societatii.

1.4  Definitii

Reclamatie — declaratie scrisd, adresatd societiitii de cétre o persoand sau un grup de persoane
(persoand reclamantd), sustinutid de documente probatoare, prin care se formuleazi o cerere, o
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revendicare legata de serviciile pe care compania le pune la dispozitie sau obligatiile asumate
in temeiul contractului incheiat.

Persoand reclamantd — persoana fizicd sau juridicd care formuleaza si transmite o reclamatie
referitoare la activitatea desfasurati de Societate, inclusiv solicitantul, contractantul, asiguratul,
beneficiarul despégubirii ori al indemnizatiei de asigurare.

Persoand responsabild — angajatul desemnat pentru solutionarea reclamatiei si/sau transmiterea
acesteia cu concluzia sa spre examinare superiorului.

2. Descrierea procedurii

GRAWE asigura prestarea serviciilor de asigurare in subdiviziuni inregistrate in conformitate
cu prevederile legislatiei in vigoare.

Subdiviziunile teritoriale sunt dotate cu materiale si informatiile necesare pentru a asigura
informarea completd a persoanelor referitor la informatiile generale despre Societate si
produsele de asigurare oferite.

In scopul solutiondrii operative si eficiente ale reclamatiilor, persoanele reclamante pot fi
invitate la sediul societétii, unde vor fi solicitate, dupé caz, explicatii, comentarii si materiale
suplimentare.

Societatea asigurd confidentialitatea datelor care fac obiectul reclamatiei, precum si a datelor
cu caracter personal.

2.1  Prezentarea reclamatiilor

Reclamatiile pot fi prezentate personal, prin curier, prin postd sau prin posta electronica si vor
fi inregistrate in mod obligatoriu.

Reclamatiile trebuie sa fie semnate de autor si si includd numele, prenumele, domiciliul si alte
date pentru identificarea persoanei.

Reclamatia in formé electronica trebuie sd corespundi cerintelor fatd de documentul electronic,
precum si sa con{ind informatii privind numele, prenumele, domiciliul si adresa electronicd a
persoanei si alte date de contact.

Reclamatiile adresate in mod repetat, care nu contin argumente, date sau informatii noi, nu vor
fi reexaminate, iar despre acest fapt va fi informatd persoana reclamanta.

In situatia in care o persoand adreseazd in aceeasi perioadd de timp mai multe reclamatii cu
acelasi subiect, acestea s¢ vor conexa, urmind ca persoana Si primeascd un singur raspuns.
Dacd dupa expedierca raspunsului parvine o noud reclamatie cu acelasi continut sau care se
refera la aceeasi problemad, aceasta se ataseazi la reclamatia initiald, ficAndu-se mentiune ¢ s-
a raspuns si se informeazé persoana reclamanta.

In cazul in care o reclamatie este semnatd de mai multe persoane fizice sau juridice, in care nu
este indicatd persoana cdreia urmeazd sd i se expedieze rdspunsul, primul semnatar este
considerat a fi persoana reclamanti ciruia urmeaza si-i fie expediat raspunsul.

In cazul parvenirii unor reclamatii, textul cérora nu poate fi descifrat sau care nu confin date
suficiente pentru examinarea lor, in termen de 3 zile lucritoare persoana reclamantd va fi
ingtiintatd despre acest fapt, solicitAndu-i-se concretizarea problemelor abordate.
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In cazul in care o reclamatie este adresatd gresit, ea va fi remisé napoi persoanei in termen de
3 zile lucratoare.

Reclamatiile care nu sunt semnate si/sau nu contin date de identificare ale persoanei sau care
nu corespund cerintelor fatd de documentul electronic se considerd anonime i nu se
examineaza.

2.2  Inregistrarea reclamatiilor

Registrele de reclamatii sunt tinute separat pentru asiguriri de viatd si asigurdri generale in
forma electronica.

Inregistrarea reclamatiilor se efectueazd in Registrul pentru asigurari de viatd de citre
responsabilul asigurdri de viatd, iar pentru asiguriri generale de citre responsabilul asigurari
generale.

Reclamatiile se vor inregistra intr-un an calendaristic in mod cronologic, in ordinea primirii,
fard ca numerele de inregistrare atribuite sd se repete. Numerotarea se reia de la inceputul
fiecdrui an calendaristic.

Reclamatiile vor fi inregistrate la data receptiondrii acestora sau cel tirziu in ziua lucritoare
imediat urmatoare, in situatia in care reclamatiile se vor primi in afara orelor de program,
indiferent de modalitatea de primire.

in cazul depunerii reclamatiilor la subdiviziunile teritoriale ale companici, persoanele
desemnate in calitate de persoane responsabile de activitatea subdiviziunii vor expedia o copie
a reclamatiei prin e-mail la adresa: office@grawe.md, in ziua depunerii. Originalul reclamatiei
va fi prezentat la sediul central cu prima posibilitate.

Dupa inregistrarea reclamatiilor, responsabilul asiguriri de viatd sau asiguréri generale, dupa
caz, va indica persoana desemnata pentru solutionarea acesteia.

2.3  Examinarea reclamatiilor

Reclamatiile se examineaza in cel mai scurt timp posibil, care nu va depasi 14 de zile de la data
inregistrarii. in cazuri complexe termenul de examinare poate fi prelungit cu cel mult 14 zile,
fapt despre care va fi informata persoana reclamanti.

In cazul in care prin reclamatii sunt sesizate anumite aspecte din activitatea unui angajat al
societdtii, aceasta va fi transmisd spre examinare unei alte persoane decét cea vizatd sau
subordonatul acesteia.

fn raspunsul la reclamatie se va indica, in mod obligatoriu, temeiul legal al solutiei adoptate,
iar reclamatiile vor fi redactate intr-un limbaj clar si usor de inteles.

Raspunsul la reclamatie se intocmeste in doud exemplare si se inainteaza spre semnare conform
reglementérilor interne, intr-un termen care sd permitd verificarea continutului si, dacd este
cazul, efectuarea de modificari sau completiri. Un exemplar original se pastreaza la persoanele
responsabile cu gestionarea Registrelor de reclamatii, iar dupé caz, o copie se arhiveaza la
dosar. Celidlalt exemplar original se transmite persoanei reclamante.

Réspunsul la reclamatie se comunicd in mod obligatoriu persoanei reclamante prin acelasi

mijloc de comunicare utilizat pentru transmiterea reclamatiei, cu exceptia cazului in care
aceasta a solicitat in scris un alt mod de transmitere.
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Persoana responsabild desemnatd pentru examinarea reclamatiei are obligatia de a asigura
dovada transmiterii rdspunsului, precum si dovada receptiondrii acestuia de catre persoana
reclamantd, in functie de modalitatea aleasd pentru comunicare.

24  Gestionarea reclamatiilor

Persoana responsabili de inregistrarea corepondentei va examina cu atentie scrisorile parvenite
in adresa Societiitii, iar in cazul identificirii unei reclamatii, aceasta va fi redirectionats, dupa
caz, citre persoana responsabild de asigurari generale sau de asigurdri de viata.

Responsabilitatea identificrii reclamatiilor parvenite prin intermediul postei electronice
office@grawe.md revine persoanclor responsabile de asigurdri generale sau de asiguréri de
viatd, dupd caz.

In cazul absentei uneia dintre persoanele responsabile de asigurdri de viatd sau de asigurari
generale, cealaltd persoand va prelua atributiile de inregistrare, gestionare si rdspundere la
reclamatii.

Dupd inregistrarea reclamatiei in Registrul de reclamatii, persoanele responsabile de asiguriri
generale sau de asigurdri de viatd, vor desemna persoana responsabild de solufionarea acesteia
si vor urmari si asigura transmiterea riaspunsului in termenul legal.

Registrul de reclamatii in formi electronica, se arhiveaza la sfarsitul fiecdrui an calendaristic,
cu asigurarea integritatii, securitatii si accesului controlat.

2.5  Drepturile persoanei reciamante

in procesul examinarii reclamatie, persoana reclamanti are urmétoarele drepturi:

= Si expund personal argumente persoanei responsabile;

= Si beneficieze de serviciile avocatului sau a specialistului desemnat de acesta;

» S prezinte documente si informatii suplimentare persoanei responsabile;

= S ia cunostintd de documentele si informatiile relevante pe marginea cazului pus in
examinare, dacd aceasta nu aduce atingere intereselor, drepturilor si libertitilor altor
persoane si daca nu prezint secret comercial sau alt secret protejat de lege;

=  S& primeasca raspuns argumentat reiesind din solicitarea sa;

» S solicite suspendarea sau incetarea examindrii reclamatiei.

2.6 Supravegherea si rispunderea in cadrul examindrii reclamatiilor

Reclamatiile si raspunsurile la acestea se péstreaza in dosare de citre persoanele responsabile
de tinerea Registrelor de reclamatii.

Persoanele desemnate si inregistreze reclamatiile fin evidenta termenului de solutionare a
reclamatiilor si raporteazd Comitetului de Conducere orice intarziere in acest sens.

Incilcarea de cétre persoana desemnati pentru solutionarea reclamatiei a prevederilor prezentei
Proceduri constituie abatere disciplinard si se sanctioneazd in conformitate cu legislatia in
vigoare.

Societatea va asigura buna organizare si desfisurare a activititii de primire, examinare si

rezolvare a reclamatiilor, precum si de legalitatea solutiilor si comunicarea acestora in termen
optim.
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3. Dispozitii finale
3.1 Aprobare

Prezenta procedurd precum si modificirile ulterioare necesitd aprcbarea Comitetului de
Conducere.

3.2 Revizuire
Procedura va fi revizuitd ori de céte ori apar modificéri legislative, precum si modificéri
intervenite la nivelul GRAWE.

3.3 Comunicarea

Procedura va fi comunicati angajatilor cirora le este aplicabild, pe e-mail sau in forma fizica.
Daci se solicitd prin lege sau de ciitre o institutie de audit extern al GRAWE procedura va fi
adusi la cunostint3 autorititii relevante (de ex.: autoritate de supraveghere, auditor extern).

3.4. Elaborarea documentului

Document elaborat de cétre:
Departamentul: Juridic si Resurse Umane
Functia: Sef-adjunct

Numele si Prenumele: Gasan Iulian

Departamentul: Asigurdri Auto

Numele si Prenumele: Tarasova Irina

Departamentul: Asiguréri de Viata

Functia: Sef Departament/ Responsabil asigu:

Numele si Prenumele: Malcoci Diana

Avizat: (7

Conducitorul functiei de conformitate /ﬁj / /,%,/,5; é’/%

Numele si Prenumele: Cherdivara Rodica

Presedinta - Malcoci Veronica

Membri - Caraban Elena

Membru — Ciofu Ovidiu-Mihai i»fé:— =

777



