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Prezentul Regulament este elaborat in corespundere cu prevederile Legii nr. 407-XVI din
21.12.2006 cu privire la asigurari, Legii nr. 414-XVI din 22.12.2006 cu privire la asigurarea
obligatorie de rdspundere civila pentru pagube produse de autovehicule, Legii nr. 190-XIII din 19
iulie 1994 cu privire la petitionare, Legea nr. 133 din 8 iulie 2011 ,,Privind protectia datelor cu
caracter personal”, Legea privind protectia consumatorilor nr. 105-XVdin 13.03.2003, Hotirirea
Guvernului Republicii Moldova nr. 1141 din 4 octombrie 2006 pentru aprobarea Regulamentului cu
privire la modul de gestionare a Registrului de reclamatii, Hotirirea Comisiei Nationale a Pietei
Financiare nr. 38/14 din 28.09.2012 cu privire la aprobarea Regulamentului cu privire la modalitatea
de examinare a petitiilor de catre participantii profesionisti la piata financiari nebancara.

L DEFINITII

1. Petitie/Reclamatie — o expunere scrisi adresatd de o persoand sau de un grup de persoane
adresatd companiei, in care se formuleazi o cerere, o revendicare, un punct de vedere, se
contestd activitatea sau actele emise sau nesolutionarea in termenul stabilit a unei cereri.

2. Client — contractantul, asiguratul, beneficiarul si/sau potentialul asigurat, beneficiar a
despégubirii si/sau indemnizatiei de asigurare.

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

IIL. REGULI SI PRINCIPII GENERALE

1. IM. C.A. ,GRAWE CARAT Asigurdri” S.A. (in continuare, Compania) asigurd prestarea
serviciilor de asigurare in subdiviziuni inregistrate in conformitate cu prevederile legislatiei in
vigoare.

2. Subdiviziunile teritoriale sunt dotate cu materiale si informatii necesare pentru a asigura
informarea completd a Clientului despre datele generale despre Companie, produsele de
asigurare oferite de Companie si drepturile Clientului.

3. In scopul solutiondrii operative si eficiente ale petitiilor clientilor, clientii-petitionari pot fi
invitafi la sediul companiei, unde vor fi solicitate, dupa caz, explicatii, comentarii si materiale
suplimentare.

4. Compania asigurd confidentialitatea datelor care fac obiectul petitiei, precum si a datelor cu
caracter personal.

III. PREZENTAREA PETITIILOR

1. Petitiile pot fi prezentate personal, prin curier, expediate prin posti, pe adresa electronici a
companiei sau prin fax si sunt inregistrate in mod obligatoriu.

2. Petitiile trebuie sd fie semnate de autor, indicindu-se numele, prenumele si domiciliul si alte
date pentru identificarea petitionarului.

3. Petitia in forma electronici trebuie si corespundi cerintelor fati de documentul electronic,
precum si sd confind informatii privind numele, prenumele, domiciliul si adresa electronici a
petitionarului si alte date de contact.

4. Petitiile adresate repetat, care nu confin argumente, date sau informatii noi, nu se
reexamineazd, despre faptul dat urmind a fi informat petitionarul.

5. In situatia in care o persoand adreseazd in aceeasi perioadd de timp mai multe petitii cu
acelasi subiect, acestea se vor conexa, petitionarul urmind si primeasci un singur rispuns.



6.

10.

Daci dupi expedierea raspunsului parvine o noud petitie cu acelasi continut sau care se referd
la aceeasi problema, aceasta se ataseazd la petitia inifiald, facindu-se mentiune ca s-a raspuns
si se informeaza petitionarul.

In cazul in care o petitie este semnati de mai multe persoane fizice sau juridice, se va indica
persoana céreia urmeazd si i se expedieze raspunsul. In absenta acestei mentiuni, primul
semnatar este considerat a fi petifionarul céruia urmeaza sa-i fie expediat réspunsul.

In cazul parvenirii unor petitii, textul cérora nu poate fi descifrat sau care nu contin date
suficiente pentru examinarea lor, in termen de 3 zile lucritoare petitionarul va fi ingtiintat
despre acest fapt, solicitindu-i-se concretizarea problemelor abordate.

in cazul in care o petitie este adresata gresit, ea va fi remisd inapoi petitionarului in termen de
3 zile lucratoare.

Petitiile care nu sunt semnate si/sau nu contin date de identificare ale petitionarului sau care
nu corespund cerintelor fatd de documentul electronic se considerd anonime §i nu se
examineazi, cu exceptia petitiilor ce contin informatii referitor la securitatea nationald sau
ordinea publicé, care se remit spre examinare organelor competente.

IV. INREGISTRAREA PETITIILOR
Registrele de petitii sunt tinute separat pentru asigurdri de viatd si asigurdri generale, in
forma electronica sau pe suport de hirtie.
Inregistrarea petitiilor se efectueazi in Registrul pentru asigurdri de viatd de cétre Seful
Departamentului Asigurdari de Viatd, iar pentru asigurdri generale de cétre asistentul
Comitetului de Conducere desemnat.
in cazul depunerii petitiei la subdiviziunile teritoriale ale companiei, persoanele desemnate
in calitate de persoane responsabile de activitatea subdiviziunii vor expedia, catre asistentul
Comitetului de Conducere desemnat, imediat in ziua depunerii o copie a petitiei la sediul
central al companiei, prin orice mijloc disponibil: e-mail, fax, telefonogrami, etc.
Originalul petitiei va fi prezentat la sediul central cu prima posibilitate.
Dupa inregistrarea petitiilor, acestea se 1nainteaza conducétorului companiei, care indici pe
rezolutie persoana desemnati pentru solutionarea petitiei.
Scrierea in registre se face astfel, incit si excludi posibilitatea de a fi radiatd (stearsd,
distrusd) in mod mecanic, chimic sau in orice alt mod, fird a l3sa urme vizibile ale radierii
(stergerii, distrugerii).
Inscrierile in registre trebuie s fie vizibile si clare.

V. EXAMINAREA PETITIILOR
Desemnat pentru solutionarea petifiei este persoana nominalizatd prima in rezolutie.
In cazul lipsei persoanei responsabile (concediu medical, concediu social, concediu anual,
deplasare etc.) desemnat pentru solutionarea petitiei va fi a doua persoand nominalizati in
rezolutie.
In cazul in care prin petitie sint sesizate anumite aspecte din activitatea unui angajat al
companiei, aceasta va fi transmisi spre examinare unei alte persoane decit cea vizati sau
subordonatul acesteia.
In raspuns la petitie se va indica, In mod obligatoriu, temeiul legal al solutiei adoptate.
Petitiile se examineaza in termen maxim de 30 de zile, iar cele care nu necesiti o studiere si
examinare suplimentara — fara intirziere sau in termen de 15 zile de la data Inregistririi.
Termenul de examinare a petitiei curge din momentul inregistrérii acesteia de citre companie.
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Petitiile remise de Comisia Nationald a Pietei Financiare se examineazi in termen de cel mult
15 zile din momentul receptiondrii acestora, iar in cazul in care se va indica un alt termen
acesta urmeaza si fie respectat.

fn cazuri deosebite termenul de examinare poate fi prelungit de cétre conducatorul companiei
cu cel mult o lund, fapt despre care este informat petiionarul.

Petitiile, prin care se solicitd o informafie confidentiali, se examineazi in termenele stabilite
in legislatia privind accesul la informatie.

10. Réspunsul la petitie se perfecteazd in 4 exemplare originale si se prezinti pentru semnare
conducdtorului companiei intr-un termen care ar asigura posibilitatea verificarii lui si
introducerii unor modificari sau completdri. Un exemplar se va pastra in dosarul separat la
persoanele responsabile de tinerea Registrelor de Petitii, un exemplar se va pistra la persoana
responsabild de Registrul corespondentei de iegire, un exemplar va fi expediat petitionarului si
un exemplar se va pistra la persoana desemnati pentru solutionarea petitiei.

11. Raspunsurile se semneazi de citre conducitorul companiei ori de persoana imputernicitd de
acesta.

12. Rezultatul examindrii se aduce obligatoriu la cunostinta petitionarului pe suport de hirtie, iar
la solicitarea acestuia — in forma electronica sau verbald, cu consemnirile corespunzitoare in
Registrul de evident3 a corespondentei de iesire si in Registrul petitii.

13. Dovada receptiondrii raspunsului de citre petitionar se pune in sarcina persoanei desemnate
pentru solutionarea petitiei (semnitura petitionarului, avizul de receptie a scrisorii sau alte
mijloace ce confirma primirea raspunsului).

VL.  GESTIONAREA PRETENTIILOR SI RECLAMATIILOR
CONSUMATORILOR.

Compania are amplasate Registre de reclamatii inregistrate la autoritatea publica locald in
toate subdiviziunile in care sunt prestate serviciile de asigurare, inclusiv la fiecare etaj in
edificiile cu mai multe niveluri.
Responsabile de verificarea zilnicd a inscrierilor in Registrele de reclamatii sunt persoanele
care au fost desemnate si au primit avizul Autorititii de Supraveghere in calitate de persoane
responsabile pentru asigurdri de viata si pentru asiguriri generale.
Responsabil de verificarea zilnicd a finscrierilor in Registrul de reclamatii in cadrul
subdiviziunilor teritoriale ale companiei sunt persoanele desemnate in calitate de persoane
responsabile de activitatea subdiviziunii.
In cazul identificarii inscrierilor in Registrul de reclamatii, persoanele responsabile le transmit
pentru inregistrare in Registrul corespondentei de intrare.
Dupéd inregistrarea reclamatiei, asistentul Comitetului de Conducere, o inainteazi
conducatorului companiei, iar conducitorul companiei va transmite spre solutionare
reclamatia conform regulilor prevézute la Capitolul IV-V.
in cazul depunerii reclamatiei cu privire la neconformitatea serviciilor sau la preschimbarea
lor, termenul si modul de solutionare este de cel mult 14 zile calendaristice de la data
depunerii reclamatiei, daca contractul nu prevede alt termen.
Registrul de reclamatii este un document de strictd evidentd si nu poate fi anulat pini la
completarea lui integrald. Dupd completare el se pastreazi in cadrul companiei un an de zile,
apoi se anuleaza in temeiul actului de lichidare.
In cazul in care nu este completat integral in decursul anului, Registrul rimine in vigoare
pentru anul urmétor.



VIL. DREPTURILE PETITIONARULUI
in procesul examinirii petitiei, clientul-petitionar are urmitoarele drepturi:

a) Sd expund personale argumente persoanei responsabile;

b) Sd beneficieze de serviciile avocatului sau a specialistului desemnat de acesta;

¢) Sa prezinte documente si informatii suplimentare persoanei responsabile;

d) Sd ia cunostintd de documentele si informatiile relevante pe marginea cazului pus in
examinare, dacd aceasta nu aduce atingere intereselor, drepturilor si libertatilor altor
persoane si dacd nu prezint secret comercial sau alt secret protejat de lege;

€) Sa primeasca rdspuns argumentat pe suport de hirtie sau in forma electronici despre
rezultatele examindrii, reiesind din solicitarea sa;

f) S4 solicite suspendarea sau incetarea examinirii petitiei;

g) Sa solicite repararea prejudiciului in modul stabilit de legislatie;

h) Sa solicite aplicarea parafei de inregistrare atit pe originalul cit si pe copia petitiei.

VIII. SUPRAVEGHEREA SI RASPUNDEREA IN CADRUL EXAMINARII
PETITIILOR

Petitiile, rispunsurile la acestea si documentele cu privire la examinarea petitiilor se pastreazi

in dosare separate de ctre persoanele responsabile de tinerea Registrelor de Petitii.

Dosarele cu materialele examindrii petitiilor se pastreazd in birourile de serviciu sau in

incéperi amenajate special pentru arhivi, dotate cu mijloace adecvate de pastrare, pentru a

preveni degradarea, distrugerea sau sustragerea documentelor.

Compania va asigura buna organizare si desfdsurare a activititii de primire, examinare si

rezolvare a petitiilor, precum si de legalitatea solutiilor si comunicarea acestora in termen

optim.

Persoanele desemnate si inregistreze petitiile conform punctului 2, Cap. IV tin evidenta

termenului de solutionare a petitiilor si raporteazi Comitetului de Conducere orice intirziere

in acest sens.

. Incilcarea de citre persoana desemnaté pentru solutionarea petitiei a prevederilor prezentului

Regulament constituie abatere disciplinari si se sanctioneaza in conformitate cu legislatia in

vigoare.

Situatiile aparute in legiturd cu organizarea si desfasurarea activitafilor in cadrul examinarii

petifiilor de catre companie, neprevizute de prezentul Regulament, vor fi

solutionate/reglementate in conformitate cu legislatia in vigoare.



