Procedura privind primirea si
solutionarea petitiilor

# POTI 's-a 'ﬁiqsigur

Procedura disponibila Clientului

1. Scop

Prezenta procedura reglementeaza procesul de solutionare a petitiilor primite de la clientii persoane
fizice sau juridice ai Otto Broker de Asigurare S.R.L., in vederea asigurarii unui flux de operatiuni coerent
si eficient, care s conduca, in final, |a rezolvarea sau clarificarea oriciror si tuturor nemultumirilor sau
situatiilor semnalate.

Prin petitie se intelege cererea, reclamatia, sesizarea formulata in scris ori prin posta electronica,
prin intermediul careia un petent, sau imputernicitii legali ai acestuia, care actioneaza exclusiv in numele
petentului si Tn scopuri din afara obiectului lor de activitate, si fara un interes comercial propriu, fsi
exprima nemultumirea cu privire la activitatea Societatilor si a Companiilor de brokeraj in asigurari.

Prin petent se intelege orice persoana fizica sau juridicd care are calitatea de asigurat, beneficiar,
contractant, persoana prejudiciatd sau reprezentantii acestor persoane, asa cum sunt definite de
legislatia n vigoare

Prezenta procedurad astfel cum a fost modificata si actualizata va intra in vigoare incepand cu data de
01.03.2023.

2. Modalitati de adresare a petitiei:

2.1. Clientii persoane fizice sau juridice ai Otto Broker de Asigurare S.R.L. pot adresa petitii, in limba
romana, astfel:

2.1.1. Tnscris, prin posta/curier rapid, citre Otto Broker de Asigurare S.R.L., la sediul central din
Str. Ramuri Tei, nr. 4, etaj 4, Sector 2, Bucuresti sau la orice alt punct de lucru al Otto
Broker;
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2.1.2. 1n scris, la registratura Otto Broker de Asigurare S.R.L. situate la adresa din Str. Ramuri
Tei, nr. 4, etaj 4, Sector 2, Bucuresti.
2.1.3. Prin intermediul e-mail la adresa: petitii@ottobroker.ro;
2.1.4. Online, prin intermediul paginii www.ottobroker.ro, meniul Petitii, unde trebuie
obligatoriu completate, de catre petent, urmatoarele informatii:
» nume, prenume, date contact —telefon, adresa e-mail (si preferinta in legatur3
cu modalitatea in care petentul doreste sa fie contactat);
» tipul de polita achizitionat de la Otto Broker sau in baza careia are calitatea de
petent;
» tipul de problema pe care doreste sa-l reclame/sesizeze;
» descrierea, in detaliu, a situatiei pe care doreste sd o semnaleze.

2.2 Orice petitie, astfel cum aceasta este definita de normele in vigoare, adresatd verbal nu va fi luata in
considerare.

2.3 Orice angajat al Otto Broker de Asigurare S.R.L. care primeste o petitie din partea unui client,
indiferent de natura acesteia, transmisa in oricare dintre modalitatile prevazute anterior, are
urmatoarele obligatii:

2.3.1 sa verifice daca petitia este insotita de documente doveditoare privind identitatea si calitatea
partilor si/sau a persoanelor semnatare (ex. copie C.I. imputernicit precum si actul de
reprezentare, in original sau copie conforma) Si

2.3.2 sa transmita de indatd petitia, chiar si daca documentele sunt incomplete, persoanelor
responsabile cu solutionarea ei, conform regulilor stabilite prin prezenta procedura (conform
Cap. 6 — Fluxul operational intern).

3. Inregistrarea petitiilor. Termene de rispuns prealabil solutionarii petitiei si modalititi de
informare a clientului:

3.1 Pentru a oferi un rdspuns si/sau a solutiona cit mai prompt petitiile formulate de catre clienti, in
cazul in care se impune obtinerea unor detalii suplimentare, precum si pentru a asigura Clientul de
disponibilitatea companiei in rezolvarea problemei cu care acesta se confrunta persoana desemnata
din cadrul Departamentului Suport, Departamentului Retail, Departamentul Corporate sau
Departamentul Juridic vor contacta Clientul, atat telefonic cat si in scris, n aceeasi zi daca solicitarea
a fost transmisa de luni pana vineri in intervalul 9.00 — 17.00 sau in maxim prima zi lucrétoare de la
data receptionarii petitiei.

3.2 Tn cazul petitiilor inregistrate prin intermediul e-mailului (petitii@ottobroker.ro): inregistrarea
acestora n Registrul unic va fi realizatd de cdtre Departamentul Suport, conform art. 7.2 iar
termenul de r3spuns citre client, privind receptionarea petitiei si acordarea numarului de
inregistrare este de 2h sau in prima zi lucratoare, , conform urmatoarei proceduri:
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e Departamentul Juridic/ Departamentul Retail/Departamentul Corporate va prelua
petitia si va transmite un e-mail clientului, in cele 2 ore sau in prima zi lucratoare de
la receptionarea e-mailului Clientului care va contine urmatoarele informatii:

o Confirmarea primirii petitiei si incadrarea acestiea conform statusului alocat
de catre Departamentul Juridic (cerere, reclamatie, sesizare);

o Departamentul competent sa gestioneze rezolvarea ei;

o Numarul de inregistrare al petitiei in Registrul unic;

o Detalii despre durata privind solutionarea petitiei: 2 zile lucratoare pentru
chestiuni uzuale pana la maxim 30 zile lucratoare pentru solicitari complexe.

3.3 1n cazul petitiilor inregistrate pe site-ul brokerului ( www.ottobroker.ro): prin accesarea rubricii
petitii, Clientul primeste in mod automat un e-mail cu numarul de inregistrare, acelasi e-mail fiind
receptionat si de catre Otto Broker. E-mail-ul transmis automat de sistem confirma receptionarea
e-mailului de catre Otto Broker precum si numarul de inregistrare generat automat de sistem. De
asemenea, petentului i se va solicita confirmarea primirii e-mail-ului prin accesarea unui link.
Ulterior, Departamentul Juridic impreuna cu Departamentul competent (Retail/Coroprate) vor
analiza petitia astfel receptionata urmand ca Departamentul Juridic sa stabileasca natura acesteia
iar persoana desemnata, din cadrul departamentului competent, sa procedeze la solutionarea
acesteia, in termenul general cuprins intre 2 zile lucratoare si maxim 30 ziele calendaristice.

3.4 In cazul petitiilor receptionate in scris, la sediul central sau la punctele de lucru/vanzare ale Otto
Broker: acestea vor fi redirectionate obligatoriu, de catre toti angajatii/asistentii Otto Borker, intr-
un termen de 2 h de la primire sau in prima zi lucrdtoare, conform procedurii prevazute la art. 6,
catre Departamentul Suport care le va inregistra, conform dispozitiilor art. 7.2..

3.5Tn cazul in care clientul doreste sa inregistreze o petitie prin intermediul call-center/telefon, la
numarul de call center afisat pe site sau prin intermediul Departamentului Suport, acesta va fi, in
cel mai politicos mod, directionat catre una dintre modalitatile de inregistrare a petitiilor anterior
mentionate ( e-mail, site-ul brokerului sau in scris, la orice agentie/punct de lucru si/sau sediul
central al Otto Broker).

4. Procedura si termenul de solutionare a petitiilor:

4.1. Termenul de solutionare a petitiilor va fi cuprins intre 2 zile lucratoare si 30 de zile calendaristice, in
functie de aspectele ce fac obiectul cererii/sesizarii/reclamatiei clientului.

4.2. Persoana insarcinata, din cadrul Otto Broker, cu solutionarea petitiei va transmite Clientului un
raspuns motivat, in termen de 2 zile lucratoare de la data primirii petitiei.

4.3. Raspunsul va fi transmis, prin intermediul e-mail sau in scris, prin curier, la adresa postald comunicata
de catre petent, in functie de optiunea acestuia si NUMAI dupd avizarea acestuia de catre
Departamentul Juridic.
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4.4. Pentru petitiile care necesita investigatii complexe si care includ contactarea unor entititi externe
fata de Otto Broker de Asigurare sau care necesitd o documentare amanuntit3 a situatiei reclamate,
termenul precizat anterior, de 2 zile lucrdtoare, necesar pentru formularea raspunsului la petitia
Clientului, se poate prelungi pana la 30 de zile calendaristice de la data primirii si inregistrarii petitiei,
indiferent de modalitatea prin care petitia a fost transmisa de catre Client ( e-mail, site, sau in format
letric, la orice agentie/punct de lucru/sediu central ).

4.5. 1n situatia previzuta la pct. 4.4, Clientul va fi informat, in scris (e-mail, adresa postald, sau prin orice
alt mijloc care poate face dovada comunicarii/informarii), in termenul initial de 2 zile lucratoare de
la data primirii petitiei, cu privire la stadiul intermediar de solutionare a acesteia, cu precizarea
faptului ca, din cauza unor investigatii complexe, de natura tehnicé, va primi un raspuns final intr-
un termen de pana la 30 de zile calendaristice de la data receptionérii, de catre broker, a petitiei sale.
Tn astfel de situatii, Clientul va fi informat telefonic si in scris cu privire la evolutia cercetarii dispuse
si/sau a analizei in derulare si/sau despre faptul ci solicitarea/sesizarea sa implica si furnizarea, de
catre terti, a unor informatii suplimentare sau anumite operatiuni ce nu pot fi efectuate de citre
Otto Broker.

4.6. Pentru solicitarile primite prin intermediul Autoritatatii de Supraveghere Financiara — ASF, Otto
Broker de Asigurare S.R.L. va transmite, in termen de maximum 10 zile lucratoare sau, in termenul
precizat, in mod expres, in adresa ASF, o notd de fundamentare care, a fost in prealabil avizata de
catre DepartamentulJuridic, precum si toate informatiile, documentele si situatiile solicitate de catre
Autoritatea de Supraveghere Financiara. Intreaga documentatie, insotitd de nota de fundamentare
se va transmite catre AS, in format electronic, dupa ce aceste documente au fost in prealabil semnate
de catre persoanele semificative, din cadrul Otto Broker, in sensul legii sau de catre inlocuitorul
desemnat, cu semnaturd electronica extinsa.

4.7. Tn situatiile prevazute la pct. 4.6, in cazul in care aspectele sesizate prin petitia depusé la ASF necesit3
o cercetare mai amanuntitd, conducerea executiva a brokerului va putea solicita A.S.F. prelungirea
teremenelor cu cel mult 5 zile.

5. Litigii

Intreaga structura responsabila de solutionarea petitiilor clientilor va face toate eforturile pentru a
rezolva situatiile semnalate de clilenti si pentru a le crea acestora o experienta cat mai placuta.

Cu toate acestea, pentru orice litigiu ce decurge din/sau in legatura cu petitia Clientului si care nu s-a
putut solutiona pe cale amiabild sau prin intermediul metodelor de solutionare alternativa a litigiilor,
respectiv SAL-FIN, in cazul persoanelor fizice si mediere sau arbitraj, in cazul perosanelor juridice,
clientul se poate adresa Autoritatii de Supraveghere Financiara sau oricdror autoritati competente in
domeniu. De asemenea, Clientul are dreptul s3 se adreseze instantelor de judecata competente.

6. Fluxul operational intern:
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6.1 Preluarea, analiza, solutionarea petitiilor si informarea clientului :

6.1.1 Responsabili preluare:
e in_cazul petitilor receptionate prin _intermediul e-mail-ului si/sau site-ului
(www.ottobroker.ro) preluarea se va realiza de citre:

o Departamentul Retail/Corporate si/sau Departamentul Juridic care vor colabora
si isi vor acorda suport reciproc, in vederea analizarii si solutionarii petitiilor
formulate de catre clienti, in cel mai profesionist mod posibil si cu respectarea atat
a termenelor prevazute in prezenta procedura cat si a legislatiei in vigoare..

e In cazul petitiilor transmise, in scris, la locatiile Otto Broker (agentii, puncte de lucru)
preluarea se va realiza de catre: ‘
o repezentantul/asistentul/angajatul Otto Broker prezent in locatia respectiva,
care are urmatoarele obligatii:

a) va contacta Departamentul Retail, Departamentul Corporate,
Departamentul Juridic sau Departamentul Suport;

b) va trimite un e-mail care va contine petitia scanata, la adresa
petitii@ottobroker.ro, in maxim 2 ore de la data primirii petitiei prin
posta/curier sau in prima zi lucratoare, dup3 caz, de unde petitia va fi preluata
conform prevederilor prezentei proceduri. E-mailul va contine atat petitia
clientului cat si o descriere amanuntitd a situatiei reclamate, precum si un
punct de vedere al angajatului Otto Broker in situatia in care petitia Clientului
vizeaza aspecte legate de respectiva locatie.

6.1.2 Toate birourile de véanzari din teritoriu vor afisa, la loc vizibil, un mesaj de informare legat de
posibilitatile clientilor de a formula petitii, in format letric, prin intermediul e-mail sau accesand site-
ul www.ottobroker.ro, precum si informatiile referitoare la numarul de telefon si adresa de e-mail la
care Clientul poate solicita informatii privind stadiul solutionarii petitiei forumulate.

6.1.3 Pentru comunicarea informatiilor cu privire la solutionarea petitiilor sau stadiul de solutionare
al acesteia, catre alte persoane, respectiv imputerniciti ai petentilor persoane fizice sau juridice, se
va prezenta de catre acestea, in mod obligatoriu, copia actului de identitate precum si imputernicirea
(actul de reprezentare) in original sau in copie conforma.

6.1.4 Tn cazul in care documentele previzute la pct. 6.1.3 au fost depuse impreuna cu petitia,
persoanele imputernicite pot fi identificate prin comunicarea, chiar si verbal, a datelor de identitate.
6.1.5 Tn situatia in care documentele previazute la pct. 6.1.3 nu insotesc petitia, pentru comunicarea
oricaror informatii privind stadiul petitiei sau chiar a raspunsului la aceasta, persoana imputernicita
are obligatia de a transmite aceste documente la adresa de e-mail aferenta departamentului
competent cu solutionarea petitiei, ce va fi indicata, de cdtre persoana responsabila cu solutionarea.
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7. Registrul unic de petitii

7.1 Registrul unic de petitii va fi securizat, pe an calendaristic, cu reinceperea numerotarii de la 01, la
fiecare inceput de an, in care sa se inregistreze cronologic, in ordinea primirii, fara ca numerele de
inregistrare atribuite sa se repete, toate petitiile, inclusiv pe cele primite la sediile teritoriale,
indiferent de modalitatea de primire a acestora: in scris, la sediul central/punctele de lucru, prin
posta electronica, prin sistemul online (site), sau prin intermediul ASF.

7.2 Inregistrarea petitiilor, altele decat cele efectuate direct pe site-ul www.ottobroker.ro, se va face in
format electronic securizat, prin inscrierea acestora in Registrul Unic de Petitii, de citre persoana
responsabilé din cadrul Departamentului Suport. Tnregistrarea petitiilor in Regisrtul unic se va realiza,
obligatoriu, Tn aceeasi zi In care petitia a fost receptionatd, daca solicitarea a fost transmisa de luni
pana vineriinintervalul 9.00—17.00 sau in maxim prima zi lucratoare de la data receptionarii petitiei.

7.3 Toate petitiile, indifierent de canalul de transmitere ales de client, dintre cele prevazute in prezenta
procedur3d, se vor inregistra in Registrul unic de petitii, mentinut in format electronic si securizat, prin
implementarea unui mecanism care s3 garanteze nerepudierea inscrierilor si care contine cel putin
urmatoarele informatii:

! ' o | ;
‘ } | Provenienta

. o ' ‘Adresa/ i | o - e
Numarul Data Numele / 'Numarul 1Numaru| Obiectul | petitiei ‘
I . telefon/ ) NP D . —-QObservatii
' petitiei | petitiei petentului ., dosarului politei | petitiei | | Nr.si

| - e-mail | : Solicitant? data? |

7.4 Registrul unic de inregistrare a petitiilor contine:

- numarul unic consecutiv pe an;

- numarul de telefon al petentului;

- adresa de e-mail;

- timestamp — data, ora, minutul si secunda inregistrarii petitiei;

- cod identificare trimis clientului in link-ul de confirmare primire petitie;
- continutul petitiei (text);

- confirmare primire pe e-mail;

- timestamp confirmare primire,

- IP confirmare primire.

7.5 Registrul va fi stocat in baza de date centrald a companiei si nu va putea fi editat prin nicio interfata
a aplicatiei. Va accepta inserturi doar prin interfata de inregistrare online. Va accepta update-uri doar
prin confirmare de primire. Tabela va fi auditatd automat, va exista un log al tuturor inserarilor si
actualizarilor efectuate in registru.

8. Mecanismul prin care se garanteazi nerepudierea inscrierilor este urmatorul:
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8.1 Pentru petitiile primite online pe site-ul www.ottobroker.ro - se va solicita petentului, obligatoriu, o
adresa de e-mail valida in vederea transmiterii unui raspuns automat la adresa de e-mail furnizata
de acesta. E-mail-ul transmis automat de sistemul nostru va cuprinde informatii referitoare la petitia
petentului si de asemenea numarul de inregistrare generat automat de sistem. De asemenea,
petentului i se va solicita confirmarea primirii e-mail-ului prin accesarea unui link.

8.2 Pentru petitiile primite in format letric, la locatiile Otto Broker - petentului i se va inregistra petitia,
conform procedurii prevazute la art. 6.1.1 lit.b..

8.3 Pentru petitiile primite prin e-mail, la adresa petitii@ottobroker.ro - persoana responsabila, din
cadrul Departamentului insarcinat cu solutionarea petitiei respective va inregistra, prin intermediul
Departamentului Suport, petitia clientului in registrul unic de petitii si va transmite un e-mail
clientului, Tn maxim 2 ore (daca petitia a fost primita in intervalul luni — vineri, 9.00 — 17.00) sau in
prima zi lucrdtoare de la primire, conform procedurii prevazute la pct.3.2 de mai sus.

9. Departamentele responsabile cu solutionarea petitiilor, in funcite de tipologia clientului petent,
sunt:
a) Departamentul Retail;
b) Departamentul Corporate;

Departamentul Juridic si Departamentul Suport oferad sprijin operativ, tehnic si legislativ pentru
rezolvarea eficace a situatiilor semnalate de catre clientul petent.

9.1. Dupa stabilirea de catre Departamentul Juridic a departamentului competent si a persoanei
responsabile din cadrul acestuia, cu solutionarea petitiei, atat persoana desemnatd cat si managerul
departamentului vor lua legatura cu Departamentul Juridic, in vederea stabilirii naturii petitiei precum si
a avizarii notei de fundamentare/raspunsului ce va fi transmis clientului sau ASF.

10. Modalitati de transmitere a raspunsului si conditii:

a. Raspunsul va fi transmis Clientului prin intermediul e-mail sau in scris, prin curier, la adresa
postala comunicata de catre acesta, in functie de optiunea acestuia;

b. Tn cazul in care clientul nu a oferit nicio adresa de comunicare ( e-mail/ postald), raspunsul va fi
transmis la adresa cu care clientul este inregistrat in baza de date a Otto Broker.
o Departamentul Retail/Departamentul Corporate sifsau Departamentul Juridic si

Departamentul Suport vor colabora si isi vor acorda sprijin reciproc in vederea analizarii si solutionarii
petitiilor formulate de catre clienti, iar rdspunsurile vor fi transmise, catre acestia, cu respectarea
dispozitiilor prezentei proceduri, de citre persoana responsabila cu solutionarea si NUMAI dupd avizarea
acestora, de catre Departamentul Juridic.
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d. Toti responsabilii trebuie sa depuna eforturile necesare solutionarii tuturor petitiilor in cel mai
scurt timp posibil.

e. Pentru petitiile care necesitd o perioada mai indelungata de rezolvare, persoanele responsabile
vor reveni cu o instiintare transmisa pe e-mail clientului, cel putin o data pe saptamana, prin care il vor
informa cu privire la stadiul petitiei, precum si despre aparitia unor noi circumstante care au aparut,
dupa caz.

f. Petitiile care nu sunt/nu pot fi solutionate intr-un interval de timp rezonabil, vor fi aduse in
discutie, cu membrii fiecarui department competent, pentru a se incerca metode alternative/solutii
suplimentare de solutionare.

g. Directorul General al Otto Broker de Asigurare va fi pastrat in corespondenta cu privire la toate
instiintarile legate de petitiile clientilor, atdt la nivel de inregistrare, de citre Departamentul
Suport/Retail/Corporate/Juridic, cat si la nivel de solutionare/instiintare client de c3tre persoana
responsabila cu solutionarea.

h. Dupa finalizarea procedurii privind solutionarea si transmiterea raspunsului citre petent,
persoana responsabila cu solutionarea va informa, in scris, Departamentul Suport in vederea efectuarii
cuvenitelor mentiuni, cu privire la statusul petitiei, in registrul unic.

i. Raspunsurile la petitiile transmise prin intermediul ASF vor fi intocmite si transmise de catre
persoana desemnata din cadrul Departamentului Juridic care ulterior va informa, in scris, Departamentul
Suport, in vederea efectuarii cuvenitelor mentiuni, cu privire la statusul petitiei, in regsitrul unic.

11. Dispozitii finale:

11.1 Actualizarea prezentei proceduri se aproba prin decizie, de catre conducerea executiva.

11.2 Actualizarea precum si modificarile aduse procedurii anterioare privind solutionarea petitiilor se
comunica ASF impreuna cu deciza de aprobare, in termen legal.

11.2 Prezenta procedurad va fi adusa la cunostinta tututor angajatilor, asistentilor in borkeraj precum si
a clientilor, prin publicarea acesteia pe site-ul Companiei de brokeraj.

OTTO BROKER DE ASIGURARE S.R.L.,
Prin reprezentant legal gf? Victor Sraer
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Anexa 1 Registrul Unic de Petitii — conform Anexa 1 din Norma 18/2017

Prin prezenta Anexa se stabileste continutul Registrului Unic de Petitii conform structurii de mai

jos:

i Data | Data |

| raspuns | raspuns Solutie | .
‘Observatii

| ! i | | | 2 ik

" | Adresd/ | . : o . |Provenienta petitiei

Numarul  Data | Numele |tele?on§ [ Numarul jNumaruIir Obiectul | .

. petitiei | petitiei | petentului | e-mail | dosarului | politei i petitiei lSoIicitanti Nr.si | initial | final |
| | | - | | | | |

| | | | J \ I 1 data2 | |

Celelalte detalii legate de functionarea registrului sunt reglementate in cuprinsul procedurii.

OTTO BROKER DE ASIGURARE S.R.L.
Prin reprezentant legal dl. Victor Sraer,

ASIGURARI PENTRU TOTI 1J Otto Broker

9/9



