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1. Scopul procedurii

Prezenta procedura are ca scop organizarea activititii de solutionare a reclamatiilor,
sesizdrilor si a petitiilor referitoare la activitatea de intermediere desfasuratd de citre
societatea Marsh Broker in conformitate cu cerintele legislatiei in vigoare (i.e., LEGEA nr.
32/2000 privind activitatea si supravegherea intermediarilor in asigurari si reasigurdri, cu
modificdrile si completdrile ulterioare, NORMA ASF nr. 18/2017 privind procedura de
solutionare a petitiilor referitoare la activitatea societdtilor de asigurare si reasigurare si
brokerilor de asigurare), in vederea rezolvirii corespunzitoare §i in termenul legal a
reclamatiilor ce sunt adresate societdtii Marsh Broker atit direct, cét si prin intermediul
Autoritatii de Supraveghere Financiara - ASF.

Aceasta procedura defineste abordarea societatii Marsh Broker privind tratarea reclamatiilor
si a sesizarilor primite de la sau in numele clientilor. Se aplica tuturor directorilor, ofiterilor,
angajatilor si angajatilor temporari ai societatii Marsh Broker. La Marsh Broker luam toate
plangerile 1n serios. Ne angajam sa tratdm in mod echitabil clientii nostri si sd ne ocupam de
reclamatii in mod eficient si activ.

2. Ce este o sesizare?

O sesizare reprezintd o exprimare orald sau scrisd a nemulfumirii cu privire la nivelul
serviciilor pe care le furnizeaza Marsh Broker, asa cum este stabilit In mandatul de brokeraj
in asigurare primit de la un client al societatii Marsh Broker.

3. Solutionarea unei sesizari

3.1. Este important ca reclamatiile si sesizarile sa fie tratate prompt si corect. Nicio sesizare
nu va fi analizatd de un angajat Marsh Broker dacd angajatul respectiv face obiectul
reclamatiei sau daca este implicat direct in furnizarea de servicii pentru clientul in cauzi,
deoarece acest lucru poate prezenta un conflict de interese.

3.2. Este necesar ca orice reclamatie, indiferent de modalitatea de comunicare (via e-mail,
fax, personal la sediul Marsh, scrisoare, etc.) sa fie formulatd in scris si adusa la cunostinta
conducerii executive — Directorului General, managerului de departament, precum si a
ofiterului de conformitate in_maximum 24 (douiizecisipatru) de ore de la primire. in

J40/3767/1995, CUI 7381700

Autorizata prin Decizia CSA nr. 8/17.10.2001
Registrul Brokerilor nr. RBK-008/10.04.2003
Capital social 250.000 RON

Operator de date cu caracter personal nr. 16514

MARSH & MCLENNAN
LEADERSHIP, KNOWLEDGE, SOLUTIONS.. WORLDWIDE. COMPANIES



Pag 2

vederea transmiterii in forma scrisd a eventualelor sesizari, clientii vor fi informati ca pot
folosi si adresa de e-mail reclamatii @marsh.com sau marsh.romania@marsh.com, pe care o
pot accesa de pe site-ul Marsh www.marsh.ro.

3.3. Fiecare sesizare primitd pe suport hartie se va inregistra la data primirii in Registrul
electronic de documente intrare-iesire. Toate reclamatiile si sesizdrile, impreuna cu
documentatia aferentd, se vor pastra intr-un dosar dedicat electronic (P:\Reclamatii).

3.4. Pentru solutionarea legala a reclamatiilor ce le sunt adresate, conducerea executiva —
Directorul General va dispune masuri de cercetare, analizd detaliatd si rezolvare rapida si
temeinicd a tuturor aspectelor sesizate de petenti la adresa activitdtii sale de broker de
asigurare, cu respectarea strictd a prevederilor legale.

3.5. Solutionarea reclamatiei se va efectua de cétre colectivul de analizad si solutionare a
reclamatiilor format din conducerea executiva, managerul de departament care coordoneaza
activitatea la care face referire petitia respectiva si ofiterul de conformitate.

3.6. Comunicarea solutiei reclamatiei cdtre petent se va face de cdtre managerul de
departament In maximum 30 (treizeci) de zile calendaristice de la data inregistrérii petifiei,
indiferent daca solutia este favorabild sau nefavorabila.

3.7. In situatia in care aspectele sesizate prin reclamatia depusa la ASF necesitd o cercetare
mai amanuntitd, conducerea executiva poate solicita ASF prelungirea termenului de 10 (zece)
zile lucratoare cu cel mult 5 (cinci) zile calendaristice.

3.8. In vederea rezolvarii pe cale amiabild a sesizdrilor primite de la asigurati/ pagubiti/
petenti cu privire la activitatea sa de broker de asigurare, se vor putea utiliza metodele
alternative de solutionare a litigiilor, prevdzute de dispozitiile legale in vigoare. La solicitarea
Conducerii executive, angajatii implicati In activitatea care face obiectul petitiei respective,
precum si managerul departamentului respectiv, vor lua parte la procedura de solutionare
amiabila a sisezérii.

4. Obligatii ale Marsh Broker

Societatea Marsh Broker, in calitatea sa de broker de asigurare, are urmatoarele obligatii In
vederea rezolvirii corespunzitoare si in termenul legal a petitiilor care 1i sunt adresate,
conform Nomei ASF nr. 18/2017:

a) Marsh Broker detine proceduri scrise de primire $i solutionare a petitiilor atit la sediul
central al brokerului de asigurare, cat si la sediile teritoriale ale acestuia. Orice modificare
adusd procedurilor va fi transmisa catre ASF, in termen de 30 (treizeci) de zile de la data
aprobarii acestora, nsotitd de decizia emisd in acest sens. Procedurile de solutionare a
petitiilor, informatiile despre modalitatile de rezolvare pe cale amiabila a acestora, precum si
informatiile  referitoare la adresa de e-mail: reclamatii@marsh.com sau
marsh.romania@marsh.com si numdrul de telefon: 0212321874, unde se pot solicita
informatii despre stadiul rezolvarii petifiilor care sunt permanent accesibile publicului i pe
site-ul societatii Marsh Broker.
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b) Marsh Broker detine si menfine un Registru unic de petitii in format electronic securizat,
pe an calendaristic, cu reinceperea numerotarii de la 1 la fiecare inceput de an, in care
inregistreaza cronologic, in ordinea primirii, fard ca numerele de inregistrare atribuite sa se
repete, toate petifiile, inclusiv pe cele primite la sediile teritoriale, indiferent de modalitatea
de primire a acestora: prin registraturd, prin posta electronica, prin sistemul on-line; Registrul
unic de petitii va cuprinde n mod obligatoriu rubricile prevazute in Noma ASF nr. 18/2017.

¢) Marsh Broker raspunde la fiecare petitie/sesizare primitd direct de la petenti, in termen de
maximum 30 (treizeci) de zile de la data inregistrarii petitiei, din momentul in care detine
toate informatiile si documentele relevante analizarii respectivei sesizari, indiferent daca
solutia este favorabild sau nefavorabila.

d) Marsh Broker transmite, in format electronic, pentru fiecare solicitare primita de la ASF,
in termen de maximum 10 (zece) zile sau in termenul precizat in mod expres in aceasta, o
notd de fundamentare, precum si toate informatiile, documentele si situatiile solicitate. Nota
de fundamentare sau orice altd corespondenta va fi semnata in mod obligatoriu de una dintre
persoanele semnificative conform art. 35 alin. (15) din Legea nr. 32/2000, cu modificarile si
completdrile ulterioare si va fi transmisa inclusiv si in format letric la ASF;

e) Marsh Broker acorda asistenta clientilor asigurati existenti in propriul portofoliu, in ceea
ce priveste derularea contractelor de asigurare ale acestora cu respectarea conditiilor de
asigurare, precum si a prevederilor legale pe toatd perioada valabilitdtii acestora, inclusiv
pentru instrumentarea dosarelor de dauna, dupa caz.

f) Marsh Broker transmite semestrial cdtre ASF in conformitate cu dispozitiile art.6 alin.(9)-
(11) din Norma ASF nr. 18/2017 urmatoarele raportari: "Situatia petitiilor" (Anexa nr.5 din
Norma ASF nr.18/2017) si "Informatii privind principalele probleme identificate in
activitatea de solutionare i gestionare a petitiilor" (Anexa nr.3 din Norma ASF nr.18/2017).

g) Conducerea executivd, managerul de departament si ofiterul de conformitate sunt
raspunzatori de buna organizare si desfasurare a activitatii de primire, evidentiere si rezolvare
a reclamatiilor ce sunt adresate societitii Marsh Broker, precum si de legalitatea solutiilor
adoptate si de comunicarea acestora in termenul legal citre ASF si/sau petenti.

S. Solutionarea alternativi a litigiilor

In conformitate cu art.23 din Regulamentul ASF nr. 4/2016 privind organizarea si
functionarea Entitafii de Solutionare Alternativa a Litigiilor in domeniul financiar nonbancar
(SAL-FIN), Marsh Broker isi informeaza clientii asigurati prin publicare pe site-ul propriu cu
privire la:

- dreptul consumatorului de a apela la solutionarea alternativd a litigiilor, potrivit
prezentului Regulament si OG nr. 38/2015, precum si cu privire la conditiile de
accesare a procedurilor de solutionare a litigiilor.

-  entitatea cdreia i se poate adresa consumatorul este SAL-FIN.

- Marsh Broker nu poate refuza solutionarea litigiului in cadrul SAL-FIN in cazul in
care consumatorul si-a exprimat in mod expres si voluntar optiunea de solutionare.
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In acest sens, potrivit dispozitiilor din procedura ASF pentru solutionarea alternativa a
litigiilor prin propunerea unei solutii in cadrul SAL-FIN din 27.04.2016, consumatorul se
poate adresa SAL-FIN printr-o cerere scrisa si are obligatia de a urma si de a se conforma
conditiilor si prevederilor din procedura ASF mentionata.

Director General,
Cristian Fugaciu

Avizat juridic,
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Anexa 1 — Model scrisoare citre clientul societatii Marsh Broker cu privire la Procedura de
solutionare a petitiilor Marsh Broker

Stimate Client,

Sesizarea dvs. este importantd pentru noi si putefi sd va adresati contactului dvs. obisnuit de
la Marsh Broker. In mod alternativ, putefi sd vd adresati la adresele de e-mail
reclamatii@marsh.com sau la marsh.romania@marsh.com pe care le puteti accesa pe site-
ul Marsh www.marsh.ro.

Vom incerca sa solutiondm imediat sesizarea dvs. sau, dacd acest lucru nu este posibil, in
termen de maximum 30 (treizeci) de zile de la primirea tuturor informatiilor si documentelor
necesare de la dvs. cu privire la sesizarea dvs. Dacd nu vd putem rezolva sesizarea imediat,
in termen de 30 (treizeci) de zile de la primirea acesteia vd vom informa cu privire la
rezultatul analizei respectivei sesizdari, indiferent dacd solutia este favorabild sau
nefavorabild.

Mentiondam ca sesizarea dvs. va fi analizatd de un angajat care nu a fost implicat in obiectul
sesizdrii dvs.

Intotdeauna vom urmdri sa solutionam sesizarea dvs. cat mai curénd posibil. Dacd nu vd
putem solutiona sesizarea in termen de maximum 30 (treizeci) de zile, vd vom contacta si vi
vom comunica motivul. Dacd nu va putem rezolva reclamatia in acest termen, vid vom
informa cu privire la urmatoarele aspecte:

1. o informare care va prezenta motivul intemeiat pentru intdrziere §i data la care vd vom
putea furniza un rdspuns, iar dacd este cazul,

2. o informare prin care vd oferim detalii cu privire la drepturile dvs. inclusiv cd, dacd nu
sunteti mulfumit de intdrziere, va puteti adresa SAL-FIN printr-o cerere scrisd avind
obligatia de a urma si de a va conforma conditiilor si prevederilor din procedura ASF
aplicabila.

Vi multumim si va asiguram de intreaga noastrd consideratie.

Marsh Broker de Asigurare-Reasigurare SRL
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