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Procedura privind activitatea de solutionare a petitiilor primite referitoare la activitatea de intermediere in asigurari a
societatii Marsh Broker de Asigurare-Reasigurare S.R.L., (Marsh Broker) (extras)

Versiune actualizata: 22.02.2022

1. Scopul procedurii

Aceasta procedura prezintd abordarea societatii Marsh Broker privind tratarea petitiilor primite de la sau in numele
clientilor sai. In cadrul Marsh Broker luam toate nemultumirile in serios si ne angajam sa tratam n mod echitabil
clientii nostri si sa ne ocupam de reclamatii in mod eficient.

Marsh Broker este o societate de brokeraj ce se afla sub supravegherea Autoritatii de Supraveghere Financiara (ASF).

Dorim sa va asiguram de faptul ca dorim sa oferim clientilor nostri servicii profesionale la standarde ridicate, de aceea
angajatii Marsh sunt obligati sa :

e adopte in relatia cu dumneavoastra, o atitudine deschisa, politicoasa, acordand atentie oricarei probleme pe
care o semnalati; este interzisd, atit afisarea unei atitudini ostile si recalcitrante, cat si folosirea unui limbaj
necivilizat, agresiv sau provocator;

e depuna toate diligentele necesare pentru solutionarea prompta si amiabila a oricérei nemultumiri comunicate
de dumneavoastra.

Daca doriti sa formulati o petitie va rugam sa urmati procedura prezentata in cele ce urmeaza.
2. Ce este o petitie?

Petitia este cererea, reclamatia, sesizarea formulata in scris ori prin posta electronica, prin intermediul careia o persoana
isi exprimd nemultumirea cu privire la activitatea societatii.

3. Solutionarea unei petitii

3.1. Este necesar ca orice reclamatie, indiferent de modalitatea de comunicare a acesteia (fax, personal la sediul Marsh,
scrisoare, prin sistemul on-line de primire a petitiilor disponibil pe site-ul https://www.marsh.com/ro/ro/about-
us/governance.html, pe e-mail-ul reclamatii@marsh.com) sa fie formulata in scris si sa contind in cuprinsul ei, atat
informatii complete cu privire la identitatea dumneavoastra cat si datele dumneavoastra de contact pentru transmiterea
raspunsului.

Solicitarile primite prin telefon nu se Inregistreaza, intrucat nu indeplinesc conditiile cerute de lege pentru a fi calificate
ca fiind petitii. De asemenea orice solicitare ce poate fi solutionata imediat sau care are naturd operationald si pentru
care dumneavoastra nu insistati sa primiti un raspuns in scris, respectiv nu solicitati sa fie tratatd ca o petitie nu va fi
inregistrata si tratata ca petitie. Toate petitiile sunt inregistrate de catre societate intr-un registru unic de petitii ce este
comunicat periodic catre ASF.

3.2. Petitiile anonime sau cele cu date incomplete, care nu pot conduce la o identificare a persoanei, care a formulat
solicitarea, in baza de date a societitii se iau in considerare doar daca sunt formulate in scris, societatea urmand a evalua
aspectele sesizate si a stabili dacd se justificd desfasurarea unor activitati de analiza si investigare a cazului in speta.
Daca speta sesizata nu evidentiaza aspecte neconforme in activitatea societatii, petitia se claseaza, cu mentiunea “lipsa
date petent”, fard a se transmite vreun raspuns scris, avand in vedere lipsa datelor de contact.

3.3. Daca dumneavoastra puteti fi identificat In baza de date a societatii, se vor utiliza ca date de contact datele detinute
de societate, dacd in petitie nu mentionati alte date de contact.
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3.4. In cazul in care dumneavoastra transmiteti citre Marsh mai multe petitii prin care sesizati aceeasi problema, acestea
vor primi un singur numar in registrul unic de petitii respectiv numarul din registru alocat pentru prima petitic. Toate
petitiile aflate in situatia de mai sus se vor inregistra in registrul de intrari - iesiri in data primirii lor. Dumneavoastra
veti primi un singur raspuns in scris care va face referire la petitia initiald trimisa.

3.5. In cazul in care dumneavoastra transmiteti citre Marsh o petitie ce priveste decizia unui asiguritor cu privire la un
contract de asigurare intermediat si/sau administrat de noi, aceastd petitie va fi inaintatd asiguratorului reclamat iar
dumneavoastra veti fi instiintat in scris cu privire la acest aspect. Marsh va transmite mai apoi citre dumneavoastra
raspunsul asiguratorului reclamat daca in urma discutiilor cu acesta partile au agreat aceastd modalitate de comunicare.

3.6. Fiecare petitie primita pe suport hartie se va inregistra la data primirii in registrul electronic de documente intrare-
iesire. Toate petitiile impreuna cu documentatia aferenta, se vor pastra intr-un dosar dedicat.

3.7. Pentru solutionarea legala a petitiilor, societatea va dispune masuri de cercetare, analiza detaliata si rezolvare
rapida si temeinica a tuturor aspectelor sesizate de dumneavoastra cu privire la activitatea societatii, cu respectarea
stricta a prevederilor legale. Toate raspunsurile transmise vor fi formulate intr-un mod clar, politicos, utilizand un
limbaj accesibil si facand referire la date si documente existente, la prevederi legislative 1n vigoare si la prevederile
contractului existent sau aplicabil.

3.8. Comunicarea solutiei petitiei citre dumneavoastra se va face in maximum 30 (treizeci) de zile calendaristice de la
data inregistrarii acesteia, indiferent daca solutia este favorabila sau nefavorabila.

3.9. Tn situatia Tn care petitia dumneavoastra ne-a parvenit prin intermediul ASF, raspunsul citre ASF va fi transmis
in maxim 10 (zece) zile termen ce poate fi prelungit, in situatii justificate si cu acordul ASF, cu cel mult 5 (cinci) zile.

3.10. Daca sunteti in continuare nemultumit de raspunsul primit la petitie, aveti dreptul sa va adresati SAL-FIN in
conformitate cu art. 23 din Regulamentul ASF nr. 4/2016 privind organizarea si functionarea Entitatii de Solutionare
Alternativa a Litigiilor in domeniul financiar non-bancar (SAL-FIN). Date de contact SAL-Fin: Bucuresti, Splaiul
Independentei nr. 15, sector 5, cod postal 050092; e-mail: office@salfin.ro, site: http://www.salfin.ro. Puteti inainta
petitia dvs. si catre ASF, accesand pagina dedicata: https://asfromania.ro/consumatori/petitii sau puteti utiliza orice
forma de solutionare alternativa a litigiilor precum si instantele de judecata.

3.11. Dumneavoastra puteti solicita informatii suplimentare privind procedurile de solutiondri a petitiilor, despre
modalitatile de rezolvare pe cale amiabild a acestora, precum si informatii referitoare la propria petitie utilizdnd adresa
de e-mail: reclamatii@marsh.com, numarul de telefon: 021.232.18.74, sau utilizdnd pagina de contact disponibila pe
site-ul societatii Marsh Broker.
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