Heymondo

PROCEDURA DE SOLUTIONARE A PETITILOR DE CATRE SMART INSURANCE
CORREDURIA DE SEGUROS, S.L.

Articolul 1. Obiectul

Prezentul regulament reglementeaza procedura de solutionare a petitiilor si functionarea
Serviciului de relatii cu clientii al SMART INSURANCE CORREDURIA DE SEGUROS, S.L.
(denumit in continuare ,Brokerul”), in conformitate cu prevederile Normei ASF nr. 18/2017
din 6 iulie 2017 privind procedura de solutionare a petitiilor referitoare la activitatea societatilor
de asigurare si reasigurare si brokerilor de asigurare si ale Legii 236/2018 din 5 octombrie
2018 privind distributia de asigurari.

Articolul 2. Domeniu de aplicare

Prezentul regulament se aplica cererilor, reclamatiilor, sesizarilor, formulate in scris ori prin
posta electronica, prin intermediul careia un petent isi exprima nemuliumirea cu privire la
activitatea Brokerului (denumite in continuare ,Petitiile”), prezentate de catre asigurat,
contractant, beneficiar, persoana prejudiciata sau reprezentanti ai acestora (denumiti in
continuare ,Petentii”), care se refera la interesele si drepturile lor recunoscute legal, legate
de contractele de asigurare intermediate de Broker.

Articolul 3. Prezentarea si continutul Petitiilor

Petitiile pot fi depuse de Petenti in format electronic prin e-mail la adresa info@heymondo.ro
sau fizic ori prin posta sau servicii de curierat la sediul social al Brokerului din Calle Alaba, nr.
140, 2° 42, Barcelona, Spania.

Petitia trebuie sa contina:

a) Numele, prenumele si domiciliul persoanei interesate si, dupa caz, al persoanei care
o reprezinta, acreditata in mod corespunzator; numarul documentului national de
identitate pentru persoanele fizice si datele referitoare la registrul comertului pentru
persoanele juridice.

b) Motivul Petitiei, cu specificarea clara a aspectelor cu privire la care se solicitd o decizie.

c) Biroul sau birourile, departamentul sau serviciul in care au avut loc faptele care fac
obiectul Petitiei.

d) Declaratie ca Petentul nu are cunostintad de faptul ca obiectul Petitiei este in curs de
solutionare printr-o procedura administrativa, arbitrala sau judiciara.

e) Locul, data si semnatura.

Pentru comunicarea informatiilor, Petentii prezinta copia actului de identitate, in cazul
persoanelor fizice, si actul de reprezentare acordat, in original, in forma certificata ori
legalizata, sau copii ale acestora, semnate pentru conformitate cu originalul, astfel incat sa
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poata fi verificate identitatea partilor, precum si calitatea persoanelor semnatare ale actului
juridic.

Termenul pentru depunerea Petitiei este de doi (2) ani de la momentul in care persoana
interesata a luat cunostinta de faptele care au determinat-o, si trebuie sa furnizeze toate
documentele care atesta faptele pe care se bazeaza.

Articolul 4. Admiterea la procedura, remedierea, solutionarea favorabila si renuntarea

Dupa primirea Petitiei, Serviciul de relatii cu clientii va confirma primirea in scris si inregistra
Petitia in registrul corespunzator si va proceda la admiterea acesteia in procedura, cu conditia
sa indeplineasca cerintele necesare.

In cazul in care nu sunt furnizate datele minime necesare, Petentului i se va solicita s3
remedieze deficienta in termen de zece (10) zile calendaristice, fiind avertizat ca, in cazul in
care nu remediaza deficienta, Petitia va fi arhivata fara alte formalitati.

Nu se vor admite Petitiile Tn cazul in care se intalneste una dintre urmatoarele situatii:

e Nu au fost prezentate in forma corespunzatoare actele de identitate sau de
reprezentare prin care Petentul isi dovedeste calitatea.

e Cand a trecut mai mult de doi (2) ani de la data la care clientul a luat cunostinta de
faptele care au dat nastere Petitiei.

e Cand, in legatura cu aceleasi fapte, se afla in curs o procedura civild sau penala in
fata in fata unei instante de drept comun, administrative sau in arbitraj. Daca se
introduce un recurs sau se exercita o actiune in fata organelor judiciare, administrative
sau arbitrale, Petitia va fi clasata imediat.

e (Cand se intentioneaza sa se procedeze la tratarea ca Petitie a unor recursuri sau
actiuni diferite, a caror cunoastere este de competenta organelor administrative,
arbitrale sau judiciare, sau cand aceasta este in asteptarea unei hotarari sau a unui
litigiu sau cand problema a fost deja solutionata in acele instante.

e Atunci cand faptele, motivele si solicitarile care constituie obiectul Petitiei nu se refera
la operatiuni concrete.

e Atunci cand se formuleaza Petitii care repeta altele anterioare solutionate, prezentate
de acelasi Petent in legatura cu aceleasi fapte.

Atunci cand se inregistreaza una dintre situatiile de inadmisibilitate detaliate mai sus, acest
lucru va fi comunicat in scris Petentului printr-o decizie motivata, prin care i se va acorda un
termen de 10 zile calendaristice pentru a-si prezenta argumentele, cu mentiunea ca, in cazul
n care nu se primeste un raspuns n timp util si in forma corespunzatoare, Petitia va fi arhivata
fara alte formalititi. Tn cazul in care persoana interesatd a raspuns si motivele de
inadmisibilitate se mentin, i se va comunica decizia finala adoptata.

In cazul solutionarii favorabile de catre Broker, Petentul va fi informat in mod expres, iar Petitia
va fi arhivata. Petentul poate renunta in orice moment printr-o declaratie expresa.

Articolul 5. Termen de solutionare si notificare. Date de contact
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Termenul maxim pentru pronuntarea si motivarea hotararii va fi de 30 de zile de la data
inregistrarii Petitiei.

Daca doriti sa contactati Brokerul pentru a solicita informatii despre stadiul rezolvarii Petitjilor,
va puteti adresa prin e-mail la inffo@heymondo.ro, sau telefonic la nr. +40 779 224 842.

Articolul 6. Obligatiile Brokerului

Serviciul de relatii cu clientii va actiona in deplina independenta si autonomie fata de celelalte
servicii ale Brokerului, in special fatd de departamentele comerciale. Se va evita orice influenta
care ar putea compromite criteriile sale in exercitarea functiilor sale.

Conducerea executiva a Brokerului i coordonatorul Serviciului de relatii cu clientii se asigura
de:

a) buna organizare si desfasurare a activitatii de primire, evidentierea si solutionarea
Petitiilor ce le sunt adresate;

b) legalitatea solutiilor adoptate;

c) comunicarea solutiilor adoptate, insotite de documentatia corespunzatoare, in
termenul legal;

d) asigurarea participarii la procedurile de solutionare alternativa a litigiilor, precum
conciliere prin intermediul SAL-FIN, mediere sau arbitraj, dupa caz, atunci cand se
solicita de catre consumator.

Articolul 7. Solutionare pe cale amiabila sau prin metode de solutionare alternativa a
litigiilor

In vederea solutionarii pe cale amiabild a disputelor dintre Broker si Petenti, la solicitarea uneia
dintre parti, se pot utiliza metodele alternative de solutionare a litigiilor, prevazute de
dispozitiile legale in vigoare, respectiv in cazul persoanelor fizice entitatea de solutionare
alternativa a litigiilor SAL-FIN, iar in cazul persoanelor juridice medierea sau arbitrajul;
solutionarea amiabila sau prin intermediul metodelor de solutionare alternativa a litigiilor nu
limiteaza dreptul partilor de a se adresa instantelor de judecata abilitate.

Articolul 8. Relatia cu Directia Generala de Asigurari si Fonduri de Pensii (DGSFP) sau
Autoritatea de Supraveghere Financiara (ASF)

Petentul poate apela la Serviciul de reclamatii al DGSFP sau ASF in cazul in care nu este de
acord cu hotararea emisa sau daca nu s-a emis o hotarare in termenul prevazut.

Serviciul de relatii cu clientii va colabora cu autoritatile competente in exercitarea functiilor
acestora, transmitand informatiile solicitate de acestea si raspunzand cerintelor lor in
conformitate cu prevederile normelor aplicabile.

Articolul 9. Raport anual

in primul trimestru al fiecarui an, Serviciul de relatii cu clientii va prezenta organului de
administrare al Brokerului un raport privind desfasurarea activitatii sale in cursul exercitiului
anterior, care va include cel putin:
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a) Un rezumat statistic al Petitiilor solutionate, cu informatii privind numarul acestora,
admiterea la tratare, motivele de respingere, motivele invocate si sumele afectate.

b) Un rezumat al deciziilor adoptate, indicand caracterul lor favorabil sau nefavorabil.

c) Criteriile generale cuprinse in decizii.

d) Recomandari pentru imbunatatirea calitatii serviciilor sau prevenirea viitoarelor Petitii.
Un rezumat al acestui raport va fi inclus in raportul anual al Brokerului.
Articolul 10. Publicitatea regulamentului

Prezentul regulament va fi accesibil pe pagina web a Brokerului (www.heymondo.ro), la
dispozitia clientilor si utilizatorilor serviciilor sale.
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