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Documento di politica di gestione dei reclami ai sensi dell’articolo 10 bis
del Regolamento Isvap 24/2008 e successive modificazioni.

1 - Introduzione

Il presente documento viene redatto dall’Intermediario GREEN BROKER SRL iscritto nella Sezione B del RUl in
data 02-05-2023 con numero di iscrizione BO00729382.

Tale strumento, denominato “Documento di politica per la gestione dei reclami” e redatto al fine di garantire
una corretta e tempestiva gestione dei reclami inoltrati dai Clienti dell’Intermediario, nel rispetto di quanto
previsto dall’art. 10-bis e dall’art. 10-quater del Regolamento ISVAP n. 24/2008 e successive modificazioni.

2 — Definizioni
Ai fini di questo Documento, i termini seguentemente indicati, sia al singolare che al plurale, hanno il signifi-
cato di seguito inteso:

1) Intermediario: & il soggetto individuato nell’introduzione, iscritto nella Sezione B del RUI;

2) Intermediario-Collaboratore: & il soggetto iscritto nella Sezione E del RUI e della cui attivita I'Inter-
mediario si avvale, ovvero un altro soggetto iscritto nelle Sezioni A o B del RUI e con il quale I'Inter-
mediario ha sottoscritto un accordo di collaborazione ai sensi e per gli effetti dell’art. 22 del DL n.
179/2012;

3) Documento: il presente atto, finalizzato alla gestione dei reclami dell'intermediario;

4) Cliente: la persona per la quale viene emessa la polizza da una delle Compagnie di assicurazione con
cui I'Intermediario ha un rapporto di libera collaborazione;

5) Dipendente: soggetto che svolge un’attivita per I'Intermediario, in ragione di un rapporto di lavoro
subordinato;

6) Impresa emittente: & una delle Compagnie di assicurazione con cui I'lntermediario ha un accordo di
libera collaborazione e che emette il contratto sottoscritto dal cliente;

7) Reclamo: é una dichiarazione di insoddisfazione in forma scritta relativa ad un contratto o a un ser-
vizio assicurativo inoltrata da un Cliente dell’Intermediario. Si ritiene che qualsiasi doglianza inoltrata
in forma scritta e che sia rappresentata dal Cliente come fonte di pregiudizio debba essere conside-
rata reclamo. Ai sensi della normativa regolamentare, non sono considerati reclami le richieste di
informazioni o di chiarimenti, le richieste di risarcimento danni o di esecuzione del contratto.

3 — Principi ispiratori e Ambito di applicazione

In ottemperanza alle previsioni contenute nell’art. 5 del Provvedimento IVASS n. 46/2016 recante modifiche
al Regolamento Isvap n. 24/2008, che ha introdotto a carico degli intermediari obblighi specifici in materia di
gestione dei reclami, aggiornato con le disposizioni contenute nel Provvedimento Ivass 97/2020, I'Interme-
diario, adotta la seguente politica di gestione dei reclami ispirata:

- all’equo trattamento dei contraenti, degli assicurati, dei beneficiari e dei danneggiati;
- alla corretta individuazione e alla tempestiva gestione dei reclami;

- all'individuazione e gestione degli eventuali conflitti di interesse;

- alla rapida identificazione dei prodotti e dei processi aziendali interessati dai reclami;
- all’adozione degli opportuni correttivi.

- alla rapida definizione dei reclami.

La politica di gestione dei reclami si applica a tutti i contratti distribuiti dall’Intermediario ed é finalizzata
anche alla gestione dei comportamenti dei propri dipendenti e collaboratori, nel rispetto dei principi sopra
menzionati.
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Al fine di garantire la massima trasparenza e una gestione uniforme dei reclami, viene fornita una copia del
presente documento a tutti i dipendenti e collaboratori della rete distributiva.

4 — Ricezione dei reclami

Ogni Dipendente o Collaboratore che riceva un reclamo in forma scritta deve prontamente trasmetterlo al
referente per la gestione dei reclami che per GREEN BROKER SRL & identificato nella persona del Responsabile
dell’attivita di intermediazione MIRKO ODEPEMKO.

Il soggetto designato per la gestione dei reclami esamina il reclamo e verifica:

- aquale soggetto sia ascrivibile il comportamento lamentato;

- lesistenza di eventuali conflitti di interesse che potrebbero insorgere nella fase di trattazione del
reclamo;

- l'eventuale esclusiva competenza del reclamo in capo alla compagnia di assicurazione che ha sotto-
scritto il contratto. In tal caso il referente per la gestione dei reclami trasmette con immediatezza il
reclamo alla Compagnia dandone contestuale comunicazione al Cliente;

- incaso di recezione di reclamo relativo ad un contratto sottoscritto nell’ambito un rapporto di colla-
borazione ai sensi dell’art. 22 D.L. 179/2012, la normativa in materia prevede che la gestione del
reclamo & a carico dell'intermediario che ha il rapporto diretto con la Compagnia di assicurazione
(cioé I'Intermediario Emittente), definito “intermediario competente”. Pertanto, quando I'Interme-
diario riveste il ruolo di intermediario proponente (e cioe I'intermediario al quale fa capo il rapporto
con il cliente), il referente per la gestione dei reclami trasmette il reclamo entro 15 giorni dalla rice-
zione all'intermediario competente, fornendo tutte le informazioni e la documentazione pertinente
ed esprimendo la propria posizione in merito alla questione oggetto del reclamo. Quando, invece,
I'Intermediario riveste il ruolo di intermediario competente (cice di Intermediario Emittente, che ha
il rapporto diretto con la Compagnia) avvia la fase istruttoria invitando I'intermediario proponente a
fornire la documentazione pertinente; successivamente comunica all'intermediario proponente il ri-
scontro fornito al reclamante, indicando se del caso le misure correttive idonee a rimuovere la causa
del reclamo, anche al fine di ottemperare alle procedure di segnalazione previste dall’organo di vigi-
lanza

5 — Gestione dei reclami

Accertata la consistenza del reclamo del contraente, dell’assicurato e/o dell’avente diritto e la competenza
in capo al Broker della sua gestione, I'Intermediario analizza nel dettaglio i contenuti e le cause oggetto del
contenzioso e classifica il reclamo in linea con quanto previsto dall’Allegato 1 del Regolamento Isvap 24/2008.
Il referente della gestione dei reclami definisce inoltre, se del caso, le adeguate misure correttive da adottare
al fine di evitare il verificarsi di situazioni analoghe a quella oggetto del reclamo. Per ottimizzare la gestione
dei reclami, I'Intermediario si riserva il diritto di compiere una serie di verifiche e di analisi, richiedendo even-
tuali chiarimenti al reclamante, ai collaboratori che hanno intermediato il prodotto o ai dipendenti che si
sono occupati della gestione della posizione assicurativa. In tal senso, possono essere richieste ulteriori in-
formazioni riguardanti il comportamento dei dipendenti e dei collaboratori, le eventuali insoddisfazioni del
cliente e ipotetiche discrasie tra la polizza sottoscritta e gli obiettivi effettivi che il cliente riteneva di raggiun-
gere.

6 — Esito dei reclami

Il referente per la gestione dei reclami fornisce riscontro al reclamante o agli aventi interesse entro 45 giorni
dal ricevimento dello stesso utilizzando un linguaggio semplice e comprensibile, nel rispetto di quanto previ-
sto dall’art. 10-quater del Regolamento ISVAP n. 24/2008.
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In caso di mancato o parziale accoglimento del reclamo, il referente per la gestione dei reclami fornisce in
modo chiaro al reclamante la spiegazione della propria posizione e lo informa della possibilita di rivolgersi,
prima di adire |'Autorita Giudiziaria, all'lVASS od ai sistemi alternativi per la risoluzione delle controversie
previsti.

In caso di collaborazione con altro intermediario, ai sensi e per gli effetti dell’art. 22 D.L. 179/2012, I'esito del
reclamo viene comunicato al reclamante dall’intermediario emittente avendo cura di trasmettere opportuno
riscontro anche all'intermediario proponente.

7 - Informazioni sulla procedura dei reclami
L'Intermediario, ai sensi dell’art. 10-decies del REGOLAMENTO ISVAP n. 24/2008, riporta nell’Allegato 3 e
nell’Allegato 4 (MUP) previsto dal Regolamento IVASS n. 40/2018:

a) le informazioni concernenti la gestione dei reclami inclusa la modalita di presentazione dei reclami
all'impresa o all’intermediario, le modalita di comunicazione e la tempistica di risposta;

b) le indicazioni sulle modalita di presentazione dei reclami all'lVASS o alla Consob secondo quanto in-
dicato nei DIP aggiuntivi consegnati prima della sottoscrizione del contratto e la possibilita per il re-
clamante, in caso di mancato o parziale accoglimento del reclamo, di rivolgersi all’Autorita e ai si-
stemi alternativi di risoluzione delle controversie previsti a livello normativo o convenzionale, speci-
ficandone le modalita.

8 — Registrazione dei reclami

Ai sensi dell’art. 10-quater del Regolamento ISVAP n. 24/2008, il referente per la gestione dei reclami) annota
tutti i reclami di pertinenza dell'Intermediario nel registro reclami, redatto in formato elettronico e cartaceo
e strutturato in linea con quanto previsto dall’Allegato 1 del Regolamento ISVAP n. 24/2008, integrandolo
con i dati relativi all’eventuale trasmissione all'impresa assicurativa, qualora il reclamo non rientri nella com-
petenza dell’Intermediario.

Nel caso in cui la gestione del reclamo sia di competenza di altro “intermediario competente” in virtu di una
collaborazione ai sensi dell’art. 22 D.L. 179/2012, ove I'Intermediario assume il ruolo di intermediario propo-
nente, I'lannotazione nel registro é effettuata a cura dell'intermediario competente (cioé dell'intermediario
emittente che ha il rapporto con I'lmpresa di assicurazione).

Annualmente il referente per la gestione dei reclami compila il prospetto statistico secondo la struttura di
cui all’Allegato 4 del Regolamento ISVAP n. 24/2008 e successive modificazioni, che prevede la compilazione
di tre tabelle:

- Gestione dei reclami ricevuti - Prospetto ANNUALE: numero dei reclami, valore economico, output
correlati.

- Gestione dei reclami ramo r.c. auto / natanti - Prospetto ANNUALE

- Classificazione dei reclami trattabili per Tipologia proponente / reclamante e Area geografica - Pro-
spetto ANNUALE

La compilazione del prospetto statistico & prevista anche nel caso di rapporti di collaborazione orizzontale
ove I'Intermediario rivesta il ruolo di intermediario proponente, in cui I'annotazione nel Registro reclami e di
competenza dell’intermediario emittente, come precedentemente specificato.

9 — Analisi periodica dei reclami e revisione delle procedure interne
Nell'ottica di aggiornamento e revisione delle procedure interne di gestione dei reclami e di adozione di ade-
guate misure correttive di intervento, il referente della gestione dei reclami, con cadenza annuale, esegue
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un’analisi delle risultanze derivanti dal registro statistico. Tale analisi viene eseguita anche al fine di indivi-
duare le criticita che hanno condotto i clienti a proporre uno o pili reclami. | presidi e le misure correttive da
applicare vengono selezionati solo ed esclusivamente al termine dell’analisi, predisponendoli in modo da
rispondere con efficienza ai reclami avanzati. Attraverso I'analisi periodica e la revisione delle procedure in-
terne viene anche garantito il rispetto delle misure di governo e controllo del prodotto, cosi da verificare la
corretta corrispondenza tra la strategia distributiva e gli obiettivi del cliente, nonché individuare eventuali
eventi lesivi idonei a danneggiare il cliente stesso.

10 — Revisione della politica di gestione dei reclami
L’organo amministrativo dell’Intermediario, tenuto conto dell’analisi periodica effettuata dal referente per
la gestione dei reclami, valuta gli eventuali aggiornamenti e correttivi da apporre alla presente politica di
gestione. Le procedure vengono comunque riviste e aggiornate almeno a cadenza annuale, dopo ['analisi
periodica di cui al punto 9 del presente documento.

11 - Disposizioni finali

In presente documento é redatto dal referente per la gestione dei reclami ed approvato dall’'organo ammi-
nistrativo dell’'Intermediario. Come da disposizioni normative il presente documento & tenuto agli atti dell’In-
termediario ed inviato a tutti i dipendenti e Collaboratori.
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Versione n. del 07-01-2025

Y Ti_'r_hﬁb‘)dell’Intermediario
e firma dei compongnti dell’organo amministrativo

- r - <
i o /; ¢ & . & —
" g
# >

f! Green Broker srl: Direzione: Via dei Santi Giacomo e Filippo 9 — 16122 Genova
Sede Milano: Via della Posta 10 - 20121 Milano
postmaster@greenbroker.it
P.lva 02873720995 — Numero REA GE-517123 - Iscrizione RUI sezione BO00729382




