Allegato nr…………  alla lettera di incarico
A completamento ed integrazione del suddetto contratto/lettera di nomina, si precisa quanto segue:

INFORMAZIONE AI SENSI DEL PROVVEDIMENTO IVASS N. 46 DEL 3 MAGGIO 2016 RECANTE MODIFICHE AL REGOLAMENTO ISVAP N. 24 DEL 19 MAGGIO 2008 CONCERNENTE LA PROCEDURA DI PRESENTAZIONE DEI RECLAMI ALL’ISVAP E LA GESTIONE DEI RECLAMI DA PARTE DELLE IMPRESE DI ASSICURAZIONE

Il provvedimento IVASS n. 46 ha la finalità di regolamentare la disciplina dei reclami trasmessi alle imprese o direttamente agli intermediari abilitati iscritti nella sezione A del Registro.

All’art. 10 ter – Gestione dei reclami relativi ai comportamenti degli intermediari iscritti nella sezione A del registro – al comma 1 si stabilisce che “le imprese preponenti gestiscono i reclami presentati con riferimento ai comportamenti degli agenti di cui sia avvalgono per lo svolgimento dell’attività di intermediazione assicurativa, inclusi i reclami relativi ai comportamenti dei dipendenti e dei collaboratori, secondo quanto stabilito nella politica di gestione di cui all’art. 7 bis. Gli Agenti trasmettono senza ritardo all’impresa proponente interessata i reclami ricevuti relativi al comportamento proprio o di un collaboratore, dandone contestuale notizia al reclamante”.

All’art. 10 septies – Gestione dei reclami relativi ai comportamenti dei dipendenti e collaboratori –  al comma 2 si precisa che “ i dipendenti e collaboratori che ricevono un reclamo lo trasmettono senza ritardo all’intermediario per conto del quale svolgono l’attività di intermediazione assicurativa oggetto del reclamo, dandone contestuale notizia al reclamante. L’informativa al reclamante può essere fornita direttamente dall’intermediario principale”.
Per quanto sopra riportato, l’instaurazione del rapporto di collaborazione di sub-agenzia (e/o di collaborazione) e la gestione dello stesso comporta necessariamente da parte dell’Agenzia e del proprio sub- agente/collaboratore la massima attenzione e responsabilità personale nell’attuare precipuamente quanto indicato nel regolamento riguardo ai termini ed alle modalità di presentazione del reclamo ricevuto.

Si stabilisce pertanto che:

Il sub-agente/collaboratore che riceva personalmente (via mail, posta, telefax ) un reclamo scritto da parte di un cliente è obbligato a comunicarlo immediatamente (e non oltre il giorno stesso del ricevimento) all’Agente intermediario per il quale opera (con regolare iscrizione alla sezione E del Registro Unico degli Intermediari tenuto dall’IVASS) per consentire all’agente/agenzia di inviare tempestivamente, con la massima urgenza e comunque non oltre il giorno successivo, il reclamo alla Tutela Cliente – struttura apposita direzionale adibita alla gestione dei reclami – allegando allo stesso il relativo modulo unitamente ad ogni altra informazione utile per la gestione del reclamo ed alla relazione su quanto lamentato.

Per accettazione di quanto sopra 
………………………….…………………………….                                              ………………………………………………………….

       firma Agente/Agenzia                                                                  firma Sub-agente/Collaboratore

Aspetti sanzionatori :

Si ricorda  che la normativa IVASS prevede sanzioni per il tardivo riscontro ai reclami che vanno da un minimo di 2.000 ad un massimo di 20.000 euro per ciascuna richiesta evasa oltre il 45° giorno dal pervenimento della stessa (salva la sospensione del termine per un massimo di 15 giorni nel caso di reclamo relativo al comportamento dell’intermediario e/o dei suoi dipendenti e collaboratori ).

Si precisa che ove il tardivo riscontro fosse attribuibile ad un inoltro del reclamo alla Compagnia da parte dell’Agenzia oltre la scadenza del termine per la risposta  per cause imputabili al  subagente/collaboratore                                               l’eventuale contestazione della sanzione da parte della Compagnia all’Agenzia inadempiente verrebbe successivamente  dalla stessa imputata  al sub-agente /collaboratore inadempiente.

Per accettazione di quanto sopra.

………………………….…………………………….                                              ………………………………………………………….

       firma Agente/Agenzia                                                                  firma Sub-agente/Collaboratore
