
POLITICA DI GESTIONE DEI RECLAMI
ai sensi dell’art. 10-bis del Regolamento ISVAP n. 24/2008, introdotto dalla previsione di cui 

all’art. 5 del Provvedimento IVASS n. 46/2016

In osservanza a quanto previsto all’art. 5 del Provvedimento IVASS n. 46 del 3 maggio 2016, 

recante modifiche al Regolamento ISVAP n. 24/2008, che ha introdotto a carico degli 

intermediari obblighi specifici in materia di gestione dei reclami, Medioinsurance S.r.l. adotta la 

seguente politica di gestione dei reclami ispirata: 

- all’equo trattamento dei contraenti, degli assicurati, dei beneficiari e dei danneggiati;

- all’individuazione e alla gestione di eventuali conflitti di interesse con il reclamante;

- alla corretta e tempestiva gestione dei reclami. 

1) Ambito di applicazione 

La presente Politica si intende applicabile alla società Medioinsurance S.r.l. per tutti i reclami di 

propria pertinenza, compresi quelli relativi ai comportamenti dei propri dipendenti e della propria 

rete di collaboratori presente nel territorio della Repubblica italiana.

2) Obiettivi perseguiti dalla Politica e principi di riferimento

La gestione dei reclami dovrà essere improntata al rigoroso rispetto delle norme regolamentari e 

nell’interesse dei clienti, le cui istanze dovranno essere gestite in modo equo e valutate con 

obiettività, equilibrio e imparzialità.

Equo trattamento significa inoltre attivarsi per rimuovere le problematiche di carattere generale 

che hanno portato al reclamo.

In tale ottica, Medioinsurance S.r.l. intende impegnarsi per andare incontro alle aspettative dei 

propri clienti ed alle loro necessità, riconoscendo importanza al reclamo, il quale rappresenta lo 

strumento più efficace di cui il cliente dispone per riuscire a trasmettere velocemente ogni 

lamentela, commento o criticità sull’attività dell’intermediario e i suoi servizi. Peraltro, 

Medioinsurance S.r.l. è consapevole del fatto che per ogni reclamo pervenuto ci possono essere 

altri clienti che, pur trovandosi nella medesima posizione del reclamante, hanno preferito non 

inoltrare un reclamo formale.



La ricerca delle cause della problematica che hanno generato il reclamo e la loro rimozione deve 

quindi essere un obiettivo fondamentale della gestione dei reclami, al fine di migliorare 

continuamente i processi ed il livello di servizio offerto. 

Medioinsurance S.r.l. si pone come obbiettivo di utilizzare il reclamo come strumento di ascolto: 

un cliente che vede risolto il problema, e pertanto ottiene soddisfazione, è un cliente più motivato 

a rimanere fedele all’intermediario. 

Per il raggiungimento di tali obiettivi è quindi compito di tutte le funzioni aziendali e di tutto il 

personale dipendente, nonché dei collaboratori, adoperarsi affinché sia dato pronto riscontro ai 

reclami collaborando nella maniera più attiva e tempestiva con la Funzione per la gestione dei 

reclami e, con riferimento alla propria sfera di attività, mettere in atto tutte le necessarie azioni 

e/o interventi correttivi che possano risolvere per il futuro le problematiche emergenti dai reclami 

e migliorare complessivamente la qualità del servizio al cliente. 

3) Informativa sulla presentazione dei reclami

Medioinsurance S.r.l. informa la clientela circa le modalità di presentazione dei reclami, a tal fine 

predispone l’informativa nell’ambito del documento conforme all’Allegato 4 al Regolamento 

IVASS n. 40 del 2 agosto 2018, in conformità a quanto previsto all’art. 10-decies del Regolamento 

n. 24/2008. Nel caso in cui vengano utilizzati siti di social networking per le comunicazioni con gli 

assicurati, i contraenti e i danneggiati, la presentazione dei reclami deve essere consentita anche 

tramite tali canali o, in alternativa, devono essere indicate le specifiche modalità per la 

presentazione dei reclami.

4) Ricezione dei reclami 

a) Ogni dipendente o collaboratore che riceva un reclamo in forma scritta deve prontamente 

trasmetterlo alla Funzione per la gestione dei reclami designata. Le disposizioni regolamentari 

individuano come reclamo una dichiarazione di insoddisfazione in forma scritta relativa a un 

contratto o a un servizio assicurativo. 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. Si ritiene che qualunque doglianza in forma scritta debba essere 

considerata reclamo. La Funzione per la gestione dei reclami deve esaminare il reclamo e 



verificare:

- l’eventuale esclusiva competenza della compagnia di assicurazione che ha sottoscritto il 

contratto ed eventualmente trasmettere con immediatezza il reclamo alla compagnia, inviando 

contestuale comunicazione al reclamante (art. 10-quater del Regolamento);

- a quale soggetto o funzione aziendale sia ascrivibile il comportamento lamentato;

- l’esistenza di eventuali conflitti di interesse.

b) in caso di collaborazione nello svolgimento dell’attività di intermediazione assicurativa ai sensi 

dell’art. 22, d.l. n. 179/2012, i reclami sono gestiti dall’intermediario che ha il rapporto diretto con 

l’impresa di assicurazione (art. 10-quaterdecies del Regolamento). Nel caso in cui il reclamo sia 

ricevuto dall’intermediario competente alla gestione, ma abbia ad oggetto il comportamento 

dell’intermediario collaboratore, l’intermediario competente:

- garantisce nella fase istruttoria il contraddittorio con l’intermediario collaboratore, invitandolo a 

fornire entro 15 giorni la documentazione pertinente e ogni altra informazione ritenuta utile per la 

gestione del reclamo, nonché ad esprimere la propria posizione rispetto alla questione oggetto del 

reclamo stesso;

- comunica all’intermediario collaboratore il riscontro fornito al reclamante, indicando 

contestualmente eventuali misure correttive idonee a rimuovere la causa del reclamo. 

5) Gestione dei reclami 

La gestione dei reclami ricevuti deve essere affidata, ai sensi dell’art. 10-octies del Regolamento, ad 

una specifica funzione aziendale la cui imparzialità di giudizio deve essere garantita mediante 

un’appropriata collocazione organizzativa e idonee procedure tese ad evitare conflitti di interesse 

con le strutture o i soggetti il cui comportamento è oggetto di reclamo.

Ai sensi dell’art. 10-novies del Regolamento, le società di brokeraggio possono avvalersi per la 

gestione dei reclami, o di singole fasi della stessa, di soggetti terzi imparziali. Medioinsurance S.r.l. 

decide di avvalersi della possibilità di esternalizzare la funzione e, pertanto, attribuisce l’incarico di 

svolgere la Funzione per la gestione dei reclami a Caramanti avvocato Roberto, con sede di lavoro 

in Via Cucchi, 6 – 24122 – Bergamo (BG)

Medioinsurance S.r.l. si impegna comunque a:

a) ricevere direttamente i reclami presentati, curare le successive comunicazioni e fornire in ogni 

caso risposta conclusiva al reclamante entro i termini previsti dal Regolamento;


