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Premessa  

Il seguente documento recepisce le indicazioni normative dell’IVASS (Regolamento ISVAP 

n. 24/2008 e successive modifiche) e descrive le procedure e le modalità operative previste 

dal ITB per un’efficace gestione dei reclami di pertinenza, inclusi i reclami relativi ai 

comportamenti dei dipendenti e dei collaboratori, fornendo diretto riscontro agli 

interessati;  

La presente Policy si pone come regola aziendale per la gestione di reclami provenienti 

dalla clientela e si propone di garantirne:  

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

- l’individuazione e la gestione degli eventuali conflitti di interesse 

- la rapida definizione dei reclami. 

  

Definizioni 

 

 

RECLAMO Una dichiarazione di insoddisfazione in forma scritta nei 

confronti di un’impresa di assicurazione, di un intermediario 

assicurativo o di un intermediario iscritto nell’elenco annesso 

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.  

 

RECLAMANTE Un soggetto che sia titolato a far valere il diritto alla trattazione 

del reclamo da parte dell’impresa di assicurazione, 

dell’intermediario assicurativo o dell’intermediario iscritto 

nell’elenco annesso, ad esempio il contraente, l’assicurato, il 

beneficiario e il danneggiato 

 

REGISTRO RECLAMI Archivio elettronico o cartaceo, istituito ai sensi del 

dell’Allegato 1 Regolamento ISVAP 24/2008, in cui sono 

annotati – al momento della ricezione – i dati relativi al singolo 

reclamo, integrati con quelli relativi all'eventuale trasmissione 

all'impresa assicurativa o ad altri istituti finanziari, qualora il 

reclamo ricevuto non rientri nella competenza 

dell'intermediario. 

 

REGOLAMENTO  Regolamento ISVAP n. 24 del 19 maggio 2008 e successive 

modifiche, concernente la procedura di presentazione dei 

reclami. 

 

 

 

Presidio  
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La Società ha istituito una specifica funzione aziendale per la gestione dei reclami e ne 

garantisce l’imparzialità di giudizio e la predisposizione di idonee procedure allo scopo di 

evitare conflitti di interesse con le strutture o i soggetti il cui comportamento ha determinato 

la doglianza del cliente. 

Per garantire una corretta gestione dei reclami in ottemperanza a quanto disposto dal 

Regolamento, ITB ha istituito una specifica funzione aziendale per la gestione dei reclami e 

ne garantisce l’imparzialità di giudizio e la predisposizione di idonee procedure allo scopo 

di evitare conflitti di interesse con le strutture o i soggetti il cui comportamento ha 

determinato la doglianza del cliente. 

 

Il Responsabile della funzione incaricata della gestione dei reclami è la sig.ra Angela Neri.  

 

La funzione provvede a: 

• esaminare il reclamo  

• verificare a quale soggetto sia ascrivibile il comportamento lamentato 

• inoltrare con immediatezza alle compagnie interessate i reclami eventualmente da esso 

ricevuti, ma riferibili al comportamento dell’impresa assicurativa, informandone 

contestualmente il reclamante  

• individuare l’esistenza di eventuali conflitti di interesse 

• fornire riscontro ai reclami di clienti o aventi interesse entro quarantacinque giorni dal 

loro ricevimento 

• aggiornare il Registro Reclami  

• coordinarsi con il Presidio Compliance per aggiornare annualmente la presente 

procedura di gestione dei reclami e per fornire adeguata informativa ai dipendenti e ai 

collaboratori circa i contenuti del documento sulla politica di gestione dei reclami 

• compilare annualmente il prospetto statistico secondo la struttura indicata all’Allegato 

4 del Regolamento 

• eseguire un’analisi dei reclami ricevuti in ottica di revisione delle procedure e di 

adozione di adeguate misure correttive di intervento. 

 

GESTIONE OPERATIVA DEI RECLAMI: DESCRIZIONE DELLE FASI 
 

RICEZIONE DEL RECLAMO 

 

 

ITB ha predisposto dei recapiti dedicati per la ricezione dei 

reclami. 

Il Contraente riceve insieme alla documentazione 

Precontrattuale l’informativa inerente la gestione dei 

reclami dove potrà trovare i riferimenti a questa Policy e il 

metodo per poterla consultare. 

In ogni caso ogni dipendente o collaboratore che riceva 

un reclamo in forma scritta deve prontamente trasmetterlo 

alla sig.ra Angela Neri dell’ufficio di Genova – 16145, Via 

Albaro, 5 designata quale referente per la gestione dei 

reclami.  

Il referente deve verificare la pertinenza e la competenza 

del reclamo: 

 

Qualora il reclamo si riferisca al  

- comportamento dell’impresa assicurativa deve 

trasmette con immediatezza il reclamo alla 

compagnia dandone contestuale comunicazione al 

cliente; 
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- al comportamento di altro intermediario con il quale sia 

intercorso un rapporto di collaborazione ai sensi dell’

art. 22 D.L. 179/2012 (definito dal Regolamento 

intermediario competente) trasmettere il reclamo 

entro 15 giorni dalla ricezione all’intermediario con cui 

si è svolta la collaborazione fornendo tutte le 

informazioni e la documentazione pertinente 

 

 

ISTRUTTORIA DEL RECLAMO 

 

Il referente procede a acquisire tutta la documentazione 

necessaria per esprime un giudizio sul reclamo. 

 

 

ESITO DEL RECLAMO  

 

Terminata l’istruttoria, il referente incaricato alla gestione 

dei reclami predispone una risposta da inviare al 

reclamante.  

La risposta deve contenere: 

− se il reclamo è ritenuto fondato  

− se il reclamo è ritenuto infondato o parzialmente 

infondato,  

con le relative motivazioni. 

La risposta conclusiva viene trasmessa al legale 

rappresentante di ITB per la ratifica la sottoscrizione.       

La risposta viene inviata al reclamante nelle modalità 

prescelte dal reclamante, come indicate in sede di 

presentazione del reclamo. 

Tali modalità devono essere idonee a dimostrare la 

ricezione della risposta da parte del reclamante. 

La risposta conclusiva deve essere inviata al reclamante 

entro 45 giorni di calendario dal ricevimento del reclamo. 

 

 

REGISTRAZIONE E GESTIONE 

NEL REGISTRO RECLAMI 

 

 

Il referente accertata la pertinenza del reclamo e la 

competenza in capo al ITB della gestione deve annotare il 

reclamo nel registro reclami, strutturato in linea con l’

Allegato 1 del Regolamento Isvap 24/2008. 

Annualmente il referente deve compilare il prospetto 

statistico secondo la struttura di cui all’Allegato 4 del 

Regolamento 24/2008. 

 

 

 

 

 

ARCHIVIAZIONE DELLE 

PRATICHE  

 

L’archiviazione di tutta la documentazione attinente ai 

reclami avviene in maniera digitalizzata a cura del 

funzionario referente e cartacea sempre a cur del referente 

e depositato presso l’ufficio dello stesso. 
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ANALISI PERIODICA DEI RECLAMI 
In un’ottica di revisione delle procedure e dell’adozione delle adeguate misure correttive 

di intervento il designato, con cadenza annuale, esegue un’analisi dei riscontri derivanti dal 

registro statistico e riferisce al Consiglio di Amministrazione. 

 

REVISIONE DELLA PROCEDURA DI GESTIONE RECLAMI 
Il Consiglio di Amministrazione di ITB sulla base dell’analisi periodica di cui al precedente 

punto aggiorna annualmente le procedure per la gestione dei reclami. 

 

FORMAZIONE DEL PERSONALE   
ITB prevede piani di formazione costante e adeguata rivolti a rendere gli amministratori, i 

dipendenti e i collaboratori aggiornati circa la gestione dei reclami 

 

APPROVAZIONE DEL DOCUMENTO DI POLITICA DI GESTIONE DEI RECLAMI  
Il presente documento è approvato dal Consiglio di Amministrazione della società in data 

18 novembre 2016 ed aggiornato in data 23/11/2020 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 


