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Procedura

SOP21 V5/26.09.2024 — Procedura privind administrarea
reclama tiilor

1. Considera tii generale

Prin prezenta procedura se reglementeaza modalitatea de administrare si solutionare a reclamatiilor adresate Allianz-Tiriac
Asigurari S.A., denumita in continuare AZT.

Prevederile prezentei proceduri se aplica de catre reprezentantii Departamentului Customer Care, ai Departamentului Juridic,
ai Departamentelor de suport si ai Sucursalelor/Agentiilor/Punctelor de lucru AZT.

2. Defini tii

Reclama tie: exprimarea oricarui motiv de insatisfactie, de catre o persoana, n legatura cu produsele si/sau serviciile oferite de
Allianz-Tiriac Asigurari S.A.

Reclamant : contractanti, asigurati, beneficiari ai asigurarii, terte persoane, agenti, brokeri, colaboratori, Autoritatea de
Supraveghere Financiara (ASF), alte autoritafj.

Canal de transmitere a unei reclamatii: orice mijloc prin care reclamantul isi comunica reclamatia (posta, e-mail, website,
retele de socializare, telefonic, fata in fat, ASF, furnizori de servicii externalizate).

Departament de suport : orice Departament/Compartiment din cadrul AZT ce poate oferi 0 nota de fundamentare pe baza
careia se va intocmi raspunsul final transmis reclamantului.

Reclamatjile pot fi receptionate de AZT prin urmatoarele canale:
1. Pogta: adresa Str. Buzesti, 82-94, Sector 1, Bucuresti, Romania,

2. E-mail: reclamatii@allianztiriac.ro;

3. Telefon: de luni pana vineri, intre orele 8:00-20:00, la urmatoarele numere:

v' 021-20.19.100 (numar cu tarif normal, apelabil din toate retelele)
v' 021-20.19.181 (numar cu tarif normal, apelabil din toate retelele)
v' 021-20.19.180 (numar cu tarif normal, apelabil din toate retelele)

4. Site: www.allianztiriac.ro in sectiunea Aspecte legale/Politica de reclamatii;

5. Sediile Sucursalelor/Agentiilor/Punctelor de lucru ale AZT,;
6. Paginile oficiale din retelele de socializare ale Allianz-Tiriac Asigurari .S.A.

Politica de reclama fii: reprezinta angajamentul AZT de a colecta si intelege orice comentariu sau motiv de nemultumire
adresat de un reclamant care intra in contact cu AZT sau cu un furnizor care presteaza servicii catre client in numele AZT.
Acesti furnizori transmit catre reclamatii@allianztiriac.ro toate sesizéarile pe care le primesc de la un beneficiar al serviciilor
decontate de AZT care au legatura cu produsele si serviciile AZT, chiar daca nu fac obiectul externalizarii. Politica de reclamatii
contine un set de reguli ce definesc standardele AZT in gestionarea reclamatiilor si listeaza optiunile pe care reclamantul le are
la dispozitie pentru a ne contacta. Politica de reclamatiii se regaseste pe www.allianztiriac.ro si pe intranet.
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Reprezentant AZT: angajat AZT din cadrul departamentului Customer Care, al Sucursalelor/Agentiilor/ Punctelor de lucru AZT,
colaborator AZT.

Colectivul de analiz & si solu fionare ale peti fiilor

Colectiv format din personal salariat de specialitate si cu experienta in domeniul asigurarilor, calificat pe clasele de asigurari la
care se refera petitiile, care analizeaza, cu respectarea dispozitiilor legale aplicabile fiecarui caz, toate aspectele sesizate de
petenti.

Coordonatorul colectivului de analiz & gi solu fionare a peti fiilor : persoana salariatd care coordoneazé si conduce colectivul
de analiza si solutionare ale petitiilor si este numita prin decizia Directorului General/Directorului General Adjunct al Societatii
si notificata la ASF.

Tnlocuitorul Coordonatorului colectivului de analiz a si solu fionare ale peti fiillor: persoana salariata, membra a Colectivului
de analiza si solutionare ale petitiilor, care, 1n situatiile in care Coordonatorul colectivului de analiza si solutionare ale petitiilor
este indisponibil, preia toate prerogativele functiei acestuia. Inlocuitorul este numit si notificat in acelasi mod ca si Coordonatorul
colectivului de analiza si solutionare ale petitiilor.

Memobrii Colectivului de analiza  si solu fionare ale peti fiilor : specialisti pe clasele de asigurari pentru care societatea este
autorizata, specialisti din domeniul juridic, specialisti reclamatii, Director General Adjunct.

Responsabilul de calitatea procesului de reclama  fii: Directorul Departamentului Customer Care, responsabil cu
monitorizarea procesului de reclamatii, efectuarea raportarilor si gestionarea drepturilor de acces n Aplicatiile AZT. Tnlocuitorul
responsabilului calitate proces este doar Coordonatorul colectivului de analiza si solutionare ale petitiilor.

Aplica tie de reclama fii: solutie IT destinata Tnregistrarii si raportarii reclamatiilor; accesul in aplicatie se face in sistem
securizat, pe baza de nume utilizator si parola.

Termenul de transmitere a unui r  aspuns la reclama fie catre reclamant : maximum 5 zile lucratoare de la data inregistrarii
solicitarii la Sediul Central, dar nu mai mult de 30 de zile de la primirea reclamatiei prin orice canal de transmitere.

Termenul de transmitere a unui r aspuns la reclama fiile recep fionate prin intermediul Autorit  afilor : maximum 10 zile
calendaristice sau in termenul precizat in mod expres de catre Autoritati.

3. Fluxul opera tional

3.1Descrierea procesului

Departamentul Customer Care - este titularul procesului de administrare a reclamatiilor si reglementeaza modalitatea de
solutionare a acestora.

Tn vederea rezolvarii pe cale amiabila a reclamatiilor, se vor putea utiliza metodele alternative de solutionare a litigiilor, prevazute
de dispozitiile legale n vigoare.

Desemnarea persoanei care instrumenteaza reclamatia se va face cu respectarea Politicii de Conformitate, pentru evitarea
conflictelor de interese. Nu participa n colectivul de analizé o persoana care are un grad de rudenie cu petentul si/sau
beneficiarul.

n functie de Departamentul care receptioneaza reclamatia, se disting urmétoarele situatii:

3.1.1. Departamentul Customer Care — Level 1: receptioneaza preponderent reclamatiile care vin prin intermediul telefonului,
dar si pe cele primite pe adresa de e-mail info@allianztiriac.ro. Reclamatiile primite pe adresa de e-mail info@allianztiriac.ro
sunt escaladate spre rezolvare catre CC — Level 2. Reclamatiile telefonice pot fi solutionate imediat (in timpul convorbirii
telefonice) sau dupa primirea notelor de fundamentare, distingdndu-se urmatoarele situatii:

a. Rezolvarea reclamatiei Tn decursul apelului telefonic in cazul In care exista suficiente informatii pentru a transmite un raspuns
petentului;

b. Tn cazul in care, pentru solutionarea reclamatiei, sunt necesare informatii din partea departamentelor de suport, responsabilul
va trimite Tn aceeasi zi reclamatia impreuna cu intrebarile la care se asteapta raspuns catre departamentele suport care au cea
mai mare leg&turé cu obiectul reclamatiei. in situatia in care reclamatia are in vedere prelucrarea neconforma a datelor cu
caracter personal, aceasta va fi transmisa pe adresa datepersonale@allianztiriac.ro pentru a fi solufionata. Daca departamentul
suport nu transmite o nota de fundamentare completa in termenul maxim stabilit, responsabilul va escalada reclamatia catre
directorul departamentului suport responsabil cu formularea raspunsului de fond si va informa Coordonatorul colectivului de
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analiza si solufionare ale petifiilor si Tnlocuitorul acestuia. Dupa receptionarea notei de fundamentare, reprezentantul Customer
Care — Level 1 va raspunde telefonic la reclamatie Tn termen de 1 zi lucratoare.

Excep fie: Tn cazul in care reclamantul solicitd un rdspuns scris la reclamatia sa, aceasta va fi escaladatd cétre CC — Level 2
incé din momentul receptiondrii.

Pentru reclamatiile receptionate de CC — Level 1 si 2 la care reclamantul solicitd un raspuns telefonic, acesta va fi oferit exclusiv
de catre CC — Level 1.

Toate reclamatiile primite telefonic vor fi Tnregistrate de catre CC — Level 1 in sectiunea dedicatd din ABS Tn momentul
receptionarii.

3.1.2. Sucursale/Agentji/lPuncte de lucru AZT: Reprezentanii AZT receptioneaza toate reclamatile din
Sucursala/Agentia/Punctul de lucru de care apartin, prin urmatoarele canale de receptionare: telefon, posta, posta electronica
si in mod direct.

Pentru solutionarea acestora se disting urmatoarele situatii:

a. Rezolvarea reclamatiei local (pentru reclamatiile receptionate prin telefon sau comunicate in mod direct). Termenul de
solutionare este de maximum o zi lucratoare de la data receptiondrii reclamafiei.

b. Tn cazul in care reclamatia receptionatd nu poate fi solutionata in baza competentelor din Sucursala/Regiunea respectiva,
aceasta se escaladeaza catre Departamentul Customer Care — Level 2. Termenul maxim este de o zi lucratoare de la data
receptiondrii reclamatiei.

Toate reclamatiile vor fi transmise prin e-mail la reclamatii@allianztiriac.ro de catre Sucursale/Agentii/Puncte de lucru AZT in
momentul receptionarii/solutionarii/escaladarii catre Departamentul Customer Care — Level 2.

Nota: Directorii de Sucursale/Agentii/Puncte de lucru au rolul de departament de suport pentru toate reclamafiile care se refera
la activitatea pe care o coordoneaza.

3.1.3. Departamentul Customer Care — Level 2 poate receptiona reclamatii prin posta, posta electronica, retele de socializare,
autoritati, prin intermediul furnizorilor. De asemenea, preia reclamatile escaladate de catre CC - Level 1 si
Sucursale/Agentii/Puncte de lucru.

Reprezentantii CC — Level 1 si CC — Level 2 care au receptionat reclamatia o inregistreaza in ABS in momentul receptionarii.
Pentru reclamatiile venite de la petenti prin posta, fax, posta electronica, www.allianztiriac.ro, retele de socializare, fata in fata,
autoritati si prin intermediul furnizorilor se va atribui automat si un numar de Tnregistrare unic anual, cu reinceperea numerotarii
de la 1 la fiecare inceput de an.

Nota: Prioritizarea reclamatfiilor se face in functie de data receptionarii reclamatiei.

Reclamatjile primite prin intermediul autoritafilor au prioritate de rezolvare.

3.1.3.1. Reprezentantul AZT verifica daca poate da un raspuns complet si corect fara a fi necesara o nota de
fundamentare din partea departamentelor de suport.

a. In cazul In care raspunsul poate fi formulat Tn baza informatiilor disponibile, reprezentantul AZT furnizeaza reclamantului
raspunsul. Termen: maximum 5 zile lucrétoare de la primire.

b. n cazul in care este necesara o notd de fundamentare, responsabilul va trimite reclamatia impreuna cu intrebérile la care
se asteapta raspuns catre Departamentele suport care au cea mai mare legatura cu obiectul reclamatiei. Termen: 1 zi lucratoare
de la primire.

c. Departamentul de suport care a preluat reclamatia va proceda la formularea raspunsului de fond. Acesta va include
obligatoriu o rezolutie, iar nota de fundamentare/propunerea de raspuns va fi transmisa catre CC — Level 2. Termen: maximum
2 zile lucrétoare de la primire.

n cazul in care departamentul suport nu transmite o nota de fundamentare completa in termenul stabilit, se procedeaza astfel:

— Escaladare: daca solicitarea notei de fundamentare, atribuitd unui departament suport, nu a primit raspuns in termenul
maxim, reclamafia se transmite cétre superiorul ierarhic al persoanei desemnate din cadrul departamentului suport,
cdruia i se atribuie responsabilitatea rezolvarii acesteia in maximum 2 zile lucratoare de la primirea escaladarii; in
cazul absentei unui raspuns de la acesta, escaladarea continua pe scara ierarhica, catre pozitia superioara, la fiecare
2 zile lucratoare.
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- La escaladarea catre superiorul ierarhic al persoanei desemnate (sa formuleze nota de fundamentare) din cadrul
departamentului suport, in comunicare vor fi inclusi si Coordonatorul colectivului de analiza si solutionare ale petitiilor
si Directorul Departamentului Customer Care.

Excep fie: In cazul petifiilor primite prin intermediul ASF, nota de fundamentare va fi transmis& cu minim 3 zile lucrgtoare Tnainte
de expirarea termenului impus de autoritate.

3.1.3.2. Daca rezolutia finala nu poate fi trimisa reclamantului in termenul de 5 zile lucratoare conform definitiei
~rermenul de transmitere a unui raspuns la reclamafie catre reclamant” specificata la punctul 2, reprezentantul AZT trimite
reclamantului o Tnstiintare prin e-mail sau il contacteaza telefonic pentru a-l informa cu privire la stadiul solutionarii reclamatiei.
Termen: 5 zile lucratoare de la data Tnregistrdrii reclamalfiei la Sediul Central si apoi la interval de cate 10 zile lucratoare de la
nregistrarea reclamatiei, dar nu mai mult de 30 de zile de la data inregistrarii reclamatiei. In cazul In care reclamantul nu a pus
la dispozitia AZT o adresa de e-mail sau numar de telefon, ingtiintarea referitoare la stadiul solutionarii reclamatiei va fi transmisa
prin posta in termen de 20 de zile lucratoare de la inregistrarea reclamatiei.

Excep fie: In cazul reclamatiilor primite prin intermediul autoritdfilor (ASF, etc.), termenul de rdspuns va fi acela stabilit chiar de
cétre autoritafile respective. in situafia in care aspectele sesizate prin petitia depusé la ASF necesitd o cercetare mai amanunfits
si raspunsul nu poate fi formulat in termenul limitd oferit de Autoritati, Coordonatorul sau inlocuitorul acestuia va trimite Autoritatii
o solicitare de prelungire cu cel mult 5 zile a termenului de rdspuns. Solicitarea va fi facutd prin e-mail sau conform indicafiilor
reprezentantului ASF, urmand ca ASF sd retransmita solicitarea cu noul termen de rdspuns aprobat.

3.1.3.3. Verificari, semnaturi, numar de inregistrare
a. Reclamafii primite direct de la petent

Dupa formularea raspunsului final pe baza notei de fundamentare (intocmita conform. pct. 3.1.3.1.c), reprezentantul CC — Level
2 1l va trimite spre verificare unui alt reprezentant CC — Level 2, care va face modificarile necesare, daca este cazul.

Raspunsurile reclamatjilor primite direct de la petent necesita semnaturi/ stampila Tn urmatoarele cazuri:

1. Raspunsurile trimise prin posta/fax vor fi semnate si stampilate de catre Coordonatorul colectivului de analiza si solutionare
ale petifiilor sau de catre nlocuitorul acestuia si de catre reprezentantul CC — Level 2 care a intocmit raspunsul.

2. Raspunsurile trimise prin posta electronica vor purta semnatura electronica a reprezentantului CC — Level 2 care a intocmit
raspunsul.

Toate raspunsurile vor primi numar de Tnregistrare din aplicatia ERA.
Termen de avizare/semnare: 1 zi lucratoare de la data primirii solicitarii de verificare si semnare.
b. Reclama tii primite prin intermediul autorit  atilor

Dupa formularea raspunsului final, in baza notei de fundamentare (intocmita conform. pct. 3.1.3.1.c), reprezentantul CC — Level
2 va constitui un fisier electronic cu documentatia relevanta si apoi 1l va transmite spre aprobare/semnare, astfel:

1. Directorului Departamentului de suport responsabil cu formularea notei de fundamentare. Termen de avizare/semnare: in
ziua primirii raspunsului

2. Departamentului Juridic. Termen de avizare/semnare: 1 zi lucratoare de la data primirii.

3. Coordonatorul colectivului de analiza si solutionare ale petitiilor: Termen de verificare/semnare: 1 zi lucrdtoare de la data
primirii raspunsului

4. Directorului General Adjunct al societatji.

Raspunsul semnat si stampilat de catre Directorul General Adjunct va primi numar de Tnregistrare din aplicatia ERA. Termen
de avizare/semnare/stampilare: 1 zi lucratoare de la data primirii.

Dupa semnarea raspunsului, reprezentantul CC — Level 2 care a gestionat reclamatia va transmite o adresa catre petent, in
format electronic sau prin posta, prin care 1l informeaza cu privire la solutia adoptata pentru rezolvarea tuturor aspectelor
prezentate Tn petitia adresatd de acesta ASF.

Documentatia va fi transmisa autoritatilor in format electronic, prin intermediul platformei online puse la dispozitie de ASF si va
cuprinde: raspunsul la reclamatie - care va fi transmis si prin posta, conform solicitarilor ASF - copia dosarului de dauna, insotita
de opis-ul aferent acestuia, fotografiile existente la dosar, copia politei de asigurare, a conditiilor de asigurare si orice alt
document justificativ solicitat.
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c. Reclama tii primite prin intermediul partenerilor care ofer a servicii clientului, in numele AZT

Pentru situatiile in care reclamatia are legatura cu serviciul prestat de furnizor in numele AZT, iar raspunsul poate fi dat direct
de catre furnizor, solutia este formulata direct de catre acesta, clientului. Acest tip de reclamatii se comunica de catre furnizor
catre AZT pentru Tnregistrare pe adresa reclamatii@allianztiriac.ro, conform detaliilor mentionare Tn conditiile contractuale.

Pentru situatiile In care reclamatia formulata de client se refera la produsele si serviciile oferite Tn mod direct de catre AZT,
furnizorul va transmite reclamatia pentru Tnregistrare si solutionare pe adresa reclamatii@allianztiriac.ro, conform conditiilor
contractuale. Inregistrarea, verificarea si solutionarea acestor reclamatii este similard cu cea mentionata la 3.1.3.3.a).

3.1.3.4. Oferirea raspunsului

Pentru situatia descrisa la 3.1.3.3.a) si 3.1.3.3.c), reprezentantul CC — Level 2 trimite raspunsul catre reclamant, Tn functie de
canalul de raspuns preferat de catre acesta. Pentru raspunsurile transmise reclamantului prin posta, plicurile sunt preluate de
catre un responsabil administrativ AZT si depuse la oficiul postal. Plicurile sunt transmise fara confirmare de primire. Termen:
1 zi lucrdtoare de la primirea aprobdrilor precizate la 3.1.3.3.a pentru preluarea documentelor si depunerea la posta a
documentelor de cétre responsabilul administrativ AZT).

Exceptie: Pentru reclamatiile receptionate de catre Departamentul Customer Care - Level 1 la care reclamantul solicita un
raspuns telefonic, acesta va fi oferit de catre CC — Level 1. Pentru reclamatiile primite Tn scris dar la care se asteapta raspuns
telefonic, acesta va fi oferit de CC — Level 2 Termen: 5 zile lucratoare de la data primirii reclamafiei pentru 3.1.3.1.a, respectiv
1 zi lucratoare de la data primirii aprobarilor de la punctul 3.1.3.3.a) pentru situafia descrisa la 3.1.3.1.b.

in toate cazurile, raspunsul final este atasat de citre reprezentantul CC — Level 2 in aplicatia de reclamatii. Reclamatia se
inchide Tn ABS Tn momentul transmiterii raspunsului.

Limite de competenta:

L1. Raspunsurile Tn scris (in format pe hartie si electronic) la reclamatiile primite din partea clientilor/potentialilor
clienti/autoritatilor pot fi oferite doar de catre CC — Level 2. Sucursalele, agentiile, celelalte departamente din Sediul Central au
obligatia de a redirectiona reclamatiile de acest gen catre Departamentul Customer Care.

Sucursalele, agentiile, celelalte departamente din sediul central care primesc in mod direct o sesizare/ nemultumire de la client,
au obligatia de a face toate diligentele necesare pentru a evita transformarea acesteia Th reclamatie.

L2. Orice corespondenta prin posta electronica dintre un angajat AZT si client/potential client, care se transforma Tn reclamatie,
se va redirectiona n vederea rezolvarii catre CC — Level 2, adresa reclamatii@allianztiriac.ro.

3.1.3.5. Inregistrarea confirmarii de primire a raspunsului

a. Pentru reclamatiile la care raspunsul a fost oferit telefonic, reprezentantul CC — Level 1 va inregistra in aplicatia IT raspunsul
transmis.

b. Pentru reclamatiile primite prin intermediul autoritailor, reprezentantul CC — Level 2 arhiveaza confirmarea de primire la
reclamatie (AWB-ul in cazul transmiterilor prin serviciul rapid de livrare a corespondentei sau, respectiv, copia numarului de
Tnregistrare primit de la registratura autoritafji).

3.1.3.6. Pentru orice modificare a stadiului reclamatiei (pct. 3.1.3.1.-3.1.3.5.), reprezentantul AZT actualizeaza
reclamatia Tn aplicatia IT. Actualizarea presupune reflectarea in aplicatie a stadiului curent al reclamatiei si a tuturor
documentelor existente.

in cazul documentelor existente si in format fizic, pe langa arhivarea electronica in aplicatia de reclamatii, se va efectua si
arhivarea fizica in cadrul Departamentului Customer Care. Arhiva fizica va fi securizata prin Tncuiere si va fi accesibila doar
responsabililor cu reclamatiile, Coordonatorului colectivului de analizé si solutionare ale petitiilor, Tnlocuitorului acestuia si

Directorului Departamentului Customer Care.

3.2 Rapoarte si analize
3.2.1 Rapoarte reclama tii

Directorul departamentului Customer Care, impreuna cu reprezentantii CC Level 2, verificd modul de inregistrare a reclamatjilor
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in APLICATIA IT si, Tn cazul in care constata erori de incadrare a acestora, va efectua corectiile necesare in APLICATIA IT
pentru reflectarea corespunzatoare a nemultumirii clientilor.

a) Rapoarte referitoare la anumite arii de activit  ate

Aceste rapoarte se refera la reclamatiile aferente anumitor arii de activitate si sunt generate la cererea directorilor de
departamente. Vor fi monitorizati indicatorii de risc specifici, care includ: numarul de reclamatii per produs si numarul de
reclamatii per intermediar, in vederea identificarii si corectarii eventualelor deficiente.

Frecventa raportului: trimestriala. Termen: 30 de zile de la Incheierea trimestrului pentru care se Intocmeste raportarea.
b). Raport pentru ASF referitor la situa  tia reclama tiilor

Acest raport se intocmeste pe baza modelului furnizat de ASF — cuprins in anexa nr. 4 si se transmite prin intermediul aplicatiei
de raportari electronice, conform normelor Tn vigoare. In acest raport vor fi incluse reclamatiile care se incadreaza in definitjile
date petitiei si petentului de ASF.

Petent — persoana fizica sau juridica ce are calitatea de asigurat, contractant, beneficiar, persoana prejudiciata sau
reprezentanti ai acestora, asa cum sunt definite de legislatia in vigoare.

Petifie - cererea, reclamatia, sesizarea, formulata Tn scris ori prin posta electronica, prin intermediul careia un petent isi exprima
nemulfumirea cu privire la activitatea societatilor si brokerilor.

Frecventa raportului: trimestriala. Termen: 45 de zile de la Incheierea trimestrului pentru care se Intocmeste raportarea.
c) Raport cuprinzand situa tia reclama tiilor unice per petent si per caz

Acest raport se intocmeste pe baza modelului furnizat de ASF cuprins in anexa nr. 5 la aceasta procedura si este postat pe
website-ul Allianz-Tiriac Asigurari S.A., conform normelor in vigoare.

Frecventa raportului: lunara. Termen: pana in ziua a 15-a a lunii urmatoare celei raportate.

d) Raport cuprinzand informa tii privind principalele probleme identificate in ac tivitatea de solu tionare si gestionare a
petitiilor.

Acest raport se intocmeste pe baza modelului furnizat de ASF cuprins in anexa nr. 6 si se transmite prin intermediul aplicatjei
de raportari electronice, conform normelor in vigoare, si Tn scris.

Frecventa raportului: trimestriald. Termen: 45 de zile de la incheierea trimestrului pentru care se Tntocmeste raportarea.

e) Raport de inventariere a aspectelor sesizate in  alte arii care conduc la intarzierear aspunsurilor din partea Customer
Care catre asigura ti/beneficiari ai asigur arii/reclaman ti

Acest raport se intocmeste trimestrial, conform anexei nr. 7 si are drept obiectiv inventariera aspectelor sesizate n alte arii care
conduc la Tntarzierea raspunsurilor catre asigurati/beneficiari ai asigurarii/reclamanti. In baza raportului se initiaza discutiile cu
ariile implicate, se formuleaza solutii pentru remedierea aspectelor ce conduc la Intarzieri si se monitorizeaza statusul solutiilor
agreate.

Frecventa raportului: trimestriala.

3.3 Drepturi de acces in aplica tia APLICATIAIT

Drepturile in Aplicatia APLICATIA IT sunt acordate de catre Directorul de departament Customer Care, in functie de rolul fiecarui
angajat:

- CC Level 2 —nregistrare/modificare/raportare pentru toate reclamatiile;

- CC Level 1 —nregistrare/vizualizare pentru toate reclamatiile;

- Sucursale/Agentii/Puncte de lucru AZT — adaugare/vizualizare pentru toate reclamatiile;

- Directorul departamentului Customer Care - Inregistrare/modificare/raportare pentru toate reclamatjile;

- Coordonatorul colectivului de analiza si solutionare ale petitilor - inregistrare/modificare/raportare pentru toate
reclamatjile.
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