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Normativa di settore
Il 31.03.2021 è entrato in vigore il Provvedimento n. 97/2020 che ha modificato il Regolamento
ISVAP n. 24 del 19 maggio 2008 concernente la procedura di gestione dei reclami da parte delle
imprese di Assicurazione.
Il Provvedimento n. 97/2020 ha esteso anche alle Compagnie Europee operanti in Italia in Libera
Prestazione di Servizi l’obbligo di pubblicare annualmente sul sito internet della Compagnia un
rendiconto sull’attività di gestione dei reclami che riporti anche in sintesi i dati e le tipologie dei
reclami pervenuti all’Impresa nonché il relativo esito.

Gestione dei Reclami
La gestione dei reclami rappresenta un momento importante per la verifica della qualità dei servizi
erogati alla collettività in generale e ai Clienti in particolare, ma anche un momento essenziale per
il mantenimento e la crescita dei valori della Compagnia.

Per questo motivo, Wefox dedica particolare attenzione all’attività di gestione dei reclami e
all’analisi dei motivi ad essi sottesi in un contesto di corretto e trasparente dialogo nelle relazioni
con i Clienti ai fini di un costante miglioramento dei propri servizi.

Nel rispetto della normativa Italiana, Wefox ha istituito un processo di gestione e analisi dei reclami
improntato a principi di obiettività, proporzionalità, trasparenza e correttezza, tempestività e
monitoraggio continuo.

Reclami Ricevuti nel 2023
Nel corso del 2023, WEFOX S.A. ha ricevuto n. 208 reclami trattabili e 18 reclami classificati come
“non trattabili” in quanto carenti degli elementi essenziali per poter essere gestiti dall’Impresa. Dei
208 reclami trattabili ricevuti, 200 reclami hanno interessato il ramo RCA e 8 reclami hanno
interessato il ramo Danni Non RC Auto.

Incidenza percentuale dei reclami sul numero dei contratti in essere
Nell’anno 2023, l’incidenza percentuale dei reclami sul numero di contratti in essere alla chiusura
del semestre precedente (30/06/2023) è stata complessivamente pari allo 0,22%

2



Tempi medi di risposta
Nel 2023, il tempo medio di evasione dei reclami, calcolato sommando i giorni intercorrenti tra la
data di ricezione e quella di evasione e dividendo per il numero dei reclami stessi, è stato di 38 gg.
nel rispetto del termine legale di 45 gg. previsto dall’art. 8, comma 1, del Regolamento ISVAP n.
24.
I tempi di risposta sono strettamente correlati alla necessità di fornire un adeguato riscontro al
reclamante, prestando la massima attenzione alle doglianze sollevate dalla clientela.

Reclami per Area Aziendale
Il seguente grafico riporta le incidenze percentuali dei reclami RCA e Non-RCA sui singoli Settori
Aziendali interessati:

3



Reclami per tipologia Proponente e Area Geografica
Il seguente grafico riporta le incidenze percentuali dei reclami per Tipologia di Proponente e per
Area Geografica:
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Esito Reclami
I reclami accolti, anche parzialmente, sono stati 28, i respinti sono stati 129 e i transatti 26.
I reclami in istruttoria al 31 dicembre 2023 erano 25. Il seguente grafico riporta l’incidenza
percentuale degli esiti dei reclami gestiti nel 2023.
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