
 

 

Politique de gestion des plaintes 
 
 
1. Introduction 
 
La satisfaction du client est l'un des fondements de notre entreprise. Sa poursuite fait donc 
partie inte grante de la philosophie de l'entreprise, mais s'appuie e galement sur un cadre 
le gislatif. Par conse quent, induver Antwerpen NV e tablit des mesures de politique interne et 
applique des proce dures afin de garantir qu'une plainte de pose e au sujet d'un contrat 
d'assurance ou d'un service d'assurance fourni au plaignant soit examine e de manie re experte 
et e quitable et que le plaignant reçoive dans tous les cas une re ponse fonde e. 
 
 
2. Définition 
 
Une plainte : une expression de me contentement adresse e a  un interme diaire d'assurance par 
toute personne en relation avec les activite s de distribution d'assurance exerce es par 
l'interme diaire. Il convient d'e tablir une distinction entre le traitement des plaintes et le 
traitement des re clamations et des simples demandes d'exe cution du contrat d'assurance, des 
demandes d'information et des demandes de clarification. 
 
Plaignant : une personne dont on pense qu'elle a une cre ance sur un interme diaire d'assurance 
et qui a de ja  fait une demande, par exemple un preneur d'assurance, un assure , un be ne ficiaire 
et un tiers le se . 
 
Distribution d'assurances : les activite s de conseil, de proposition ou de re alisation de travaux 
pre paratoires a  la conclusion de contrats d'assurance, ou d'assistance a  la gestion et a  
l'exe cution de contrats d'assurance, notamment en cas de sinistre. Cela comprend la fourniture 
d'informations sur un ou plusieurs contrats d'assurance sur la base de crite res choisis par un 
client par le biais d'un site web ou d'autres me dias, et l'e tablissement d'un classement des 
produits d'assurance, y compris une comparaison des prix et des produits, ou d'une remise sur 
la prime d'un contrat d'assurance, lorsque le client peut directement ou indirectement conclure 
un contrat d'assurance par le biais d'un site web ou d'autres me dias. 
 
 
3. Procédure 
 
1. 
La personne charge e au niveau du bureau de traiter les plaintes, ci-apre s de nomme e le 
gestionnaire de la plainte, prend note de la plainte dans les meilleurs de lais. 
 
2. 
En cas de plainte, les personnes associe es remettent imme diatement le dossier au responsable 
des plaintes. 
 
3a. 
S'il s'agit d'une plainte qui rele ve du champ d'application de fini au point 2, le responsable du 
traitement des plaintes envoie un accuse  de re ception e crit au plaignant dans les cinq jours 
ouvrables suivant la re ception de la plainte. Cela inclut la date de re ception de la plainte ainsi 
que la proce dure qui sera suivie pour traiter la plainte. 
 



 

 

3b. 
Si la plainte n'entre pas dans le cadre de fini au point 2, le gestionnaire des plaintes envoie un 
accuse  de re ception au plaignant dans les 5 jours ouvrables suivant la re ception de la plainte. Il 
s'agit de la date de re ception de la plainte et de la raison pour laquelle la plainte ne peut pas 
e tre traite e plus avant par le responsable du traitement des plaintes. Dans la mesure du 
possible, il oriente le plaignant vers la personne ou le service compe tent qui peut re pondre de 
manie re ade quate, par exemple, le service des plaintes de l'assureur concerne . 
 
4. 
Le gestionnaire des plaintes s'assure qu'il n'y a pas de conflit d'inte re ts. Si c'est le cas, le 
directeur des ope rations est appele  a  prendre en charge la proce dure. 
 
5. 
Le responsable du traitement des plaintes s'efforcera de rassembler et d'examiner toutes les 
preuves et informations pertinentes relatives a  la plainte. Si ne cessaire, le responsable du 
traitement des plaintes cherchera a  obtenir des informations supple mentaires aupre s du 
plaignant ou de toute autre personne concerne e par la plainte. L'enque te sera mene e de 
manie re compe tente, objective et e quitable. 
 
6. 
Dans un de lai d'un mois apre s la date de re ception de la plainte, le gestionnaire des plaintes 
enverra une re ponse motive e au plaignant. Cela se fera dans un langage simple et clair. Si le 
gestionnaire des plaintes s'attend raisonnablement a  ce que l'e valuation de la plainte, par 
exemple en raison de sa complexite , prenne plus d'un mois, il en informera le plaignant avant 
l'expiration du de lai d'un mois et donnera une indication du de lai dans lequel une re ponse 
de finitive peut e tre attendue. Cette communication doit e galement indiquer clairement la 
raison du retard. 
 
7. 
Toute de cision finale qui ne re pond pas entie rement a  la demande du plaignant doit e tre 
accompagne e d'une explication bien fonde e de la position de l'interme diaire d'assurance sur la 
plainte et indiquer clairement au plaignant la possibilite  de faire droit a  sa plainte en lui 
signalant, par exemple, la possibilite  de recourir au me diateur. Le choix est fait de 
communiquer ces de tails dans tous les cas. Les coordonne es sont les suivantes : Ombudsman 
des assurances, Square de Meeu s 35, 1000 Bruxelles, te l. 02 547 58 71,  
fax 02 547 59 75, info@ombudsman-insurance.be, www.ombudsman-insurance.be . 
 
 
4. Registre 
 
Chaque plainte est enregistre e dans un registre des plaintes. Ce registre contient les donne es 
suivantes : la date de re ception de la plainte, les coordonne es du plaignant, une description de 
l'objet de la plainte, la date de l'accuse  de re ception e crit au plaignant, les actions entreprises, la 
date de la re ponse finale au plaignant et les commentaires e ventuels. 
 
 
5. Transparence 
 
Outre la communication sur la proce dure a  suivre en cas de plainte concre te, telle que de crite 
ci-dessus, il est e galement important que la proce dure de traitement des plaintes soit accessible 
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a  toute personne qui travaille avec le bureau, l'a fait ou a l'intention de le faire. Il est donc publie  
sur le site web de l'office. 
 
 
6. Flux interne et suivi 
 
Cette politique de gestion des plaintes a e te  e labore e en concertation avec la direction de 
l'interme diaire d'assurance, repre sente e par son directeur des ope rations, Mieke Verstraeten. 
Elle signe pour approbation.  
 
La politique en matie re de plaintes est e galement mise a  la disposition de tous les membres du 
personnel concerne s via le site Sharepoint du bureau et explique e lors des consultations 
pe riodiques. 
 
Il est en outre crucial que l'interme diaire d'assurance analyse re gulie rement les donne es 
relatives au traitement des plaintes afin de s'assurer qu'il identifie et traite les proble mes 
re currents ainsi que les risques juridiques et ope rationnels potentiels. Cela peut se faire, par 
exemple, en analysant les causes des plaintes individuelles afin de trouver les causes profondes 
de certains types de plaintes, en examinant si ces causes profondes pourraient e galement 
affecter d'autres processus ou produits, y compris ceux qui ne sont pas directement concerne s 
par les plaintes. L'objectif est e galement d'e liminer ces causes profondes, lorsque cela est 
raisonnablement possible. Si ne cessaire, la proce dure de crite au point 3 sera e galement 
adapte e. 
 
 
7. Identité de la personne chargée de traiter les plaintes 
 
Les plaintes sont traite es, comme explique  ci-dessus, par Kellie Dhanis, manager. Les plaintes 
peuvent lui e tre adresse es directement, accompagne es de toutes les informations utiles. Elle 
peut e tre contacte e via induver Antwerpen NV, Justitiestraat 30, 2018 Antwerpen, te l. 03 224 
86 36, kellie.dhanis@induver.be . 
 
 
8. Approbation par la direction 
 
 
 
 
 
Mieke Verstraeten, directeur des ope rations, le 03/02/2023. 
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