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Zasady rozpatrywania reklamacji w Grupie Europa

zawierajq przepisy obejmujace formy i miejsce sktadania reklamacji, sposéb
komunikacji z Klientami, zakres i elementy sktadowe odpowiedzi oraz informacje
o terminach rozpatrywania reklamacji.

B3 Definicje

Lp. | Nazwa Znaczenie

Towarzystwo Ubezpieczen Europa S.A., 53-413 Wroctaw, ul. Gwiazdzista nr 62
Sad Rejonowy dla Wroctawia Fabryczna we Wroctawiu, KRS 0000002736, NIP 895 10 07 276,

Towarzystwo Ubezpieczen na Zycie Europa S.A,, 53-413 Wroctaw, ul. Gwiazdzista nr 62
1 Grupa Europa | Sad Rejonowy dla Wroctawia Fabryczna we Wroctawiu, KRS 0000092396, NIP 895 17 65 137,

Kontakt: Infolinia Biuro Obstugi Klienta Grupy Europa
Telefon +48 71 36 92 887** lub 0 801 500 300
**Koszt pofaczenia zgodnie z taryfg operatora.

Jest to skarga, odwotanie badz zazalenie ztozone przez Klienta lub jego petnomocnika, zawierajace zastrzezenia dotyczace ustug

2 Rekl j
eklamaca $wiadczonych przez Towarzystwo lub wykonywanej przez nie dziatalnosci.

Ubezpieczajacy, Ubezpieczony, Uprawniony, Uposazony z umowy ubezpieczenia a takze osoba fizyczna dochodzaca roszczen
na podstawie przepisow o ubezpieczeniach obowiazkowych. Pod pojeciem Klienta nalezy rozumie¢ réwniez kazdy podmiot
sktadajacy lub zamierzajacy ztozy¢ reklamacje, tak indywidualnego jak i instytucjonalnego, zaréwno tego ktéry korzysta lub
korzystat z ustug Towarzystwa, wnioskowat o swiadczenie takich ustug lub byt odbiorca jego oferty marketingowej.

3 Klient

K-} Informacje wstepne

Towarzystwa Ubezpieczer wchodzace w sktad Grupy Europa, ktére jako instytucje finansowe profesjonalnie zajmuja sie dziatalnoscig ubezpiecze-
niowg, doktadaja szczegdlnej starannosci w kontaktach z Klientami. Budowanie trwatych relacji z Klientami opartych na zaufaniu jest kluczowym
elementem przyjetej strategii dziatania. W jej efekcie Klient oraz jego potrzeby i oczekiwania, a takze zastrzezenia odnoszace sie do naszej dziatal-
nosci i ustug ze szczeg6lnym uwzglednieniem reklamacji sa przedmiotem naszej uwagi.

Dzieki wnioskom wynikajacym z reklamacji wdrazamy dynamicznie zmiany dostosowujac profil dziatania oraz charakter produktéw do oczekiwan
naszych Klientéw.

Zasady rozpatrywania reklamacji zawieraja zbiér norm, ktérymi kierujemy sie w procesie obstugi reklamacji naszych Klientéw.

Proces rozpatrywania reklamacji cechuje rzetelno$¢, wnikliwos¢, obiektywizm, niezalezno$¢ oraz poszanowanie powszechnie obowigzujacych
przepiséw prawa, warunkdw ubezpieczenia i dobrych obyczajéw.

Zasady rozpatrywania reklamacji sg zgodne z aktualnie obowiazujacymi przepisami rangi ustawowej a takze innymi regulacjami obowigzujacymi
Towarzystwa i podlegaja okresowym aktualizacjom.

Rozpatrywanie reklamacji prowadzone jest przez Departament Obstugi Reklamacji - wydzielong, dedykowang tylko temu obszarowi jednostke
organizacyjna Towarzystw. Dzieki temu zapewniona jest przejrzystos¢, niezaleznos¢ i bezstronno$¢ w procesie rozpatrywania reklamacji. W opar-
ciu o przeprowadzane okresowo analizy reklamacji sktadanych przez Klientéw, celem wyeliminowania stwierdzonych nieprawidtowosci, podej-
mowane sg decyzje o dokonaniu niezbednych korekt w dziatalnosci.
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Przyjmowanie reklamagji

Grupa Europa nie stwarza ograniczer dotyczacych terminéw sktadania reklamacji. Jedyny wymog dotyczacy reklamacji, poza opisaniem przy-
czyny reklamacji, dotyczy podania przez Klienta danych pozwalajacych na identyfikacje jego sprawy oraz prowadzenie dalszego kontaktu i kore-
spondencji. W tym celu wystarczajace jest podanie podstawowych danych takich jak: imie i nazwisko, numer sprawy - stuzacych identyfikacji oraz
adresu korespondencyjnego, numeru telefonu, adresu e — mail - stuzacych do kontaktu.

Niezwtoczne zgtoszenie reklamacji przez Klienta oraz zataczenie stosownych dokumentéw wptywa na przyspieszenie procesu obstugi. Na zycze-
nie Klienta dokonujemy potwierdzenia wptywu reklamacji w formie przez niego wskazanej.

Reklamacje mogg by¢ zgtaszane do Departamentu Obstugi Reklamacji:
= pisemnie,
= zwykorzystaniem aplikacji zamieszczonej na stronie internetowej www.tueuropa.pl — Centrum Obstugi Klienta

= osobiscie, ustnie w centrali Grupy Europa lub w Biurze Regionalnym, w kt6rych udostepnione sa formularze utatwiajace ztozenie reklamacji
= telefonicznie pod numerami infolinii Grupy Europa

Klienci moga sktadac reklamacje osobiscie lub dziatajac za posrednictwem petnomocnika na podstawie stosownego petnomocnictwa.

Towarzystwa Grupy Europa rozpatrujg réwniez reklamacje dotyczace dziatan podmiotédw z nim wspétpracujacych, wykonujacych zlecone czyn-
nosci na podstawie zawartych uméw np. zawieranie uméw ubezpieczer lub likwidacje szkdd.

Dokumenty dotyczace reklamacji podlegaja $cistej ochronie zgodnie z obowiazujacymi w tym zakresie regulacjami wewnetrznymi Towarzystwa
oraz przepisami ustaw regulujacych dziatalnos¢ ubezpieczeniowa oraz ochrone danych osobowych.

Klienci sktadajacy reklamacje maja prawo do zapoznawania sie z dokumentacjg zgromadzong w sprawie bedaca zrédtem reklamacji.

K Komunikacja z Klientami

Odpowiedzi na reklamacje udzielane s3 listem poleconym na adres wskazany przez Klienta.
OdpowiedZ moze zosta¢ przekazana droga elektroniczna na wyrazne zyczenie Klienta wskazane w tresci ztozonej reklamacji.

Tres¢ odpowiedzi na reklamacje Klienta oprécz oznaczenia sprawy, ktérej dotyczy, zawiera: uzasadnienie faktyczne i prawne zajetego przez
Towarzystwo stanowiska, wyczerpujacg informacje na temat zgtoszonego problemu ze wskazaniem odpowiednich przepiséw warunkow ubez-
pieczenia oraz prawa powszechnie obowigzujacego, informacje o dalszych srodkach odwotawczych oraz mozliwosci wystapienia z powddztwem
do sadu powszechnego, podpis osoby udzielajacej odpowiedzi z podaniem jej stanowiska i odciskiem pieczeci stuzbowe;j.

Reklamacje rozpatrywane sg przez Ubezpieczyciela w terminie 30 kalendarzowych dni liczac od dnia ich wptywu.

W szczegdlnie skomplikowanych przypadkach uniemozliwiajacych rozpatrzenie reklamacji w powyzszym terminie, zgtaszajacy reklamacje zosta-
nie poinformowany o przyczynie opdznienia oraz o spodziewanej dacie uzyskania odpowiedzi. Maksymalny termin rozpatrzenia reklamacji nie
moze przekroczy¢ 60 dni kalendarzowych liczac od dnia jej wptywu.

Kazde oswiadczenie Towarzystwa konczace rozpatrywanie reklamacji zawiera informacje o przystugujacych srodkach odwotawczych, a takze
o mozliwosci dalszego dochodzenia roszczen na drodze sadowej.

Informacje koricowe

Organem nadzoru nad dziatalnoscia ubezpieczeniowa wykonywana na terytorium Rzeczpospolitej Polskiej jest Komisja Nadzoru Finansowego.

Klienci moga zwracac sie o rozpatrzenie sprawy do Rzecznika Finansowego lub wystapi¢ z wnioskiem o przeprowadzenie przez Rzecznika
Finansowego pozasagdowego postepowania w sprawie rozwiazywania sporéw miedzy klientami podmiotéw rynku finansowego a tymi podmio-
tami oraz korzysta¢ z pomocy Miejskich i Powiatowych Rzecznikdédw Konsumenta.

Klienci Towarzystw moga dochodzi¢ swych roszczen przed sadem wedtug przepiséw o wtasciwosci ogdlnej badz przed sadem wiasciwym dla
siedziby lub zamieszkania Ubezpieczajacego, Ubezpieczonego, Uprawnionego lub Uposazonego z umowy ubezpieczenia.
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