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Zasady rozpatrywania reklamacji w Grupie Europa

zawierajg przepisy obejmujace formy i miejsce sktadania reklamacji, sposob
komunikacji z Klientami, zakres i elementy skladowe odpowiedzi oraz informacje
o terminach rozpatrywania reklamacji.

B2 Definicje

Lp. | Nazwa | Znaczenie .

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

Towarzystwo Ubezpieczen na Zycie Europa S.A., 53-413 Wroclaw, ul. Gwiazdzista nr 62
1 | GrupaBuropa | 5ad Rejonowy dla Wroclawia Fabryczna we Wroclawiu, KRS 0000092396, NIP 895 17 65 137,

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

Jest to skarga, odwolanie badz zazalenie zlozone przez Klienta lub jego peinomocnika, zawierajace zastrzezenia dotyczace uslug

2 | Reklamacja . S S
4 swiadczonych przez Towarzystwo lub wykonywanej przez nie dzialalnosci,

Ubezpieczajacy, Ubezpieczony, Uprawniony, Uposazony z umowy ubezpieczenia a takze osoba fizyczna dochodzaca roszczen
na podstawie przepiséw o ubezpieczeniach obowiazkowych. Pod pojeciem Klienta nalezy rozumiec¢ réwniez kazdy podmiot
skladajacy lub zamierzajacy ztozyc reklamacje, tak indywidualnego jak i instytucjonalnego, zaréwno tego ktéry korzysta lub
korzystal z ustug Towarzystwa, wnioskowal o $wiadczenie takich uslug lub byt odbiorca jego oferty marketingowej.

3 | Klient
i

K2 Informacje wstepne

Towarzystwa Ubezpieczen wchodzace w sktad Grupy Europa, ktore jako instytucje finansowe profesjonalnie zajmuja sie dziatalnoécia ubezpiecze-
niowa, doktadajg 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 szczegélnym uwzglednieniem reklamacji sa przedmiotem naszej uwagi.

Dzigki wnioskom wynikajacym z reklamacji wdrazamy dynamicznie zmiany dostosowujac profil dziatania oraz charakter produktow do oczekiwari
naszych Klientow.

Zasady rozpatrywania reklamacji zawierajq zbiér norm, ktorymi kierujemy sie w procesie obstugi reklamacji naszych Klientow.

Proces rozpatrywania reklamacji cechuje rzetelnosc, wnikliwosc, obiektywizm, niezaleznos¢ oraz poszanowanie powszechnie obowigzujacych
przepisow prawa, warunkow ubezpieczenia i dobrych obyczajéw.

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

Rozpatrywanie reklamacji prowadzone jest przez Departament Obstugi Reklamacji - wydzielona, dedykowang tylko temu obszarowi jednostke
organizacyjna Towarzystw. Dzigki temu zapewniona jest przejrzystos¢, niezaleznosc i bezstronnosé w procesie rozpatrywania reklamacji. W opar-
ciu o przeprowadzane okresowo analizy reklamacji skladanych przez Klientéw, celem wyeliminowania stwierdzonych nieprawidlowosci, podej-
mowane sg decyzje o dokonaniu niezbednych korekt w dzialalnosci,
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Przyjmowanie reklamacgji

Grupa Europa nie stwarza ograniczen dotyczacych terminéw skfadania reklamacji. Jedyny wymaog 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 wystarczajgce 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 zalgczenie stosownych dokumentow wplywa na przyépieszenie procesu obslugi. Na zycze-
nie Klienta dokenujemy potwierdzenia wplywu reklamacji w formie przez niego wskazane;.

Reklamacje moga byc zglaszane do Departamentu Obstugi Reklamacji:
= pisemnie,
* zwykorzystaniem aplikacji zamieszczonej na stronie internetowej www.tueuropa.pl - Centrum Obslugi Klienta
*  osobiscie, ustnie w centrali Grupy Europa lub w Biurze Regionalnym, w ktérych udostepnione s3 formularze utatwiajace ztozenie reklamacji
* telefonicznie pod numerami infolinii Grupy Europa
Klienci moga skfadac reklamacje osobicie lub dziatajac za posrednictwem pelnomocnika na podstawie stosownego pelnomocnictwa.

Towarzystwa Grupy Europa rozpatruja rowniez reklamacje dotyczace dzialar podmiotow z nim wspélpracujacych, wykonujacych zlecone czyn-
nosci na podstawie zawartych uméw np. zawieranie uméw ubezpieczen lub likwidacje szkod.

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

Klienci sktadajacy reklamacje maja prawo do zapoznawania sie z dokumentacja zgromadzong w sprawie bedaca Zrodiem reklamacji.

E2) Komunikacja z Klientami

Odpowiedzi na reklamacje udzielane sg listem poleconym na adres wskazany przez Klienta,
Odpowiedz moze zostac przekazana droga elektroniczng na wyrazne zyczenie Klienta wskazane w tresci zlozonej reklamacii.

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

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

W szczegolnie skomplikowanych przypadkach uniemozliwiajacych rozpatrzenie reklamacji w powyzszym terminie, zglaszajacy reklamacje zosta-
nie poinformowany o przyczynie op6znienia oraz o spodziewanej dacie uzyskania odpowiedzi. Maksymalny termin rozpatrzenia reklamacji nie
moze przekroczyc 60 dni kalendarzowych liczac od dnia jej wplywu.,

Kazde oswiadczenie Towarzystwa koriczace rozpatrywanie reklamacji zawiera informacje o przyslugujacych $rodkach 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 mogg zwracac sie o rozpatrzenie sprawy do Rzecznika Finansowego lub wystapic¢ z wnioskiem o przeprowadzenie przez Rzecznika
Finansowego pozasagdowego postepowania w sprawie rozwigzywania sporow miedzy klientami podmiotéw rynku finansowego a tymi podmio-
tami oraz korzystac z pomocy Miejskich i Powiatowych Rzecznikow Konsumenta.

Klienci Towarzystw moga dochodzi¢ swych roszczeri przed sadem wedlug przepisow o wiasciwosci ogolnej badz przed sadem wilasciwym dla
siedziby lub zamieszkania Ubezpieczajgcego, Ubezpieczonego, Uprawnionego lub Uposazonego z umowy ubezpieczenia.
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Formularz zgtoszenia reklamacji

l__D__j‘Q_“{ar_zystwo Ubezpieczen Europa S.A. ‘

ll:] Towarzystwo Ubezpieczen na Zycie Europ;sA. ‘

1. Dane osoby sktadajacej reklamacje

1.1 ImigiNazwisko ) ) — 1.2. Numer PESEL

Adres do korespondencji - _ - -

1.3.Kod pocztowy 1.4, Migjscowosc: 1.5. Ulica 1.6.Nrdomu  1.7.Nrlokalu
1.8. Telefon . B 1.9. Adres e-mail

2. Czy Osoba zglaszajaca reklamacje jest Ubezpieczonym

[]rak [ ] N

3. Oczekiwana forma odpowiedzi

D odpowied? pisemna D odpowiedz mailowa

4. Sposob zawarcia umowy ubezpieczenia / przystapienia do ubezpieczenia

D Indywidualnie w TU Europa S.A. / TU na Zycie Europa S.A. I___| Posrednik finansowy:

Bank Inny

Agent

5. Obszar, ktorego dotyczy reklamacja

Odszkodowanie lub swiadczenie - numer sprawy Obsluga przez podmioty dziatajace wimieniu TU Europa S.A./ TU na Zycie Europa S.A.
Dziatanie agenta Produkt, warunki ubezpieczenia
Produkt inwestycyjny — numer certyfikatu Skladka ubezpieczeniowa - numer polisy
Inne obszary (jakie)
Towarzystwo Uberpieczen ul. Gwiaddnsta6? tel, 71 3692 887, fax 71 36,92 707 TU Europa SA TuU na Zycie Europa S.A. 1 -
Europa SA 53-413 Wroclaw Biuro Obslugi Klienta 53d Rejonowy dlaWraclawia-Fabryczne) 53d Rejonnwy dia Wrodawia-Fabryezne|
bokiatueurapa.pl 8071500 30 we Wroclaw 45 0000002736 we Wioclawiu, KRS 00000592 34

Towarzystwo Ubezpieczen na Zycie wiww tueurapa pl

Europa SA.

lub 71 3592 R37 (¢

NIP 895-10-07-276, kapitat zaklad owy NIP 895-17-65-137,
zarejestrowany i aplacony 37 800 000 2! 2arejestrowany | opl

apital 2

facany 307 200000 21






6. Tres¢ reklamacii:

7. Zataczniki do reklamacji:

Uk [ e

Krtki opis cech dokumentéw stanowiacych zalazniki do reklamacji (np. zdjgcia, kosztorys)

8. Oswiadczenia:

1. Przyjmuje do wiadomosci fakt, ze administratorem moich danych osobowych bedzie TU Europa SA lub TU na Zycie Europa SA, ktérych siedziba znajduje sie we Wroctawiu przy
ul. Gwiaidzistej 62, przy czym administratorem moich danych osobowych bedzie wylacznie tylko ta z ww, spélek, ktdra bedzie realizowata proces obstugi reklamacji.

2. Moje dane osobowe beda przetwarzane przez administratora w celu i zakresie niezbednym do obstugi reklamacji.

3. Mam prawo dostgpu do tresci swoich danych osobowych oraz ich poprawiania oraz przyjmuje do wiadomosci fakt, ze przetwarzanie danych w celach innych niz zwiqzane z obsluga
reklamacji wymaga uzyskania ode mnie uprzedniej zgody.

9. Podpis osoby sktadajacej reklamacje

_Imig i Nazwisko Miejscowosc V-ﬂ_asgorgcmy podpis Osoby skiadajacej rekl amacjg

Data

IR — WREESE

10. Potwierdzenie przyjecia reklamacji przez pracownika TU Europa S.A. / TU na Zycie Europa S.A. lub osobe dziatajaca w ich imieniu

Potwierdzam zgodnosc danych osobowych Osoby skladajjcej reklamacje 2 okazanym dokumentem tozsamosci oraz wlasnorgcznie zlozony podpis.
pieczet _sfurhowa. podpis pracownika TU Europa SA.
/TUna Zycie Europa S.A. lub osoby dzizhajacej wich
(i i Nazwisko Miejscowoic imieniu przyjmujacego reklamacje:

Data

Organem nadzoru nad dzialalnoscia ubezpieczeniows wykonywana na terytorium RP jest Komisja Nadzoru Finansowego.

Klienci Towarzystwa maga korzysta¢ zwrécic sie o rozstrzygniecie sprawy do Rzecznika Finansowego lub wystapi¢ z wnioskiem o przeprowadzenie przez Rzecznika Finansowego
pozasgdoweqo postepowania w sprawie rozwigzywania spordw miedzy klientami podmiotéw rynku finansowego a tymi podmiotami oraz korzystac z pomocy Miejskich i Powiatowych
Rzecznikow Konsumenta.

Klienci Towarzystwa moga dochodzi¢ swych roszezen przed sadem wedlug przepisow o whasciwosci ogolnej badz przed sadem wiasciwym dla siedziby lub miejsca zamieszkania
Ubezpieczajacego, Ubezpieczonego, Uprawnionego lub Uposazonego z umowy ubezpieczenia.
Reklamacje rozpatrywane s przez Ubezpieczyciela w terminie 30 kalendarzowych dni liczac od dnia ich wptywu.

W szczegdlnie skomplikowanych przypadkach uniemozliwiajacych rozpatrzenie reklamacji w powyzszym terminie, zglaszajacy reklamacje zostanie poinformowany o przyczynie
opoznienia oraz o spodziewanej dacie uzyskania odpowiedzi. Maksymalny termin rozpatrzenia reklamacji nie moze przekroczyc 60 dni kalendarzowych liczac od dnia jej wplywu.

Tawarzystwo Uberpieczen el 713692 fax 71 3692707

TU na Zycie Europa 5.A 2 -

Euvropa S A
fonow stacjonarnych)
Towarzystwo Ubezpieczen na Zycle wiwwlueuropa.pl lefonow kom )
Europa S.A z taryfg operatora zare|es any | oplacony 37 800 GO0 21







