Zatacznik Nr 3 a do Zasad obstugi skarg w TUW , TUW”

Sposob i tryb sktadania reklamacji przez osoby fizyczne

Co TUW ,,TUW” rozumie pod pojeciem reklamacji?

Jako reklamacje traktuje sie wystgpienie skierowane do TUW ,TUW”, wyrazajgce
zastrzezenia dotyczgce:

1.
2.

ustug swiadczonych przez TUW ,TUW”,
dziatalnosci TUW , TUW”

Komu przystuguje prawo ztozenia reklamac;ji?

Osobie fizycznej:

1.

Ubezpieczajgcemu, Ubezpieczonemu, Uposazonemu i Uprawnionemu
z umowy ubezpieczenia - na dziatanie lub zaniechanie TUW ,TUW” zwigzane
z zawarciem lub wykonaniem umowy ubezpieczenia Ilub wykonywang
dziatalnoscig;

Osobie dochodzacej roszczen z umowy ubezpieczenia - na dziatanie lub
zaniechanie TUW ,TUW” zwigzane z wykonaniem umowy ubezpieczenia lub
wykonywang dziatalnoscia;

Spadkobiercy posiadajgcemu interes prawny w ustaleniu odpowiedzialnosci
lub spetnieniu Swiadczenia z umowy ubezpieczenia - na dziatanie lub
zaniechanie TUW ,TUW” zwigzane z wykonaniem umowy ubezpieczenia lub
wykonywang dziatalnos$cia;

Osobie, ktéra wnioskowata o zawarcie umowy ubezpieczenia lub byta
odbiorcg oferty marketingowej TUW ,TUW” — na dziatanie lub zaniechanie
TUW ,TUW” zwigzane z zawarciem umowy ubezpieczenia lub wykonywang
dziatalnoscig;

Zleceniodawcy gwarancji ubezpieczeniowej — na dziatanie lub zaniechanie
TUW ,TUW” zwigzane z zawarciem lub wykonaniem umowy gwarancji
ubezpieczeniowej lub wykonywang dziatalnoscis.

W jakim terminie mozna sklada¢ reklamacje?

Przepisy nie okreslajg terminu, w ktérym klient powinien ztozy¢ reklamacje, jednakze
ztozenie reklamacji niezwiocznie po powzieciu zastrzezen utatwi i przyspieszy jej
rozpatrzenie przez TUW , TUW”.

Jakie informacje powinna zawiera¢ reklamacja ?
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W celu wiasciwego rozpatrzenia zgtoszonej reklamacji niezbedne sg informacje
umozliwiajgce jednoznaczng identyfikacje sprawy.

Skfadana reklamacja powinna zawiera¢ co najmniej nizej podane informacje:

imie i nazwisko osoby/ nazwe firmy sktadajgcej,
PESEL/ REGON,

adres zamieszkania/ siedziby firmy,

nr polisy, nr szkody lub nr regresu

opis przedmiotu reklamaciji.

Forma ztozenia reklamacji i forma potwierdzenia jej wplywu:

1. Reklamacje mozna sktadac¢ na pismie. Pod tym pojeciem rozumie sie pismo:

a. dostarczone do dowolnej jednostki Towarzystwa obstugujgcej Klientow
(wykaz placowek TUW) lub agentowi Towarzystwa osobiscie, albo

b. wystane przesytkg pocztowg w rozumieniu art. 3 pkt 21 ustawy z dnia
23 listopada 2012 r. — Prawo pocztowe na adresy jednostek
terenowych Towarzystwa (wykaz placowek TUW) Ilub Centrali
Towarzystwa, ul. Henryka Raabego 13, 02-793 Warszawa, albo

c. nadane w placowce podmiotu zajmujgcego sie doreczaniem
korespondencji na terenie Unii Europejskiej - na adresy jednostek
terenowych Towarzystwa Ilub Centrali Towarzystwa, ul. Henryka
Raabego 13, 02-793 Warszawa, albo

d. wystane na adres do doreczenh elektronicznych Towarzystwa wpisany
do bazy adresow elektronicznych, zgodnie z ustawg z dnia 18 listopada
2020 r. o doreczeniach elektronicznych, tj. na adres AE:PL-13946-
64818-BTVAU-33.

2. Reklamacje mozna rowniez zgtasza¢ ustnie do protokotu podczas osobistej

wizyty w kazdej jednostce terenowej TUW , TUW” (wykaz placowek TUW).

3. W przypadku gdy osoba zgtaszajgca zastrzezenia ustnie podczas osobistej

wizyty odméwi udzielenia informacji, jakie powinna zawiera¢ reklamacja, do
protokotu Iub jego podpisania, wowczas rozmowa przeprowadzona
z pracownikiem Towarzystwa nie bedzie traktowana jako reklamacja w
rozumieniu Ustawy z dnia 5 sierpnia 2015 r. o rozpatrywaniu reklamacji przez
podmioty rynku finansowego, o0 Rzeczniku Finansowym i o Funduszu Edukaciji
Finansowej (zwanej dalej Ustawg o rozpatrywaniu reklamacji). Nie ogranicza
to w zaden sposob Klienta co do mozliwosci ztozenia reklamaciji na pismie.
Reklamacje mozna réwniez zgtasza¢ ustnie — telefonicznie na numer telefonu
Towarzystwa +48 22 545 39 50, przy czym w celu uznania przeprowadzonej
rozmowy telefonicznej za reklamacje niezbedne bedzie podanie przez Klienta
informacji, jakie powinna zawiera¢ reklamacja. Na tej podstawie pracownik
prowadzgcy rozmowe sporzgdzi protokot.

W przypadku gdy osoba zgtaszajgca zastrzezenia ustnie — telefonicznie
odmowi  udzielenia informacji do  protokotu, wdwczas rozmowa
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przeprowadzona z pracownikiem Towarzystwa nie bedzie traktowana jako
reklamacja w rozumieniu Ustawy o rozpatrywaniu reklamaciji. Nie ogranicza to
w zaden sposob Klienta co do mozliwosci ztozenia reklamacji na piSmie.

W przypadku umow ubezpieczenia zawieranych za posrednictwem strony
internetowej lub innych srodkéw elektronicznych, zgodnie z Rozporzgdzeniem
Parlamentu Europejskiego i Rady nr 524/2013 z dnia 21 maja 2013 r., Klient,
ktéry zawart umowe z Towarzystwem Ubezpieczen Wzajemnych ,TUW”
ma prawo do pozasgdowego rozstrzygania sporéw iziozenia skargi
za posrednictwem Platformy ODR - http://ec.europa.eu/consumers/odr/.
Za dziatanie Platformy ODR odpowiada Komisja Europejska. Adres poczty
elektronicznej do kontaktu z Towarzystwem Ubezpieczen Wzajemnych , TUW”

to tuw@tuw.pl

W przypadku zainteresowania uzyskaniem potwierdzenia wptywu do TUW , TUW”
reklamaciji, nalezy poinformowac o tym TUW ,TUW” w dowolnej formie.

Termin udzielenia odpowiedzi:

Osoby zajmujgce sie obstugg reklamacji w TUW ,TUW” dotozg wszelkich staran, aby
rozpatrzy¢ reklamacje bez zbednej zwtoki tak szybko, jak to mozliwe, w sposob
zapewniajgcy rzetelnosc, prawidtowosc i terminowosc.

1. TUW ,TUW” rozpatruje reklamacje w terminie 30 dni od dnia jej otrzymania.
Do zachowania terminu wystarczy wystanie odpowiedzi przed jego uptywem.

2. W szczegolnie  skomplikowanych  przypadkach, uniemozliwiajgcych
rozpatrzenie reklamacji i udzielenie odpowiedzi w powyzszym terminie, osoba
ja sktadajgca zostanie poinformowana:

1) o przyczynie opOznienia,
2) o okolicznosciach, ktére muszg zostaé ustalone dla rozpatrzenia

sprawy,

3) o przewidywanym terminie rozpatrzenia reklamacji 1 udzielenia
odpowiedzi, nie pdzniej niz w terminie 60 dni od dnia otrzymania
reklamaciji.

Sposoéb powiadomienia o rozpatrzeniu reklamaciji:

1. Odpowiedz na reklamacje sporzgdzana jest na piSmie i przesytana osobie jg
sktadajgcej przesytkg pocztowg w rozumieniu art. 3 pkt 21 ustawy z dnia 23
listopada 2012 r. — Prawo pocztowe. Na wniosek Klienta, odpowiedz jest
wysytana wytgcznie pocztg elektroniczng, pod warunkiem udzielenia zgody na
otrzymywanie korespondencji drogg elektroniczng i podania adresu poczty
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elektronicznej. W uzasadnionych przypadkach odpowiedZz przesytana jest
przesytkg za zwrotnym potwierdzeniem odbioru.

2. Tres¢ odpowiedzi na reklamacje bedzie zawierata:

1) uzasadnienie faktyczne i prawne, chyba ze reklamacja zostata
rozpatrzona zgodnie z wolg Klienta;

2) ustosunkowanie sie do wszystkich zastrzezen podniesionych
w reklamacji, ze wskazaniem odpowiednich fragmentéw ustawy
(w odniesieniu do ubezpieczen obowigzkowych) Ilub fragmentéw
Ogdblnych Warunkéw Ubezpieczenia (w odniesieniu do ubezpieczen
dobrowolnych) oraz wiasciwych przepisbw prawa powszechnie
obowigzujgcego odnoszacych sie do przedmiotu reklamaciji, chyba ze
nie wymaga tego charakter zastrzezen,

3) wskazanie imienia i nazwiska osoby udzielajgcej odpowiedzi,
z podaniem jej stanowiska stuzbowego,

4) okreslenie terminu, w ktorym roszczenie podniesione w reklamaciji
rozpatrzonej zgodnie z wolg klienta zostanie zrealizowane, nie
dtuzszego niz 30 dni od dnia sporzgdzenia odpowiedzi,

5) pouczenie 0 mozliwosci wystgpienia z wnioskiem o rozpatrzenie sprawy
do Rzecznika Finansowego, w przypadku nieuwzglednienia w catosci
lub w czesci roszczen, bedgcych przedmiotem reklamaciji, sktadanych
przez osobe fizyczna,

6) pouczenie o mozliwosci skorzystania z instytucji mediacji przed
Centrum Mediacji Sgdu Polubownego przy Komisji Nadzoru
Finansowego,

7) pouczenie o mozliwosci zwrdcenia sie o pomoc do wiasciwego
miejscowo Powiatowego (Miejskiego) Rzecznika Konsumenta,
w przypadku nieuwzglednienia w catosci lub w czesci roszczen,
bedacych przedmiotem reklamaciji, sktadanych przez osobe fizyczng
bedacg konsumentem w rozumieniu art. 221 Ustawy z dnia 23 kwietnia
1964 r. — Kodeks cywilny ,

8) pouczenie o mozliwosci wystgpienia z powddztwem do sadu
powszechnego, ze wskazaniem podmiotu, ktéry powinien by¢ pozwany
i sgdu miejscowo wiasciwego do rozpoznania sprawy w przypadku
nieuwzglednienia w catosci lub w czesci roszczen, bedgcych
przedmiotem reklamaciji, sktadanych przez osoby fizyczne.

3. W przypadku nieuwzglednienia przez Towarzystwo roszczeh wynikajgcych
z reklamacji, osobom fizycznym, ktére sg Ubezpieczajgcym, Ubezpieczonym,
Uposazonym, Uprawnionym z umowy ubezpieczenia lub  spadkobiercg
posiadajgcym interes prawny w ustaleniu odpowiedzialnosci lub spetnieniu
Swiadczenia zumowy ubezpieczenia przystuguje prawo wystgpienia
z wnioskiem o rozpatrzenie sprawy przez Rzecznika Finansowego.
Dodatkowo w przypadku, jesli ww. osoby sg konsumentami w rozumieniu art.
22 Ustawy z dnia 23 kwietnia 1964 r. — Kodeks cywilny, majg mozliwosé
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zwrocenia sie o pomoc do wtasciwego miejscowo Powiatowego (Miejskiego)
Rzecznika Konsumentow.

4. Spor z Towarzystwem moze by¢c na wniosek Klienta bedacego osobg
fizyczng, poddany pozasgdowemu postepowaniu w sprawie rozwigzywania
sporéw pomiedzy Klientem a podmiotem rynku finansowego, ktore
przeprowadza Rzecznik Finansowy. Szczegdtowe informacje zamieszczone
zostaty na stronie internetowej Rzecznika Finansowego https://rf.gov.pl.

Informacje dodatkowe:

1. Pisma nie zawierajgce imienia i nazwiska (nazwy) oraz adresu pozostawia sie
bez rozpatrzenia. Pismo takie nie bedzie uznawane przez Towarzystwo jako
zgtoszenie reklamaciji w rozumieniu Ustawy o rozpatrywaniu reklamaciji.

2. Reklamacje wniesione przez osoby nieuprawnione pozostawia sie bez
rozpatrzenia. Osoba wnoszgca reklamacje zostanie jednak powiadomiona
o tym, Zze nie jest uprawniona do zgtoszenia reklamacji w rozumieniu Ustawy
0 rozpatrywaniu reklamaciji.

3. TUW ,TUW” podlega nadzorowi Komisji Nadzoru Finansowego.
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