Zatacznik Nr 3b do Zasad obstugi skarg i w TUW ,, TUW”

Sposob i tryb sktadania reklamacji przez osoby prawne i spotki
nieposiadajgce osobowosci prawnej

Co TUW ,,TUW” rozumie pod pojeciem reklamacji?

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

1. ustug swiadczonych przez TUW , TUW”
2. dziatalnosci TUW , TUW”

Komu przystuguje prawo ztozenia reklamac;ji?

Osobie prawnej i spétce nieposiadajacej osobowosci prawnej bedacej:
1. Ubezpieczajgcym;
2. Ubezpieczonym,
3. Poszukujgcym ochrony ubezpieczeniowej;

4. Zleceniodawcg gwarancji ubezpieczeniowej,

W jakim terminie mozna skifada¢ 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 ?

W celu wiasciwego rozpatrzenia zgtoszonej reklamacji niezbedne sg informacje
umozliwiajgce jednoznaczng identyfikacje sprawy.

Sktadana reklamacja powinna zawiera¢ co najmniej nizej podane informacje:

e« imie i nazwisko osoby wystepujgcej w imieniu podmiotu sktadajgcego
reklamacje

firma podmiotu sktadajgcego reklamacije ,

NIP/KRS,

adres zamieszkania/ siedziby firmy,

nr polisy, nr szkody lub nr regresu

nr telefonu/ adres e-mail,

opis przedmiotu reklamaciji.
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Forma ztozenia reklamacji i forma potwierdzenia jej wplywu:

1. Reklamacje mozna sktada¢ 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) lub 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
lub Centrali Towarzystwa, ul. Henryka Raabego 13, 02-793 Warszawa, albo

d.wystane na adres do doreczen 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 moze rowniez zgtaszac¢ ustnie do protokotu osoba uprawniona do
reprezentowania Klienta podczas osobistej wizyty w kazdej jednostce terenowej
TUW , TUW” (wykaz placowek TUW)

W przypadku gdy osoba zgtaszajgca zastrzezenia ustnie podczas osobistej wizyty
odmowi udzielenia informaciji do protokotu lub jego podpisania, wéwczas rozmowa
przeprowadzona z pracownikiem Towarzystwa nie bedzie traktowana jako
reklamacja w rozumieniu Ustawy zdnia 15 grudnia 2017 r. dystrybucji
ubezpieczen. Nie ogranicza to w zaden sposob Klienta co do mozliwosci ztozenia
reklamacji na pismie.

3. Reklamacje moze rowniez zgtasza¢ ustnie — telefonicznie na numer telefonu
Towarzystwa +48 22 545 39 50 osoba uprawniona do reprezentowania Klienta,
przy czym w celu uznania przeprowadzonej rozmowy telefonicznej za reklamacje
niezbedne bedzie podanie przez Klienta informacji, jakie powinna zawieraé
reklamacja. Na tej podstawie pracownik Towarzystwa prowadzgcy rozmowe
sporzgdzi protokot.

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

4. Reklamacje mozna réwniez sktada¢ pocztg elektroniczng. Jako reklamacje w
rozumieniu Ustawy o dystrybucji ubezpieczenh bedg traktowane wylgcznie
zastrzezenia kierowane na adres reklamacje.osobyprawne@tuw.pl.

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


https://www.tuw.pl/PL/kontakt.html
mailto:reklamacje.osobyprawne@tuw.pl
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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 sposéb
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:

e 0 przyczynie opdznienia,

e 0 okolicznosciach, ktére muszg zosta¢ ustalone dla rozpatrzenia
sprawy,

e 0 przewidywanym terminie udzielenia odpowiedzi, nie pdzniej niz
w terminie 60 dni od dnia otrzymania reklamaciji.

Sposo6b powiadomienia o rozpatrzeniu reklamac;ji :

Odpowiedz na reklamacje sporzadzana jest w postaci papierowej lub na
innym trwatym nosniku, tj. m.in. pocztg elektroniczng.

Informacje dodatkowe:

1. Pisma nie zawierajgce firmy podmiotu Ilub imienia i nazwiska osoby
wystepujgcej w imieniu podmiotu sktadajgcego reklamacje, pozostawia sie
bez rozpatrzenia. Pismo takie nie bedzie uznawane przez Towarzystwo jako
zgtoszenie reklamacji w rozumieniu Ustawy o dystrybucji ubezpieczen.

2. Osoba wnoszgca reklamacje zobowigzana jest do przedstawienia dokumentu
uprawniajgcego go do wystepowania w imieniu osoby prawnej lub spotki
niebedgcej osobg prawna.

3. Reklamacje wniesione przez osoby nieuprawnione do wystepowania w imieniu
osoby prawnej lub spétki niebedgcej osobg prawng pozostawia sie bez
rozpatrzenia. Podmiot, w imieniu ktérego skfadano reklamacje zostanie
jednak powiadomiony o przyczynach niemoznos$ci rozpatrzenia sprawy i
uznania jej za zgtoszenie reklamacji w rozumieniu Ustawy o dystrybuciji
ubezpieczen.

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