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Pravidla pro vyrizovani stiznosti a reklamaci ve spolecnosti
Europa Ubezpieczenia

obsahuji ustanoveni tykajici se formy a mista podavani reklamaci/stiznosti,
zpusobu komunikace se zakazniky, rozsahu a slozek odpovédi a informaci
o lhiitach pro vyrizeni.

D Definice

Nazev Vyznam

Pojistovna Towarzystwo Ubezpieczen Europa S.A., 53-659 Wroctaw, ul. Gen. Wtadystawa Sikorskiego 26 Okresni soud pro

1| Buropa Ubezpieczenia | \\ oo Fabryczna ve Wroctawi, Gislo KRS 0000002736, DIC: 895 10 07 276

Pojistnik, pojistény, opravnéna osoba, opravnéna osoba z pojistné smlouvy, dédic, ktery ma pravni zajem na urceni
odpovédnosti nebo na plnéni z pojistné smlouvy, jako? i fyzicka osoba, ktera uplatiiuje narok podle pfedpisti o povinném
2 Zakaznik pojistént. Pod pojmem zakaznik je tfeba chapat také jakykoli subjekt, ktery podava nebo hodla podat reklamaci/stiznost, at uz
se jedna o jednotlivce nebo instituci, bez ohledu na to, zda vyuZiva nebo vyuzival sluzby pojistovny, zda si tyto sluzby vyzadal
nebo zda byl pfijemcem marketingové nabidky pojistovny.

Reklamace je sdéleni adresované pojistovné jejim zakaznikem, ve kterém zakaznik vznasi namitky sluZeb poskytovanych

3 Reklamace
pojistovnou

Stiznost je jakékoli sdéleni zakaznika pojistovné tykajici se namitek ohledné sluzeb poskytovanych pojistovnou nebo Cinnosti,

4 | Stiznost kterou pojistovna vykonava.

Uvodni informace

Pojistovna Towarzystwo Ubezpieczen Europa S.A. jako financni instituce, ktera se profesionalné zabyva pojistovnictvim, vénuje jednani se zakazniky zvlastni
pédi. Klicovym prvkem pfijaté provozni strategie je budovani dlouhodobych vztahi se zakazniky zaloZenych na divére. V disledku toho je v centru nasi
pozornosti zakaznik a jeho potreby a ocekavani, jakoz i namitky tykajici se nasich innosti a sluzeb se zvlastnim zamérenim na stiznosti a reklamace.

Na zakladé zaveéru stiznosti provadime dynamické zmény a pfizpsobujeme profil nasich Cinnosti a charakter nasich sluzeb a produktu ocekavanim nasich
zakazniki.
Zasady vyfizovani stiznosti a reklamaci obsahuji soubor standardu, kterymi se fidime pfi vyfizovani stiznosti nasich zakazniku.

Proces vyfizovani stiznosti a reklamaci se vyznacuje spravedinosti, diikladnosti, objektivitou, nezavislosti a respektovanim obecné platnych zakond, pojist-
nych podminek a dobrych mravu.

Pravidla pro vyrizovani stiznosti a reklamaci jsou v souladu s platnymi zakonnymi ustanovenimi i dalSimi predpisy platnymi pro pojistovnu a jsou cas
od casu aktualizovana.

Viyfizovani stiznosti a reklamaci provadi organizacni jednotka pojistovny, ktera se vénuje pouze této oblasti.Tim je zajisténa transparentnost, nezavislost
a nestrannost procesu vyfizovani stiznosti. V pfipadé pojisténi a odbornych sluzeb pfipoustime moznost svéfit vyfizovani stiznosti a naroku subjektiim
specializovanym na danou oblast. Vyrizovani stiznosti a reklamaci témito subjekty probiha v souladu se standardy uplatnovanymi pojistovnou.

Na zakladé pravidelnych analyz stiZznosti a reklamaci zakazniki jsou pfijimana rozhodnuti o provedeni nezbytnych Gprav operaci s cilem odstranit zjisténé
nesrovnalosti.
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Pfijimani reklamaci
Europa Ubezpieczenia neomezuje lhiity pro podavani stiznosti a reklamaci nad ramec platnych zakonnych promléecich Lhit. Jedinym poZadavkem na takové
Zadosti je kromé popisu divodu poskytnuti Gdajt, které umozni identifikovat pfipad klienta a vést dalsi kontakt a korespondenci. K tomuto Gcelu staci
poskytnout zakladni Gidaje, jako je jméno a pfijmeni, Cislo pripadu / Cislo pojistné smlouvy - pro Gcely identifikace - a korespondencni adresa, telefonni
Cislo, e-mailova adresa - pro tcely kontaktu.

Rychlé podani reklamaci zakaznikem a pfiloZeni pfislusnych dokumentti pomaha urychlit proces vyfizeni. Na vyzadani vam potvrdime pfijeti reklamaci
v elektronické podobeé.

Zpusoby podavani reklamaci a stiznosti jsou uvedeny v jednotlivych Pojistnych podminkach.
Zakaznici mohou podavat stiznosti a reklamace sami nebo prostrednictvim zmocnénce na zakladé prislusné plné moci.

Dokumenty tykajici se stiznosti a reklamaci podléhaji prisné ochrané v souladu s internimi predpisy spolecnosti platnymi v této oblasti a s ustanovenimi
zakon( upravujicich pojistovaci ¢innost a ochranu osobnich Gdaju.

Zakaznici, ktefi podavaji stiznosti a reklamace, maji pravo nahlédnout do dokumentace shromazdéné k pripadu, ktery je zdrojem jejich stiznosti.

[®) Komunikace se zakazniky

Stiznosti a reklamace jsou vyfizovany formou zvolenou zakaznikem.
Stiznosti a reklamace vyfizuje pojistovna ve lhitach stanovenych v jednotlivych pojistnych podminkach.

Ve zvlasté sloZitych pripadech, které neumoZiiuji vyfizeni stiznosti ve vySe uvedené Lhité, bude stéZovatel informovan o divodu prodleni, okolnostech, které
je tfeba zjistit, aby bylo mozné pripad vyfidit, a o predpokladaném datu odpovédi.

Kazdé vyjadreni pojistovny, kterym se uzavira vyfizeni stiznosti nebo reklamace, musi obsahovat informace o dostupnych opravnych prostredcich, jakoz
i 0 moznosti vymahani naroku soudni cestou.

[9) zavéreéné informace

Dohled nad pojistovaci Cinnosti provadénou spolecnosti Europa Insurance vykonava organ dohledu pfislusny pro dané Gzemi.

V pfipadé smluv uzaviranych elektronicky (online) osoba uvedena v odstavci 1, ktera je spotfebitelem a ma bydlisté v zemi Evropské unie (také: Norsko,
Island, Lichtenstejnsko), ma moznost podat stiznost subjektu opravnénému k mimosoudnimu feSeni spotrebitelskych spori prostiednictvim evropské
platformy ODR (Online Dispute Resolution), ktera je k dispozici na adrese: http: //ec.europa.eu/consumers/odr/

Zakaznici pojistovny se mohou domahat svych narokil usoudu s obecnou plisobnosti nebo u soudu pfislusného podle sidla nebo bydlisté pojistnika,
pojisténého, opravnéné osoby nebo prijemce plnéni z pojistné smlouvy.
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