ZASADY ROZPATRYWANIA REKLAMACJI, SKARG LUB ZAZALEN

10.

11.
12.

. Reklamacje, skarge lub zazalenie mozna ztozy¢ w kazdej naszej jednostce, w ktdrej obstugujemy klientow.
. Reklamacje, skarge lub zazalenie mozna ztozy¢:

1) na pismie - osobiscie albo wystane poczta w rozumieniu ustawy ,,Prawo pocztowe”, na przyktad piszac na adres: PZU SA ul. Postepu 18A,
02-676 Warszawa (adres tylko do korespondencji) albo nadane w placéwce podmiotu zajmujacego sie doreczaniem korespondencji na terenie Unii
Europejskiej;

2) na pidmie - wystane na adres do doreczer elektronicznych PZU SA w rozumieniu ustawy o doreczeniach elektronicznych:
AE:PL-87870-55695-FHIFV-22, wpisany do bazy adreséw elektronicznych, o ktérym mowa w ustawie o doreczeniach elektronicznych;

3) w formie ustnej - telefonicznie, na przyktad dzwoniac pod numer infolinii 801 102 102, albo osobiscie, co potwierdzamy protokotem podczas
wizyty w naszej jednostce;

4) w postaci elektronicznej - wysytajac e-mail na reklamacje@pzu.pl lub wypetniajac formularz na pzu.pl.

. Nareklamacje, skarge i zazalenie odpowiadamy najszybciej, jak to mozliwe, nie p6Zniej niz w ciagu 30 dni od dnia, kiedy ja otrzymali$my.

W szczegdlnie skomplikowanych przypadkach, jesli nie bedziemy mogli odpowiedzie¢ w ciggu 30 dni, poinformujemy:

1) dlaczego odpowiedz sie opdznia;

2) jakie okolicznosci musimy jeszcze ustalic, aby rozpatrzy¢ sprawe;

3) jaki jest nowy termin naszej odpowiedzi - termin ten nie moze by¢ dtuzszy niz 60 dni od dnia, w ktérym otrzymalismy reklamacje, skarge
lub zazalenie.

. Nareklamacje, skarge i zazalenie odpowiadamy osobie, ktéra je ztozyta:

1) w przypadku, gdy klientem jest osoba fizyczna - na pi$mie, z tym ze odpowiedz dostarczymy elektronicznie wytgcznie na wniosek klienta;
2) w przypadku, gdy klientem jest inny podmiot niz wskazany w pkt 1 - na pi$mie lub za pomoca innego trwatego nosnika informacji.

. Jesli po rozpatrzeniu reklamacji:

1) nie uwzglednilismy zgtoszonych roszczen albo
2) uwzgledniliémy roszczenia, ale w terminie okreslonym w odpowiedzi na te reklamacje nie wykonali$my czynnosci, do ktérych sie zobowigzalismy -
osoba fizyczna, ktdra ztozyta reklamacje, moze napisaé wniosek w tej sprawie do Rzecznika Finansowego.

. Reklamacje, skargi i zazalenia rozpatrujemy w naszych jednostkach, ktére sg wtasciwe ze wzgledu na przedmiot sprawy.
. Wiecej o reklamacjach mozna dowiedziec sie z ,Ustawy o rozpatrywaniu reklamacji przez podmioty rynku finansowego, o Rzeczniku Finansowym

i 0 Funduszu Edukacji Finansowej” oraz z ,,Ustawy o dystrybucji ubezpieczen”.

. Przewidujemy mozliwo$¢ pozasadowego rozwigzywania spordw.
. Podmiotem uprawnionym w rozumieniu ,Ustawy o pozasadowym rozpatrywaniu sporéw konsumenckich”, wtasciwym dla PZU SA do pozasadowego

rozpatrywania sporéw, jest Rzecznik Finansowy. Adres jego strony internetowej to: rf.gov.pl.

Jesli ubezpieczony albo ubezpieczajacy, uposazony i uprawniony sg konsumentami, moga zwrdcic sie o pomoc do Miejskich i Powiatowych
Rzecznikdéw Konsumenta.

Jezykiem stosowanym przez nas w relacjach z konsumentem jest jezyk polski.

W PZU podlegamy nadzorowi Komisji Nadzoru Finansowego.
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