Klauzula reklamacyjna
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Reklamacje, skarge lub zazalenie sktada sie w kazdej jednostce PZU SA obstugujacej klienta.

Reklamacja, skarga lub zazalenie mogg by¢ ztozone w formie:

1) pisemnej — osobiscie albo przesytkg pocztowg w rozumieniu ustawy Prawo pocztowe, na przykfad
piszac na adres: PZU SA ul. Postepu 18A, 02-676 Warszawa (adres tylko do korespondencji);

2) ustnej — telefonicznie, na przyktad dzwonigc pod numer infolinii 801-102-102, albo osobiscie do
protokotu podczas wizyty w jednostce, o ktdrej mowa w ust. 1;

3) elektronicznej — wysylajac e-mail na adres reklamacje@pzu.pl lub wypetniajgc formularz na
www.pzu.pl.

PZU SA rozpatruje reklamacje, skarge lub zazalenie i udziela na nie odpowiedzi, bez zbednej zwtoki,

jednak nie pdzniej niz w terminie 30 dni od dnia ich otrzymania, z zastrzezeniem ust. 4.

W szczegdlnie skomplikowanych przypadkach, uniemozliwiajgcych rozpatrzenie reklamacji, skargi lub

zazalenia i udzielenie odpowiedzi w terminie, o ktérym mowa w ust. 3, PZU SA przekazuje osobie, ktora

ztozyta reklamacje, skarge lub zazalenie informacje, w ktorej:

1) wyjasnia przyczyne opdznienia;

2) wskazuje okolicznosci, ktére muszg zosta¢ ustalone dla rozpatrzenia sprawy;

3) okre$la przewidywany termin rozpatrzenia reklamacji, skargi lub zazalenia i udzielenia odpowiedzi,
ktdry nie moze przekroczy¢ 60 dni od dnia otrzymania reklamacji, skargi lub zazalenia.

Odpowiedz PZU SA na reklamacje, skarge lub zazalenie zostanie dostarczona osobie, ktdéra je ztozyta, w

postaci papierowej lub za pomocg innego trwatego nosnika informacji, z tym ze odpowiedz mozna

dostarczy¢ pocztg elektroniczng wytacznie na wniosek osoby, ktdra ztozyta te reklamacje, skarge lub

zazalenie.

Osobie fizycznej, ktéra ztozyta reklamacje przystuguje prawo wniesienia do Rzecznika Finansowego

whniosku dotyczacego:

1) nieuwzglednienia roszczen w trybie rozpatrywania reklamaciji;

2) niewykonania czynnosci wynikajacych z reklamacji rozpatrzonej zgodnie z wolg tej osoby w terminie
okreslonym w odpowiedzi na te reklamacje.

Reklamacje, skargi i zazalenia rozpatrywane sg przez jednostki organizacyjne PZU SA, ktore sg wiasciwe ze

wzgledu na przedmiot sprawy.

Reklamacje uregulowane sg w ustawie o rozpatrywaniu reklamacji przez podmioty rynku finansowego i o

Rzeczniku Finansowym oraz w ustawie o dystrybucji ubezpieczen.

PZU SA przewiduje mozliwos¢ pozasagdowego rozwigzywania sporow.

Podmiotem uprawnionym w rozumieniu ustawy o pozasagdowym rozpatrywaniu sporéw konsumenckich,

wiasciwym dla PZU SA do pozasadowego rozpatrywania sporéw, jest Rzecznik Finansowy, ktérego adres

strony internetowej jest nastepujacy: www.rf.gov.pl.

Ubezpieczajagcemu, ubezpieczonemu i uprawnionemu z umowy ubezpieczenia, bedgcemu konsumentem,

przystuguje prawo zwrdcenia sie o pomoc do Migjskich i Powiatowych Rzecznikéw Konsumenta.

W przypadku umowy zawieranej za posrednictwem Internetu, konsument ma prawo skorzystaé z

pozasgdowego sposobu rozstrzygania spordw i ztozy¢ skarge za posrednictwem platformy internetowego

systemu rozstrzygania spordw (Platforma ODR) zgodnie z Rozporzadzeniem Parlamentu Europejskiego i

Rady nr 524/2013 z dnia 21 maja 2013 r. - adres: http://ec.europa.eu/consumers/odr/. Za dziatanie

Platformy ODR odpowiada Komisja Europejska. Adres poczty elektronicznej do kontaktu z PZU SA to:

reklamacje@pzu.pl.
Jezykiem stosowanym przez PZU SA w relacjach z konsumentem jest jezyk polski.

PZU SA podlega nadzorowi Komisji Nadzoru Finansowego.




