Europ Assistance SA oraz Santander Consumer Bank S.A. informuja, ze w zwigzku z

wejsciem w zycie:

1.

ustawy z dnia 5 sierpnia 2015 roku o rozpatrywaniu reklamacji przez podmioty rynku
finansowego i 0 Rzeczniku Finansowym (Dz.U. z 2015 roku, poz. 1348), zwanej dalej
~ustawg”,

zasad dotyczacych procesu obstugi skarg przez instytucje finansowe, stanowigcych

Zatgcznik do uchwaly Komisji Nadzoru Finansowego z dnia 26 maja 2015 roku,

nastgpita zmiana zasad rozpatrywania reklamaciji.

Od dnia wejscia w zycie ustawy proces obstugi reklamacji bedzie odbywat sie w

sposéb zgodny z wymaganiami wskazanych wyzej ustawy i wytycznych KNF. Nowe zasady

znajdg zastosowanie do wszystkich reklamacji nierozpatrzonych do dnia wejscia w zycie

ustawy, to jest 11 pazdziernika 2015 roku oraz do wszelkich wystgpien klientéw poczgwszy

od tego dnia, bez wzgledu na dzien przystgpienia do ubezpieczenia lub zawarcia umowy

ubezpieczenia.

1.

Za reklamacje uznaje sie kazde wystgpienie (np. skarga, odwotlanie, zazalenie)

skierowane do ubezpieczyciela przez klienta (ubezpieczonego, ubezpieczajacego,

uposazonego, uprawnionego), w ktérym ubezpieczony zgltasza zastrzezenia

dotyczgce ustug swiadczonych przez ubezpieczyciela lub wykonywanej przez niego

dziatalnosci;

Pod pojeciem klienta” nalezy rozumieé: ubezpieczajgcego, ubezpieczonego,

uprawnionego, uposazonego z umowy ubezpieczenia, a takze osobe fizyczng

dochodzacyg roszczen na podstawie przepisow o ubezpieczeniach obowigzkowych.

Przez klienta nalezy takze rozumieé¢ kazdy podmiot skladajgcy lub zamierzajgcy

zlozy¢ reklamacje, tak indywidualnego, jak i instytucjonalnego, zaréwno takiego ktéry

korzysta lub korzystat z ustug ubezpieczyciela, wnioskowat o swiadczenie takich

ustug lub byt odbiorcg oferty marketingowej;

Klient ma prawo skiadania reklamacji osobiscie lub za posrednictwem petnomocnika

na podstawie stosownego petnomocnictwa:

a) pisemnie,

b) osobiscie w siedzibie Centrum Alarmowego, to jest Europ Assistance Polska,
gdzie zostang udostepnione formularze utatwiajgce ztozenie reklamaciji,

c) z wykorzystaniem aplikacji zamieszczonej na stronie internetowej Centrum
Alarmowego, to jest Europ Assistance Polska,

d) telefonicznie pod numerami infolinii Ubezpieczyciela;



4. Aktualne dane teleadresowe Ubezpieczyciela znajdujg sie na stronie internetowej
Www.europ-assistance.pl;

5. Ubezpieczyciel podlega francuskiemu nadzorowi ubezpieczeniowemu, to jest Autorite
de Controle Prudentiel oraz Banque de France;

6. Klient moze zwrOci¢ sie o rozpatrzenie sprawy do Rzecznika Finansowego lub
wystgpi¢ o przeprowadzenie przez Rzecznika Finansowego pozasgdowego
postepowania w sprawie rozwigzywania sporow miedzy klientami podmiotéw rynku
finansowego, a tymi podmiotami oraz korzysta¢ z pomocy Miejskich i Powiatowych
Rzecznikéw Konsumenta;

7. Niezwiloczne zgloszenie reklamacji przez Klienta oraz zalgczenie stosownych
dokumentéw wplywa na przyspieszenie procesu rozpatrzenia;

8. Ubezpieczyciel na zgdanie skladajgcego reklamacje potwierdza fakt jej ztozenia
pisemnie lub w inny uzgodniony z nim sposéb;

9. Reklamacje rozpatrywane sg przez ubezpieczyciela w terminie 30 dni
kalendarzowych dni liczgc od dnia ich wptywu;

10. W szczegolnie skomplikowanych przypadkach, uniemozliwiajgcych rozpatrzenie
reklamacji w powyzszym terminie, zgtaszajgcy reklamacje zostanie poinformowany o
przyczynie opbéznienia, okolicznosciach, ktére muszg zosta¢ ustalone dla
rozpatrzenia sprawy oraz o spodziewanej dacie uzyskania odpowiedzi. Maksymalny
termin rozpatrzenia reklamacji nie moze przekroczy¢ 60 dni kalendarzowych liczgc od
dnia jej wplywu;

11. OdpowiedZz na reklamacje zostanie przekazana w formie pisemnej, a na wyrazne
zyczenie sktadajgcego reklamacje moze nastgpi¢ w formie elektronicznej.

Aktualny tekst Ustawy o rozpatrywaniu reklamacji przez podmioty rynku finansowego i o
Rzeczniku Finansowym jest dostepny pod adresem
http://dziennikustaw.gov.pl/du/2015/1348/1.



