REGULAMIN PRZYJMOWANIA, PRZESYEANIA DO ZAKEADU UBEZPIECZEN

I ROZPATRYWANIA REKLAMAC]I
AGENTA CENTRUM UBEZPIECZEN EWA FREJUS

Postanowienia ogolne

§ 1 Przedmiot i zakres

1. Regulamin okresla zasady i tryb przyjmowania, rejestrowania oraz przesylania reklamacji do

Zakladéw Ubezpieczen badz rozpatrywania reklamacji w zakresie niezwiazanym z udzielang

ochrong ubezpieczeniows i dotyczacych dzialalnosci Agenta - Centrum Ubezpieczen Ewa Frejus.

2. Regulamin okresla jednolity sposob rejestrowania, terminy i tryb rozpatrywania reklamacii przez

Agenta lub wyznaczonego pracownika oraz zasady kontrolowania procesu ich obstugi przez

Agenta lub wyznaczonego pracownika.

§ 2 Cel regulaminu

1. Celem Regulaminu jest zapewnienie:

)

2)

Klientowi mozliwosci zlozenia reklamacji w sposéb dostosowany do indywidualnych
potrzeb Klienta i zagwarantowanie terminowego i sprawnego rozpatrzenia reklamaciji,
nalezytej rejestracji, przekazywania reklamacji do zakladéw ubezpieczen, kontrolowania
procesu rozpatrywania reklamacji w zakresie niezwigzanym z udzielang ochrong
ubezpieczeniows 1 dotyczacych dzialalnosci Agenta - Centrum Ubezpieczet Ewa Frejus
oraz poprawy jakosci §wiadczonych ustug i zwigkszenia zadowolenia Klienta.

2. Regulamin obowiazuje OFWCA, pracownika zatrudnionego przez Agenta na kazdym

stanowisku pracy.

§ 3 Definicje

Przez uzyte w Regulaminie pojecia nalezy rozumiec¢:

1)

2)
3)

)

5)

Agent — Ewa Frejus prowadzaca dzialalnogé gospodarcza, pod firma: Centrum
Ubezpieczed Ewa Frejus, posiadajaca numery ewidencyjne: NIP — 7631015090, REGON
— 572117897, stale miejsce wykonywania dzialalnos$ci gospodarczej — ul. Prosta 4, 64-980
Trzcianka oraz numer Agenta w rejestrze Agentéw ubezpieczeniowych prowadzonym
przez Komisje Nadzoru Finansowego - 11126619/A.

OFWCA — osoba fizyczna wykonujaca czynnos$ci agencyjne w imieniu Agenta, na
podstawie zawattej umowy z Agentem i/lub udzielonego upowaznienia,

Zakltad Ubezpieczen - Zaklad Ubezpieczen, ktéry udzielil Agentowi pelnomocnictwa do
zawierania uméw ubezpieczenia lub uméw gwarancji ubezpieczeniowych w jego imieniu.
Pracownik ds. reklamacji — wyznaczony przez Agenta pracownik zajmujacy si¢
przyjmowaniem, ewidencjonowaniem, rejestrowaniem, dekretowaniem, przesylaniem do
Zakltadéw Ubezpieczen, kontrolowaniem procesu oraz rozpatrywaniem 1 udzielaniem
odpowiedzi na reklamacje w zakresie niezwigzanym z udzielana ochrong ubezpieczeniows
1 dotyczacych dzialalnosci Agenta.

Klient — osoba fizyczna, osoba prawna lub jednostka organizacyjna niebedaca osobg
prawna, ktorej obowigzujace przepisy przyznaja zdolno$¢ prawng, ktéra korzysta,
korzystata lub zamierza skorzystac z ustug §wiadczonych przez Zaktad Ubezpieczen i/lub
Agenta.
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6) Pelnomocnik — osoba upowazniona do reprezentowania Klienta, legitymujaca si¢
pisemnym pelnomocnictwem udzielonym przez Klienta, zawierajacym odpowiedni do
wykonywanych w imieniu Klienta czynno$ci zakres umocowania.

7) Regulamin — niniejszy Regulamin przyjmowania, przesylania do Zaktadu Ubezpieczen 1
rozpatrywania reklamaci,

8) Rejestr — Rejestr reklamacji,

9) Reklamacja — wystapienie skierowane do Zakladu Ubezpieczen, w ktorym Klient zglasza
zastrzezenia dotyczace ustug §wiadczonych przez Zaklad Ubezpieczen lub wystapienie w
zakresie niezwigzanym z udzielang ochrong ubezpieczeniows i dotyczace dziatalnosci
Agenta.

10) Protoké! ustnego przyjecia reklamacii — formularz przyjecia reklamacji w formie ustne;.

11) Formularz zgloszenia reklamacji - formularz przyjecia reklamacji w formie pisemnej.

12) Rzecznik Finansowy — organ powolany przez Prezesa Rady Ministréw, na wniosek ministra
wlasciwego do spraw instytucji finansowych, okreslony w ustawie z dnia 5 sierpnia 2015 r.
o rozpatrywaniu reklamacji przez podmioty rynku finansowego i o Rzeczniku Finansowym.

Zasady sktadania, przekazywania do Zaktadow Ubezpieczen oraz rozpatrywania
reklamacji

§ 4 Miejsce sktadania reklamacji

Reklamacja moze by¢ zlozona u OFWCA lub u Agenta ubezpieczeniowego (w lokalu
przedsi¢biorstwa w/w).

§ 5 Formy sktadania reklamacji

1. Klient moze ztozy¢ reklamacje w nastepujacych formach:

1) na pi$mie - osobiscie u OFWCA/Agenta obstugujacej Klientéw albo przesytka pocztowa
wystang na adres siedziby OFWCA /Agenta,

2) ustnie — telefonicznie albo osobiscie do protokotu podczas wizyty u OFWCA/Agenta,

3) w postaci elektronicznej z wykorzystaniem §rodkéw komunikacji elektronicznej na adres:
reklamacje@frejus.pl

2. Reklamacj¢ ztozona przez Klienta OFWCA/Agentowi uznaje si¢ za zlozong Zakladowi
Ubezpieczen, o ile zostala zlozona w zwigzku z zawarta umows ubezpieczenia oraz zostala
ztozona zgodnie z ust. 1 powyzej,

3. Reklamacje zlozona przez Klienta OFWCA/Agentowi w zakresie niezwigzanym z udzielang
ochrong ubezpieczeniows i dotyczaca dzialalnodci Agenta uznaje si¢ za zltozong Agentowi, o
ile zostala zlozona zgodnie z ust. 1 powyzej,

4. Wz6r Formularza przyjecia reklamacii ztozonej pisemnie u OFWCA /Agenta stanowi zatacznik
Nr 1 do niniejszego Regulaminu.

5. Wz6r Formularza protokotu przyjecia reklamacji ztozonej ustnie u OFWCA/Agenta stanowi
zalacznik Nr 2 do niniejszego Regulaminu.

6. Wzér Formularza protokotu  przyjecia reklamacji  zlozonej ustnie telefonicznie
OFWCA/Agentowi stanowi zatacznik nr 3 do niniejszego Regulaminu.

7. Zlozenie reklamacji przez Klienta mozliwe jest za posrednictwem Pelnomocnika.
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10. Jezeli Klient nie zgadza si¢ z odpowiedziag na reklamacje
11.

12.

13.

14.

§ 6 Tryb postepowania z reklamacjami

Reklamacja ztozona u OFWCA, a nie kanalem elektronicznym, OFWCA ma obowiazek
(zgodnie z § 4 ust. 2 pkt 2 umowy zawartej miedzy Agentem a OFWCA) przesta¢ do Agenta
w ciggu 12 godzin od jej przyjecia na adres email: reklamacje@frejus.pl

Agent lub wyznaczony przez Agenta pracownik po wplynieciu reklamacji na skrzynke poczty
elektronicznej: reklamacje@frejus.pl niezwlocznie (nie pézniej niz dwie godziny po
wplyni¢ciu) rejestruje reklamacje w Rejestrze reklamacji.

W przypadku stwierdzenia, podczas rejestracii reklamaciji, ze skarga dotyczy udzielanej ochrony
ubezpieczeniowej przez Zaklad Ubezpieczen, skarga zostaje przeslana niezwlocznie w dniu
wplyni¢cia do Agenta do adresata skargi — wlasciwego Zaktadu Ubezpieczen, co zostaje
odnotowane w Rejestrze.

W przypadku stwierdzenia, podczas rejestracji reklamacji, ze reklamacja zostala ztozona w
zakresie niezwiazanym z udzielana ochrong ubezpieczeniowa i dotyczy dzialalno$ci Agenta,
skarga przesylana jest niezwlocznie (w dniu wplywu) na adres osobistej poczty elektronicznej
Agenta: ... , co zostaje odnotowane w Rejestrze.

Agent, po otrzymaniu reklamacji 1 zapoznaniu si¢ z jej treScia, przygotowuje osobiscie
odpowiedz lub wyznacza osobg do udzielenia odpowiedzi.

Agent lub wyznaczona osoba do udzielenia odpowiedzi przygotowuje odpowiedZ w terminie,
o ktérym mowa w § 7 ust. 5 Regulaminu.

Agent lub wyznaczona osoba do udzielenia odpowiedzi, w szczegdlnie skomplikowanych
przypadkach uniemozliwiajacych przygotowanie odpowiedzi w terminie, zobowiazany/a jest
do przekazania Klientowi informacji, o ktorej mowa w § 7 ust. 6 Regulaminu.

Przygotowana odpowiedz na reklamacje przez wyznaczong osobe (projekt) wymaga akceptacji
1 podpisu Agenta.

Udzielona odpowiedz na reklamacj¢ Klienta jest ostateczna i zamyka tryb rozpatrywania sprawy
przez Agenta.

, moze wystapi¢ do Rzecznika
Finansowego lub na droge postgpowania sadowego zgodnie z § 7 ust. 3 pkt 3 lit. b Regulaminu.
Informacje dotyczace rozpatrzenia reklamacji, w szczegélnosci termin i sposodb rozpatrzenia
reklamacji, sa na biezaco odnotowywane w Rejestrze.

Reklamacje lub skargi, ktére zostaly ztozone przez Klientéw do Agenta sa przechowywane i
archiwizowane, przy uwzglednieniu obowiazujacych przepiséw prawa, tak, aby bylo mozliwe
odtworzenie ich tresci oraz tresci odpowiedzi udzielonych na reklamacije.

Za poprawne prowadzenie Rejestru, przechowywanie reklamacji i odpowiedzi na reklamacije
odpowiada Agent lub wyznaczona przez niego osoba.

Agent lub wyznaczona przez niego osoba jest odpowiedzialny/a za wdrozenie Regulaminu i
kontrolowanie jego realizacji.

§ 7 Forma, tre$¢ i termin odpowiedzi na reklamacje ztozong przez Klienta
w zakresie niezwigzanym z udzielang ochrong ubezpieczeniowsg
i dotyczacych dziatalnos$ci Agenta

Odpowiedz na reklamacj¢ ztozona przez Klienta powinna by¢ udzielona w formie pisemnej -
w formie papierowej lub za pomoca innego trwatego nosnika informaciji.

Odpowiedz udzielona w formie pisemnej powinna by¢ wyslana listem poleconym na adres
wskazany przez Klienta lub na wniosek Klienta dostarczona poczta elektroniczna na podany
przez Klienta adres e-mail.

Strona3z4



3.

7.

»

Odpowiedz na reklamacj¢ powinna zawiera¢ w szczegolnosci:
1) wyczerpujaca informacije na temat stanowiska Agenta w sprawie dotyczacej reklamacii,
2) uzasadnienie faktyczne i prawne, chyba ze reklamacja zostala rozpatrzona zgodnie z wola

Klienta,

3) w przypadku nieuwzglednienia reklamacii, tres¢ odpowiedzi na reklamacje powinna
zawiera¢ pouczenie o mozliwosci:

a) wystapienia z wnioskiem o rozpatrzenie sprawy do Rzecznika Finansowego,

b) wystapienia z powddztwem do sadu powszechnego ze wskazaniem, ze podmiotem,
ktéry powinien by¢ pozwany jest Ewa Frejus prowadzaca dziatalnosé gospodarcza pod
firma; Centrum Ubezpieczer’i Ewa Frejus, posiadajaca numery ewidencyjne: NIP —
7631015090, REGON — 572117897, stale miejsce wykonywania dziatalnosci
gospodarczej — ul. Prosta 4, 64-980 Trzcianka oraz sadu miejscowo wlasciwego do
rozpoznania sprawy, zgodnie z obowiazujacymi przepisami prawa.

4) dane Agenta oraz imi¢ i nazwisko osoby sporzadzajacej odpowiedz na reklamacje.

Odpowiedz na reklamacje powinna by¢ udzielona bez zbednej zwloki, jednak nie p6zniej niz

w terminie 30 dni od dnia otrzymania reklamaciji.

Do zachowania terminu wystarczy wystanie odpowiedzi przed jego uplywem.

W szczegolnie skomplikowanych przypadkach, uniemozliwiajacych rozpatrzenie reklamacii i

udzielenie odpowiedzi w terminie, o ktorym mowa w ust. 5 powyzej, Agent lub wskazana przez

Agenta osoba powinien przekazaé¢ Klientowi, ktory wystapit z reklamacja informacje, w ktorej

nalezy:

1) wyjasni¢ przyczyne opdznienia,

2) wskaza¢ okolicznosci, ktére musza zostac ustalone dla rozpatrzenia reklamaci,

3) okresli¢ przewidywany termin rozpatrzenia reklamacji 1 udzielenia odpowiedzi, ktory nie
moze przekroczy¢ 60 dni od dnia otrzymania reklamacij.

W przypadku niedotrzymania terminu okreslonego w ust. 5 powyzej (30 dni) lub w przypadkach

okreslonych w ust. 6 powyzej - w sytuacji niedotrzymania terminu 60 dni liczonego od dnia

otrzymania reklamaciji - reklamacje uwaza si¢ za rozpatrzona zgodnie z wola Klienta.

Postanowienia koncowe

W dokumencie OBOWIAZEK INFORMACYJNY AGENTA UBEZPIECZENIOWEGO

(art. 22 ustawy o dystrybucji ubezpieczen z dnia 15 grudnia 2017 r.), Agent zamieszcza

informacje dotyczace skladania i rozpatrywania reklamacii.

Wszelkie zmiany Regulaminu wymagaja formy aneksu.

Regulamin wchodzi w zycie z dniem podpisania.

Zalaczniki:

1) Zalacznik nr 1 — Wzér Rejestru reklamacii,

2) Zalacznik nr 2 - Formularz zgloszenia reklamacji - Protokél ustnego przyjecia reklamacji
w siedzibie OFWCA/Agenta,

3) Zalacznik nr 3 - Formularz zgloszenia reklamacji - Protokél ustnego przyjecia reklamacji
telefonicznie przez OFWCA /Agenta,

4) Formularz zgloszenia reklamacji.

Stronad4:z4



