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SNLTUS

UBEZPIECZENIA

ZASADY PRZEKAZYWANIA REKLAMACJI ZLOZONYCH PRZEZ KLIENTA ZA POSREDNICTWEM AGENTA

10.

§1
Wstep
Informacja ogdlna dotyczaca mozliwosci sktadania przez Klienta reklamacji do Towarzystwa

Klient (klient indywidualny, jak i klient instytucjonalny) ma prawo zlozy¢ do Towarzystwa reklamacje w zwigzku
z korzystaniem z ustug Towarzystwa, wnioskowaniem o $wiadczenie takich ustug lub byciem odbiorcg oferty
marketingowej Towarzystwa.
Ztozenie reklamaciji niezwlocznie po powzieciu zastrzezen utatwi i przyspieszy rzetelne rozpatrzenie przez
Towarzystwo reklamaciji chyba, ze okolicznos¢ ta nie ma wptywu na sposéb procedowania reklamacja.
Klient moze ztozy¢ reklamacje do Towarzystwa:
a) w formie pisemnej — osobiscie w siedzibie Towarzystwa, w dowolnej jednostce organizacyjnej
Towarzystwa zajmujacej sie obstuga klientéw badz przesytkq pocztowg na adres: SALTUS TU
ZYCIE SA, ul. Wiadystawa IV 22, 81-743 Sopot,
b) osobiscie do protokotu podczas wizyty w siedzibie Towarzystwa lub dowolnej jednostce
organizacyjnej Towarzystwa zajmujacej sie obstuga klientow,
c) telefonicznie, pod numerem telefonu: (+48) 58 770 36 90.
Klient moze zlozy¢ reklamacje bezposrednio lub za posrednictwem operatora pocztowego, kuriera lub
postanca.
Reklamacje w imieniu klienta moze zlozy¢ jego petnomocnik dysponujgcy petnomocnictwem udzielonym w
zwyktej formie pisemnej.
Reklamacja powinna zawierac:
a) imie, nazwisko, adres i numer telefonu kontaktowego klienta zgtaszajacego reklamacije,
b)  numer dokumentu ubezpieczenia (jezeli reklamacja dotyczy umowy ubezpieczenia),
c) przedmiot reklamacii,
d) uzasadnienie reklamacji z podaniem ewentualnych dowodow.
Na Zadanie Klienta zgtaszajacego reklamacje Towarzystwo potwierdzi pisemnie na adres wskazany w
reklamacji fakt zlozenia reklamacji. Towarzystwo na wniosek zgtaszajacego reklamacje moze potwierdzi¢
wplyw reklamacji w postaci elektronicznej.
Reklamacja rozpatrywana jest przez Towarzystwo bez zbednej zwloki, a odpowiedz na nig powinna by¢
udzielona nie pdzniej niz w terminie 30 dni od dnia jej wptywu. Po rozpatrzeniu reklamacji, stanowisko
Towarzystwa zostanie przestane w formie pisemnej na adres wskazany w tresci reklamacji.
W szczegdlnie skomplikowanych przypadkach, uniemozliwiajacych rozpatrzenie reklamacji i udzielenie
odpowiedzi w terminie wskazanym w ust.8, Towarzystwo w formie pisemnej poinformuje zgtaszajacego
reklamacje o przyczynie opdznienia, okolicznosciach, ktére muszg zostac ustalone dla rozpatrzenia reklamacji
oraz o przewidywanym terminie udzielenia odpowiedzi. £aczny czas rozpatrzenia reklamaciji i udzielenia
pisemnej odpowiedzi nie moze by¢ duzszy niz 60 dni od daty wptywu reklamacji.
Podmiotem uprawnionym do prowadzenia postepowania w sprawie pozasadowego rozwigzywania sporow
konsumenckich w rozumieniu ustawy z dnia 23 wrze$nia 2016 roku o0 pozasadowym rozwigzywaniu sporow
konsumenckich, wiasciwym dla Towarzystwa jest Rzecznik Finansowy. Informacje dotyczace podmiotu
uprawnionego dostepne sg na stronie http://rf.gov.pl/.
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11. Klient indywidualny, ktéry ma miejsce zamieszkania na terenie panstwa cztonkowskiego Unii Europejskiej, w
zwigzku z umowg ubezpieczenia zawartg przez Internet, ma prawo - w celu rozstrzygania sporéw w trybie
pozasadowym - skorzysta¢ z europejskiej platformy internetowego rozstrzygania sporéw o nazwie platforma
ODR (ang. online dispute resolution), ktéora jest dostepna na stronie internetowej:
http://ec.europa.eu/consumers/odr/. Skarge klienta indywidualnego w ramach platformy ODR rozpatrywa¢
moze tylko jeden z uprawnionych podmiotéw (podmiot ADR) i tylko wowczas, gdy Towarzystwo i klient
indywidualny wczesniej zgodzg sie na rozpatrzenie sprawy przez okreslony podmiot ADR, zgodnie z jego
regulaminem. Wykaz podmiotow uprawnionych znajduje sie na stronie internetowej platformy ODR, wskazanej
powyzej.

12. Klient, bedacy konsumentem, ma prawo do zwrdcenia sie 0 pomoc do wlasciwego migjscowo Powiatowego
(Miejskiego) Rzecznika Konsumentow.

13. Klient (bedacy osobg fizyczng ubezpieczajacy, ubezpieczony, uposazony lub uprawniony z umowy
ubezpieczenia) ma prawo do zwrdcenia sie 0 pomoc do Rzecznika Finansowego.

14. Towarzystwo podlega nadzorowi Komisji Nadzoru Finansowego.

Postanowienia ogdlne
§2
Zasady przekazywania reklamacji ztozonych przez klienta za po$rednictwem Agenta (dalej: Zasady przekazywania
reklamacji) powstaty w oparciu:
1) ustawe z dnia 05 sierpnia 2015 r. o rozpatrywaniu reklamacji przez podmioty rynku finansowego i o

Rzeczniku Finansowym,
2) art. 30 ustawy z dnia 11 wrze$nia 2015 r. o dziatalno$ci ubezpieczeniowej i reasekuracyjnej,
3) ustawe z dnia 15 grudnia 2017 r. o dystrybucji ubezpieczen.

§3
W przypadku woli ztozenia przez klienta reklamacji za posrednictwem Agenta, Agent zobowigzany jest do przyjecia
reklamaciji i niezwlocznego przekazania do Towarzystwa.

Reklamacja ustna

§4

1. W przypadku reklamacji zlozonej ustnie, Agent powinien w obecnosci klienta zgtaszajacego reklamacje
sporzadzi¢ protokét z reklamacji zawierajacy:
a.  date zlozenia reklamaci,

imie i nazwisko klienta,

adres korespondencyjny,

nr telefonu kontaktowego,

nr dokumentu ubezpieczenia (np. polisy, deklaracji zgody) - jezeli reklamacja dotyczy umowy

ubezpieczenia,
f, przedmiot reklamacji,
g.  uzasadnienie reklamacji z ewentualnymi dowodami.

2. Protokét z reklamacji powinien by¢ podpisany przez Agenta i klienta zgtaszajacego reklamacije.

Formularz protokolu z reklamaciji stanowi zatacznik nr 1 do niniejszych Zasad przekazywania reklamacii.

4. Agent zobowigzany jest niezwlocznie przestat skan protokotu z reklamacji na adres e-mail:
reklamacje@saltus.pl nie p6zniej niz do korica nastepnego dnia roboczego przypadajacego bezposrednio po
dniu, w ktérym klient ztozyt reklamacje.
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Reklamacja pisemna

§5

1. W przypadku przyjecia reklamacji ztozonej na piSmie osobiscie przez klienta, Agent powinien oznaczy¢ date
wplywu na reklamacji, a nastepnie niezwlocznie przestaé skan reklamacji na adres e-mail.
reklamacje@saltus.pl nie pozniej niz do kofica nastepnego dnia roboczego przypadajacego bezposrednio po
dniu, w ktérym klient zozyt reklamacje.

2. Postanowienia ust. 1 stosuje sie odpowiednio do reklamaciji przestanej na adres Agenta. W tym przypadku
nalezy przesta¢ kopi¢ pisma wraz z kopertg zawierajaca stemple pocztowe.

Reklamacja telefoniczna

§6
W przypadku reklamacii telefonicznej, Agent powinien wskazaé klientowi numer telefonu Towarzystwa
przeznaczony do sktadania reklamacji, tj. (+48) 58 770 36 90.

Przekazywanie oryginatow

§7

1. Oryginaly reklamaciji i protokotow z reklamaciji, z zastrzezeniem ust. 2, Agent przesyta do Towarzystwa nie
pozniej niz w terminie 3 dni roboczych od dnia przypadajacego po dniu, w ktérym Klient ztozyt reklamacie.
Koperta powinna by¢ opatrzona dopiskiem ,Reklamacije”.

2, Oryginaly reklamaciji zawierajacych wylacznie zarzuty niezwigzane z udzielang ochrong ubezpieczeniows,
dotyczace Agenta wykonujacego czynnosci agencyjne na rzecz wiecej niz jednego zaktadu ubezpieczen w
zakresie tego samego dziatu ubezpieczen zgodnie z zatacznikiem do ustawy o dziatalno$ci ubezpieczeniowej
i reasekuracyjnej (multiagent) pozostajg u tego Agenta.

3. Oryginaly reklamaciji zawierajacych jednocze$nie zarzuty niezwigzane z udzielang ochrona
ubezpieczeniowg dotyczace Agenta wykonujacego czynnoSci agencyjne na rzecz wigcej niz jednego
zakfadu ubezpieczen w zakresie tego samego dzialu ubezpieczen zgodnie z zatgcznikiem do ustawy o
dziatalno$ci ubezpieczeniowej i reasekuracyjnej (multiagent) oraz zarzuty zwigzane z udzielang ochrong
ubezpieczeniowg powinny pozostaé u tego podmiotu, do ktérego wptynely.

Reklamacje w zakresie niezwigzanym z udzielang ochrong ubezpieczeniowg

§8

1. W przypadku zlozenia przez klienta Towarzystwa reklamacji zawierajacej zarzuty niezwigzane z udzielang
ochrong ubezpieczeniowa, w tym dotyczace dziatalnosci Agenta lub osoby wykonujacej czynnosci agencyjne,
Agent zobowigzany jest postepowa¢ zgodnie z postanowieniami § 4 — 7, z zastrzezeniem ust. 2 - 4.

2. Agent niezwtocznie, jednak nie pdzniej niz w terminie 7 dni od dnia wptywu reklamacii, o ktérej mowa w ust.
1 powinien przesta¢ Towarzystwu pisemne ustosunkowanie si¢ do zarzutow zawartych w reklamacji, z
podaniem okolicznosci faktycznych. Obowigzek o ktérym mowa w zdaniu pierwszym nie ma zastosowania w
przypadkach wskazanych w ust. 3i 4.

3. Jezeli Agent wykonuje czynnosci agencyjne na rzecz wiecej niz jednego zaktadu ubezpieczen w zakresie
tego samego dzialu ubezpieczen zgodnie z zatacznikiem do ustawy o dziatalnosci ubezpieczeniowej i
reasekuracyjnej (multiagent):

1)  Towarzystwo w terminie 2 dni roboczych od otrzymania skanu reklamacii, o ktérej mowa w ust. 1 odsyta
ja na adres e-mail Agenta, za posrednictwem ktorego skan reklamaciji wptynaf do Towarzystwa, w celu
udzielenia przez Agenta odpowiedzi na reklamacje w zakresie niezwigzanym z udzielang ochrong
ubezpieczeniowg bezposrednio klientowi;

2)  Towarzystwo w terminie 2 dni roboczych od otrzymania skanu reklamacii, o ktérej mowa w ust. 1 wysyta
do klienta informacje, iz zgodnie z obowigzujacymi przepisami prawa odpowiedzi na reklamacje
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w zakresie niezwigzanym z udzielang ochrong ubezpieczeniowa udzieli klientowi Agent, natomiast w
zakresie zarzutdw zwigzanych z udzielang ochrong ubezpieczeniowg (jezeli reklamacja zawiera takie
zarzuty) odpowiedzi udzieli kiientowi Towarzystwo;

3) Agent w ustawowym terminie rozpatruje reklamacje w zakresie zarzutéw niezwigzanych z udzielang
ochrong ubezpieczeniowy i z zastrzezeniem pkt 4 udziela klientowi odpowiedzi na reklamacje w tym
zakresie, przesylajac skan udzielonej odpowiedzi na adres e — mail pracownika Towarzystwa, ktory
przekazat do multiagenta skan reklamacji ze zobowigzaniem do udzielenia odpowiedzi.

4)  Agent przed wystaniem do klienta odpowiedzi na reklamacje w zakresie niezwigzanym z udzielang
ochrong ubezpieczeniowa zobowigzany jest przesta¢ do Towarzystwa odpowiedz wyznaczajac
Towarzystwu nie krotszy niz 3 dni robocze termin na zgtoszenie zastrzezen do projektu odpowiedzi;
Agent zobowigzany jest uwzgledni¢ zastrzezenia Towarzystwa;

5)  Towarzystwo w ustawowym terminie rozpatruje reklamacje w zakresie zarzutéw zwiagzanych z udzielang,
ochrong ubezpieczeniowg (jezeli reklamacja zawiera takie zarzuty) i udziela klientowi odpowiedzi na
reklamacje w tym zakresie, przesytajac skan udzielonej odpowiedzi do Agenta na adres wskazany do
kontaktu lub uzgodniony przez strony;

6) W przypadku wyjatkowo skomplikowanych reklamacji zawierajacych jednoczesnie zarzuty zwigzane z
zakresem udzielanej ochrony ubezpieczeniowej oraz zarzuty niezwigzane z zakresem udzielane
ochrony ubezpieczeniowej, Towarzystwo i Agent mogg uzgodnic¢, ze odpowiedzi na catg reklamacje
udzieli klientowi Towarzystwo, dziatajac w takim przypadku réwniez z upowaznienia Agenta.

4. Postanowienia ust. 3 stosuje sie odpowiednio do reklamacji zawierajacych zarzuty niezwigzane z udzielang
ochrong ubezpieczeniowa, dotyczace Agenta bedacego multiagentem, ktére wplynely bezposrednio do
Towarzystwa.

5. Bez uszczerbku dla postanowien ust. 1 oraz 3 — 4, Agent bedacy multiagentem na Zzgdanie Towarzystwa
udzieli Towarzystwu informacji na temat reklamacii, o ktérych mowa w art. 16 ust, 2 Ustawy z dnia 15 grudnia
2017 roku o dystrybucji ubezpieczen oraz reklamacii, o ktérych mowa w art. 2 pkt 1 lit. e ustawy z dnia 05
sierpnia 2015 roku o rozpatrywaniu reklamacji przez podmioty rynku finansowego i 0 Rzeczniku Finansowym,
ztozonych przez klientow pozyskanych przez Agenta dla Towarzystwa.

Rozpatrywanie reklamaciji
§9
Towarzystwo przygotowuije i wysyta odpowiedz na reklamacje osobiscie z zastrzezeniem wyjatkow wskazanych w
§8ust. 3i4.

Skutki nieprzestania reklamacji w terminie
§10
W przypadku nieprzekazania reklamacji przez Agenta lub przekazania jej w terminie uniemoZzliwiajgcym
Towarzystwu ustosunkowanie sie do reklamacji w terminie 30 dni od dnia jej zlozenia, co skutkowato uznaniem
roszczen zawartych w reklamacji z mocy prawa, Towarzystwo moze dochodzi¢ od Agenta zwrotu rownowartoSci

Swiadczen, jakie musiato wyptacié w zwiazku z realizacjq reklamacii.
F fos w)sk:

prezes Laizalu eé
Czlongk Zarzadu
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