Pravidla Allianz pojistovny, a. s., pro podani stiznosti

1. Obecnéinformace

1.1. Pravidla pro podani stiznosti (dale jen ,Pravidla”) upravuji postupy Allianz pojistovny, a. s. (déle jen ,Pojistovny”),
souvisejici s podanim stiznosti.

1.2.  Pro (cely téchto Pravidel se ,StiZnosti" rozumi jakakoli forma projevu nespokojenosti klienta, potenciélniho klienta,
opravnéné osoby, pojistovaciho poradce ¢i obchodniho partnera na predchozi komunikaci / jednani / pfistup AZP,
ktera Zada o (do)vysvétleni, zménu rozhodnuti, kritizuje postoj, jednani ¢i chovani Pojistovny, jejich zaméstnancd, po-
jistovacich poradcd, likvidatord, partnerd a dalsich relevantnich osob, nebo si na cokoli vyslovné stéZuije.

1.3.  Pro(cely téchto Pravidel se ,,Poradcem” rozumi pojistovaci zprostredkovatel Pojistovny, ktery nabizi pojistné produkty
Pojistovny.

1.4.  Pro (cely téchto Pravidel se ,Klientem"” rozumi osoba, ktera ma u Pojistovny sjednano jakékoli pojisténi nebo ktera na
pojistné smlouvé ¢i ve Skodni udalosti figuruje v jakékoli z moZnych roli (pojistnik, pojistény, opravnéna osoba, posko-
zeny apod.).

2. Zplsob podani stiznosti

2.1.  Webovym formulafem na www.allianz.cz - pres hlavni levé menu na homepage.

2.2.  E-mailem zaslanym na stiznosti@allianz.cz.

2.3.  Telefonicky na telefonnilince 224 405 111 od pondéli do patku 8.00-18.00 hodin nebo non-stop na bezplatné tele-
fonni lince 800 170 000, kterou provozuije sesterska spolecnost Mondial Assistance s.r.o.

2.4.  Faxem - pro podani stiZznosti slouzi centralni faxové ¢islo 242 455 555. StiZnost Ize také zaslat na jina faxova cisla
Pojistovny, ta vsak nemusi byt obsluhovana pracovniky odpovédnymi za vyfizovani Stiznosti, cimz maze dojit ke zdr-
Zenive vyfizeni.

2.5.  Pisemné na adresu Allianz pojistovna, a. s., stiznosti, Ke Stvanici 656/3, 186 00 Praha 8.

2.6.  Osobné na kterékoli pobocce Pojistovny nebo u kteréhokoli Poradce. Klient mdze osobni navstévu vyuzit pro Gcely
sepsani stiznosti se zaméstnancem nebo Poradcem Pojistovny na webovém formulari nebo k predanti jiz sepsané
stiznosti.

3. Zakladni nalezitosti podani stiznosti

Stiznost Klienta musi obsahovat nejméné tyto Gdaje:

a)  Jménoa prijmeniKlienta,

b)  &islo pojistné smlouvy nebo &islo pojistné udalosti, ke kterym se stiznost vztahuje, piipadné rodné &islo/IC Klienta,

Q) popis problému (€eho se stiznost tyka),

d)  e-mailovou adresu, popf. telefonni ¢islo, na kterém je mozné Klienta kontaktovat za Gcelem ziskani dalSich informaci
nebo sdéleni vysledku Setfeni Stiznosti.

4. Postup pri vyfizovani stiznosti Klienta
Proces vyfizovani Stiznosti se fidi interni smérnici Pojistovny €. 155.01, kterd je vedena pod nazvem ,Politika stiznosti".

Pojistovna kazdou dorucenou Stiznost Klienta zaeviduje, informuije Klienta o pfijeti jeho StiZnosti a Stiznost prosetiiv co
nejkratSim moZném terminu dle charakteru Stiznosti.

Nejjednodussi StiZznosti jsou zaméstnanci Pojistovny vyfeseny do 24 hodin (zapocitavaji se pouze pracovni dny). Pokud se
jedna o slozZitéjsi pripady vyZadujici specifickou formu prosetfeni nebo soucinnost vice Gsekd pro vyfizeni stiznosti (napf. v
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Stiznosti jsou vyreSeny ve |haté ne delsi nez 30 pracovnich dnl od podani Stiznosti.

V pfipadé, Ze Klient vyuZije moZnost podani StiZnosti prostfednictvim Poradce podle bodu 2.6., bere na védom, Ze predani
StiZnosti Poradcem Pojistovné mdZe trvat aZ 5 pracovnich dnd. Poradce neni opravnén Stiznost vécné vyfizovat ani predji-
mat stanovisko Pojistovny ke Stiznosti.



Klient je vyrozumén o vysledku Setfeni stiznosti pisemné, s vyjimkou jednoduchych stiznosti, které jsou vyFeSeny telefonicky
ihned pri jejich prijeti.

5. Informovani Klienta o vysledku Setreni

Po vyfeSeni stiznosti je klient informovan o vysledku Setfeni formou vyfizovaciho dopisu zaslanym emailem nebo postou.
Pokud Klient uved| emailovou adresu, bude mu zaslan vyfizovaci dopis emailem za predpokladu, Ze v odpovédi Pojistovny
nejsou obsazeny davérné informace (napf. financni ¢astky, osobni Gdaje). V ostatnich pripadech bude zaslana odpovéd na
postovni adresu uvedenou ve Stiznosti nebo na posledni oznamenou postovni adresu Klienta, a to s vyuZitim poStovnich
sluzeb.

Pro telefonické vyreseni Stiznosti Klienta je nutné ovérit Gdaje Klienta (rodné Cislo, Cislo pojistné smlouvy apod.) Je-li toto

ovéreni nelispésné, Ize poskytnout jen obecné, vefejné pristupné informace. Konkrétniinformace o konkrétnim smluvnim
vztahu neni moZné poskytnout, jelikoZ by mohlo dojit k prozrazeni d@vérnych informaci.

6. Dalsi ustanoveni

Tato Pravidla se pouZiji pfimérené i na vyfizovani stiznosti podanych osobou, kterd dosud neni Klientem Pojistovny.
Tato Pravidla jsou publikovéna na strankach www.allianz.cz a jsou platna a (c¢inna od 1. 10. 2008.



