TEMAT MIESIACA

MIESIECINIK UBEZPIECIENIOWY

REKLAMACJE

W praktyce

Reklamacie kierowane do posrednika bedg mogty dotyczy¢ przede wszystkim pro-
cesu sprzedazy, nieprawidtowego przeprowadzenia analizy potrzeb przez posrednika,
wprowadzenia klienta w btad, nieprzekazania klientowi istotnych informacji na temat
produktu ubezpieczeniowego itp. - Arrur Paxuia

Niewatpliwie nowe zapisy ustawy

o dystrybucji ubezpieczen, dotyczace
reklamacji, ktére wejda w zycie 1 paz-
dziernika 2018 r., beda dos$¢ duza zmiang
1 zapewne tez dodatkowym obciazeniem
zardwno dla posrednika, jak 1 samego
agregatora. Bedzie to kolejny obowiazek,
jaki zostanie nalozony na posrednika

w $wietle nowych zapiséw zwigzanych

z IDD.

Oznacza to, ze fizycznie reklamacje
mogg by¢ skladane przez klientow
bezposrednio w placéwkach, zatem
posrednik bedzie zobowigzany do ich
przyjmowania w imieniu agencji, z ktdra
wspdtpracuje. | chociaz juz dzisiaj posred-
nik jest zobowigzany przyjmowac reklamacje
od klientow, zwigzane z zakresem udzielanej
ochrony i przekazywac je niezwtocznie do
danego zaktadu ubezpieczen, to przyjmowanie
reklamacji niezwigzanych z ww. ochrong bedzie
nowoscia.

Reklamacje, o ktérych mowa, bgda
mogly zatem dotyczy¢ przede wszystkim
procesu sprzedazy, nieprawidlowego
przeprowadzenia analizy potrzeb przez
posrednika, wprowadzenia klienta

w blad, nieprzekazania klientowi istot-
nych informacji na temat produktu
ubezpieczeniowego itp. Nie oznacza

to, ze poSrednik moze odmoéwié klien-
towi przyj¢cia reklamacji, ktora dotyczy
ochrony ubezpieczeniowej, np. odmowy
wyplaty $wiadczenia. Reklamacje takie
réwniez beda przyjmowane i w dalszej
kolejnosci przekazywane bezposrednio
do danego zakladu ubezpieczen, tak jak
dzieje si¢ to obecnie.

Niezaleznie od samego procesu przyj-
mowania reklamacji, bardzo istotne

bedzie, aby posrednik odnotowywat konkretng
date ztozenia takiej reklamacji przez klienta

1 mial mozliwo$¢ fatwego jej udokumen-
towania, gdyz skutkiem nierozpatrzenia

Artur Pakuta
jest prezesem Arranta.

takiej reklamacji w terminie moze by¢
tzw. milczace uznanie reklamacji. Agent
lub zaklad ubezpieczenr (w zaleznosci
od przedmiotu reklamacji) bedzie zobo-
wiazany do jej rozpatrzenia w terminie
30 dni od dnia jej otrzymania (w wyjat-
kowych przypadkach termin moze by¢
przedtuzony). Brak odpowiedzi na
reklamacj¢ w terminie spowoduje, ze
zostanie ona potraktowana jako uznana
zgodnie z wola klienta, co moze wia-
zaé si¢ z powaznymi konsekwencjami
(w tym finansowymi) po stronie agenta
lub zaktadu ubezpieczen.

W swietle powyzszego niezmiernie wazne
jest usprawnienie posrednikowi tego procesu.
PosSrednicy Arrant juz dzisiaj zostali
wyposazeni w odpowiednia wiedzg,
wytyczne i procedury dotyczace przyj-
mowania reklamacji. Rozwiazania IT

w postaci aplikacji, jakie przygotowali-
$my dla naszej sieci, pozwalaja w prosty,
ale takze przejrzysty i bezpieczny sposdb
przej$é przez wszystkie wymogi, jakie
narzuca na agenta od 1 pazdziernika
nowa ustawa o dystrybucji ubezpieczen.

Nowa ustawa i jej wytyczne to duze
wyzwanie dla catego rynku ubezpiecze-
niowego. Nasze narzg¢dzia oraz wsparcie
merytoryczne bgda duzym odciazeniem
dla posrednikéw wspdtpracujacych

z Arrant i zdjgciem z nich znacznej czg-
$ci obowiazkdw, co w szerszej perspek-
tywie pozwoli na jeszcze lepsza obstuge
klienta. O




