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KOMUNIKAT W SPRAWIE ZMIANY POLITYKI ROZPATRYWANIA SKARG | REKLAMACJI
STOSOWANEJ PRZEZ GENERALI TOWARZYSTWO UBEZPIECZEN S.A.

Niniejszym informujemy, ze w zwigzku z wejSciem w zycie, w dniu 11 pazdziernika 2015 r., ustawy z dnia 5
sierpnia 2015 r. o rozpatrywaniu reklamacji przez podmioty rynku finansowego i 0 Rzeczniku Finansowym
(Dz. U. z 2015 r., poz. 1348), Zarzad Generali Towarzystwa Ubezpieczeh S.A. w dniu 9 pazdziernika 2015 r.
podjat uchwate w przedmiocie zmiany Polityki rozpatrywania skarg i reklamacji stosowanej przez Generali
Towarzystwo Ubezpieczen S.A., nadajac jej brzmienie okreslone ponizej.

Zmiany obowigzujg od dnia 11 pazdziernika 2015 r.

Polityka rozpatrywania skarg oraz reklamacji
stosowana przez Generali Towarzystwo Ubezpieczen S.A.

Najwazniejszym celem opracowania i wprowadzenia ponizszych zasad (dalej ,Polityka”) w Generali
Towarzystwo Ubezpieczen S.A. z siedzibg w Warszawie (dalej: ,Towarzystwo”) jest podejmowanie dziatan
zmierzajgcych do stalego podnoszenia jakosci oferowanych ustug, zwigkszania satysfakcji klientéw oraz
ulepszania oferty dotyczacej oferowanych uméw ubezpieczenia.

1. Klient moze zgtosi¢ skarge lub reklamacije:

a. pisemnie wysytajgc korespondencje na adres Towarzystwa: ul. Postepu 15B, 02-676
Warszawa;

b. ustnie - telefonicznie pod numerem +48 913 913 913 albo osobiscie do protokotu podczas
wizyty klienta w jednostce Towarzystwa obstugujace;j klientdw,

c. osobiscie lub za posrednictwem postanca sktadajgc pisemng skarge lub reklamacje w
siedzibie Towarzystwa lub w jednostce Towarzystwa obstugujgcej klientéw;

d. za posrednictwem petnomocnika dysponujacego petnomocnictwem w formie pisemnej.

e. w inny sposob wskazany w tgczacych Klienta z Towarzystwem umowach, w szczegdlnosci w
ogoélnych warunkach umowy ubezpieczenia lub w regulaminach zwigzanych z trybem
zawierania umowy, w tym w szczegolnosci w regulaminie Swiadczenia ustug droga
elektroniczna.

2. Klientami sg osoby fizyczne, osoby prawne oraz inne jednostki organizacyjne nieposiadajgce
osobowosci prawnej, korzystajace z ustug Towarzystwa, w szczegolnosci ubezpieczajgcy, ubezpieczeni
i uprawnieni z umow ubezpieczenia (dalej ,,Klienci” lub pojedynczo ,Klient”). Niniejszg Polityke stosuje
sie takze do 0soéb, ktdre zamierzajg zawrze¢ umowe ubezpieczenia z Towarzystwem.

3. Skarge lub reklamacje nalezy ztozy¢ w taki sposdb, aby mozliwa byta identyfikacja osoby wnoszacej
skarge albo reklamacijg, jak i jej przedmiot.

4. Odpowiedz na skargi i reklamacje Klientow, udzielana jest przez Towarzystwo bez zbednej zwtoki,
jednak nie pozniej niz w terminie 30 dni od dnia ich wptywu do Towarzystwa. W przypadku, gdy skarga
lub reklamacja zostata ztiozona za posrednictwem organu lub urzedu, odpowiedz udzielana jest w
terminie wyznaczonym przez ten organ lub urzad, a w przypadku niewyznaczenia takiego terminu, w
terminie okreslonym w zdaniu poprzedzajgcym, z zastrzezeniem ust. 5 oraz 6 ponize;j.
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Powyzsze terminy nie majg zastosowania, gdy rozpatrzenie skargi lub reklamaciji zalezy od uprzedniego
zajecia stanowiska przez inny podmiot lub instytucje lub gdy powszechnie obowigzujace przepisy prawa
stanowig inaczej.

W szczegdlnie skomplikowanych przypadkach, jezeli rozpatrzenie skargi lub reklamaciji nie moze
nastgpi¢ w terminie 30 dni od daty ich wptywu, mozliwe jest wydtuzenie terminu udzielenia odpowiedzi,
nie dtuzej jednak niz do 60 dni od dnia otrzymania skargi lub reklamacji. W takim przypadku Klient
zostanie poinformowany o:

a. przyczynach niedotrzymania terminu,

b. okolicznosciach, ktére muszg zosta¢ ustalone dla rozpatrzenia sprawy,

c. nhowym terminie rozpatrzenia skargi lub reklamaciji i udzielenia odpowiedzi,
w terminie do 30 dni od dnia ztozenia skargi lub reklamaciji.

. Odpowiedz na skargi oraz reklamacje udzielana jest w formie pisemnej. OdpowiedZz moze by¢

dostarczong pocztg elektroniczng wytgcznie na wniosek Klienta.

Klient ma prawo, w przypadku ztozenia skargi lub reklamacji w sposob inny niz za posrednictwem
poczty lub kuriera, na swoje zyczenie wystgpi¢ o potwierdzenie zlozenia skargi lub reklamacji do
Towarzystwa.

Niezaleznie od skargi lub reklamaciji wniesionej do Towarzystwa, Klientowi przystuguje prawo wniesienia
skargi do Rzecznika Finansowego, a takze prawo zwrdécenia sie 0 pomoc do Miejskich i Powiatowych
Rzecznikéw Konsumentéw.

Tre$¢ odpowiedzi na skarge lub reklamacje powinna zawiera¢ w szczegolnosci:

a. uzasadnienie faktyczne i prawne, chyba, ze reklamacja zostata rozpatrzona zgodnie z wolg
Klienta;

b. wyczerpujacg informacje na temat stanowiska Towarzystwa w sprawie skierowanych zastrzezen
ze wskazaniem odpowiednich fragmentéw umowy lub wzorca umowy oraz stosownych
przepiséw prawa;

c. imie i nazwisko osoby udzielajgcej odpowiedzi z podaniem jej stanowiska stuzbowego;

d. okreslenie terminu, w ktérym roszczenie podniesione w reklamaciji rozpatrzonej zgodnie z wolg
Klienta zostanie zrealizowane, nie dtuzszego niz 30 dni od dnia sporzadzenia odpowiedzi.

W przypadku nieuwzglgednienia roszczenh Klienta tre$¢ odpowiedzi, o ktérej mowa w ust. 10, powinna
réwniez zawiera¢ pouczenie wskazujgce na:

a) mozliwos¢ odwotania sie od stanowiska zawartego w odpowiedzi na skarge lub reklamacije, w
przypadku, gdy Towarzystwo przewiduje takg mozliwos¢, a takze o sposobie wniesienie tego
odwotania;

b) mozliwo$¢ skorzystania z instytucji mediacji lub sgdu polubownego badz innego mechanizmu
polubownego rozwigzywania sporow, w przypadku, gdy Towarzystwo przewiduje takg
mozliwos$é;

c) mozliwos¢ wystgpienia z wnioskiem o rozpatrzenie sprawy do Rzecznika Finansowego;

d) mozliwos¢ wystagpienia z powddztwem do sgdu powszechnego ze wskazaniem podmiotu, ktéry
powinien by¢ pozwany i sgdu miejscowego wiasciwego do rozpoznania sprawy.

Towarzystwo podlega nadzorowi Komisji Nadzoru Finansowego.

Towarzystwo zapewnia, ze wszystkie skargi oraz reklamacje sg rozpatrywane z najwigkszg starannoscia,
whnikliwie i w mozliwie najkrétszym terminie.
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14. Towarzystwo doktada starah, aby proces rozpatrywania skarg i reklamacji cechowat sie rzetelnoscia,
obiektywizmem, poszanowaniem powszechnie obowigzujgcych przepisow prawa, zasad uczciwego
obrotu i dobrych obyczajéw oraz wytycznych regulatoréw.

15. W przypadku procesu zgtoszenia szkody niniejszg Polityke stosuje sie odpowiednio, z zastrzezeniem
pierwszenstwa przepiséw Ustawy z dnia 23 kwietnia 1964 roku Kodeks cywilny, Ustawy z dnia 22 maja
2003 roku o dziatalnosci ubezpieczeniowej oraz Ustawy o ubezpieczeniach obowigzkowych,
Ubezpieczeniowym Funduszu Gwarancyjnym i Polskim Biurze Ubezpieczycieli Komunikacyjnych z dnia
22 maja 2003 roku, Ustawy z dnia 5 sierpnia 2015 r. o rozpatrywaniu reklamacji przez podmioty rynku
finansowego i 0 Rzeczniku Finansowym, wraz z pézniejszymi zmianami.

16. Niniejsza Polityka zostata zatwierdzona uchwatg Zarzadu Generali Towarzystwo Ubezpieczenh Spotka
Akcyjna nr GNL/ob./3/10/2015z dnia 9 pazdziernika 2014 roku i obowiazuje od dnia 11 pazdziernika
2015 roku.
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