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POLITYKA ROZPATRYWANIA SKARG ORAZ REKLAMACJI STOSOWANA PRZEZ GENERALI ZYCIE
TOWARZYSTWO UBEZPIECZEN S.A. W BRZMIENIU OBOWIAZUJACYM OD DNIA 1 SIERPNIA 2022 r.

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

1. Najwazniejszym celem opracowania i wprowadzenia niniejszej polityki rozpatrywania skarg oraz reklamaciji
(zwanej dalej ,Polityka”) przez Generali Zycie Towarzystwo Ubezpieczen S.A. z siedzibg w Warszawie (dalej:
s~Towarzystwo” lub ,Generali”) jest podejmowanie dziatah zmierzajgcych do statego podnoszenia jakosci
oferowanych ustug, zwiekszania satysfakcji klientow oraz ulepszania oferty dotyczacej oferowanych umoéw
ubezpieczenia.

2. Bedacy osobg fizyczng ubezpieczajgcy, ubezpieczony, uposazony lub uprawniony z umowy ubezpieczenia do
otrzymania odszkodowania lub $wiadczenia (,Klient” a tacznie ,Klienci”) moga sktada¢ w kazdym czasie
zastrzezenia dotyczace ustug sSwiadczonych przez Generali, w tym skargi i zazalenia (,Reklamacje”).
Reklamacje mogg by¢ sktadane roéwniez przez poszukujgcego ochrony ubezpieczeniowej, jak réwniez
ubezpieczajgcych lub ubezpieczonych bedacych osobami prawnymi lub spétkami nie posiadajgcymi
osobowosci prawne;j.

3. Reklamacje moga by¢ skiadane:
1) w formie pisemnej — osobiscie w siedzibie Generali, ul. Senatorska 18, 00-082 Warszawa lub w kazde;
jednostce Generali obstugujacej Klientow, albo przesytane przesytkg pocztowa,
2) ustnie - telefonicznie pod numerem +48 913 913 913, albo osobiécie do protokotu podczas wizyty w
miejscu, o ktérym mowa w pkt 1 powyzej.

4. Na wniosek sktadajgcego reklamacje Generali potwierdzi wptyw Reklamacji pisemnie lub w inny sposéb z nim
uzgodniony.

5. Reklamacja powinna zawiera¢ dane Klienta umozliwiajagce jego identyfikacje, numer polisy oraz zastrzezenia
zgtaszane przez Klienta. W przypadku Reklamacji sktadanych przez inne podmioty niz Klienci w rozumieniu
niniejszej Polityki Reklamacja powinna zawiera¢ przynajmniej dane umozliwiajgce identyfikacje sktadajgcego
Reklamacje oraz zgtaszane zastrzezenia.

6. Towarzystwo rozpatruje Reklamacje niezwtocznie po jej otrzymaniu. Odpowiedz na Reklamacje jest udzielana
bez zbednej zwtoki, jednak nie pdzniej niz w terminie 30 dni od chwili otrzymania Reklamacji, chyba ze maja
miejsce szczegolnie skomplikowane okolicznosci, uniemozliwiajgce rozpatrzenie Reklamacji i udzielenie
odpowiedzi w tym terminie. W takim przypadku Generali poinformuje podmiot ktéry ziozyt Reklamacje, o
przyczynach opdznienia, okolicznosciach, ktére muszg zosta¢ ustalone dla rozpatrzenia sprawy oraz okresli
przewidywany termin rozpatrzenia Reklamaciji i udzielenia odpowiedzi, ktéry nie moze przekroczy¢ 60 dni od dnia
otrzymania Reklamaciji.

7. Odpowiedz na Reklamacje jest udzielana w postaci papierowej lub za pomocg innego trwatego nosnika
informacji. Na wniosek Klienta odpowiedz na Reklamacje moze by¢ dostarczona pocztg elektroniczna.

8. Tres$¢ odpowiedzi na Reklamacje powinna zawiera¢ w szczegolnosci:

1) petne i wyczerpujgce uzasadnienie faktyczne i prawne, stosownie do zarzutéw zamieszczonych w
Reklamaciji, chyba, ze Reklamacja zostata rozpatrzona zgodnie z wolg sktadajgcego Reklamacije;

2) wyczerpujacag informacje na temat stanowiska Generali w sprawie skierowanych zastrzezen, w tym
wskazanie odpowiednich fragmentéw wzorca umowy lub umowy;

3) imig i nazwisko osoby udzielajgcej odpowiedzi ze wskazaniem jej stanowiska stuzbowego;

4)  okreslenie terminu, w ktérym roszczenie podniesione w Reklamacji rozpatrzonej zgodnie z wolg
sktadajacego Reklamacje zostanie zrealizowane, nie diuzszego niz 30 dni od dnia sporzadzenia
odpowiedzi.
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9. W przypadku nieuwzglgednienia roszczen wynikajgcych z Reklamaciji Klienta tres¢ odpowiedzi powinna zawierac
réwniez pouczenie o mozliwosci:

1) odwotania sig od stanowiska zawartego w odpowiedzi, jezeli Generali przewiduje tryb odwotawczy, a takze
0 sposobie wniesienia tego odwotania;

2) skorzystania z instytucji mediacji albo sgdu polubownego, albo innego mechanizmu polubownego
rozwigzywania sporéw, jezeli Generali przewiduje takg mozliwos¢;

3) wystgpienia z wnioskiem o rozpatrzenie sprawy do Rzecznika Finansowego;

4) wystgpienia z powodztwem do sgdu powszechnego ze wskazaniem podmiotu, ktéry powinien by¢ pozwany
i sgdu miejscowo wtasciwego do rozpoznania sprawy.

10. Towarzystwo zapewnia, ze wszystkie Reklamacje sg rozpatrywane z najwiekszg starannoscia, wnikliwie i w
mozliwie najkrotszym terminie oraz doktada staran, aby proces rozpatrywania Reklamacji cechowat sie
rzetelnoscig, obiektywizmem, poszanowaniem powszechnie obowigzujgcych przepiséw prawa, zasad uczciwego
obrotu i dobrych obyczajow oraz wytycznych regulatorow.

11.Spér miedzy Klientem a Generali moze by¢ zakonczony w drodze pozasgdowego postgpowania w sprawie
rozwigzywania sporow migdzy klientami a podmiotami rynku finansowego zgodnie z obowigzujgcymi przepisami
prawa, przed Rzecznikiem Finansowym (www.rf.gov.pl).

12.Skargi i zazalenia sktadane przez inne podmioty, niz wymienione w ust. 2 powyzej lub w innej formie, niz
okreslona w ust. 3 powyzej, dotyczace dziatania lub zaniechania Generali zwigzanego z zawarciem lub
wykonaniem umowy ubezpieczenia, powinny zawiera¢ dane i informacje, o kitérych mowa w ust. 5 powyzej.
Skargi i zazalenia, o ktérych mowa w zdaniu poprzedzajgcym, sg rozpatrywane w terminie 30 dni od ich
otrzymania przez Generali, najpdzniej w terminie 14 dni od wyjasnienia okolicznosci niezbednych do ich
zatatwienia. Generali informuje zainteresowanego o sposobie zatatwienia skargi lub zazalenia niezwtocznie po ich
rozpatrzeniu, w sposéb uzgodniony z tg osobg. Do skarg i zazalen sktadanych zgodnie z niniejszym ustgpem nie
majg zastosowania postanowienia ust. 6-7 powyze;j.

13. Niezaleznie od powyzszego Klient moze sktada¢ skargi i zazalenia na dziatalnos¢ Generali do uprawnionych
organéw, np. Komisji Nadzoru Finansowego, miejskiego lub powiatowego Rzecznika Konsumentéw oraz innych
organdw zajmujgcych sie ochrong klientow podmiotéw rynku finansowego. Skargi i za zazalenia na dziatalno$¢
Generali do Komisji Nadzoru Finansowego sktada¢ mogg takze pozostate podmioty, wskazane w ust. 2 powyzej.

14.Zgodnie z Rozporzgdzeniem Parlamentu Europejskiego i Rady (UE) Nr 524/2013 z dnia 21 maja 2013 r. w
sprawie internetowego systemu rozstrzygania sporéw konsumenckich oraz zmiany rozporzadzenia (WE) nr
2006/2004 i dyrektywy 2009/22/WE (rozporzadzenie w sprawie ODR w sporach konsumenckich), istnieje
mozliwos¢ pozasgdowego rozstrzygania sporéw dotyczacych zobowigzan umownych wynikajgcych z
internetowych umoéw sprzedazy lub uméw o $wiadczenie ustug zawieranych miedzy konsumentami
mieszkajgcymi w Unii Europejskiej a przedsigbiorcami majgcymi siedzibe w Unii Europejskiej. Rozstrzyganie ww.
sporow odbywa sie za posrednictwem platformy ODR dostgpnej pod nastepujgcym adresem:
https://webgate.ec.europa.eu/odr/main/?event=main.home.show&Ing=PL. Adres poczty elektronicznej Generali:
centrumklienta@generali.pl

15. Towarzystwo podlega nadzorowi Komisji Nadzoru Finansowego.

16.Niniejsza Polityka rozpatrywania skarg oraz reklamacji stosowana przez Generali Zycie Towarzystwo
Ubezpieczen S.A. zostata zatwierdzona uchwatg Zarzadu Generali Zycie Towarzystwo Ubezpieczen Spétka
Akcyjna nr GL/ob./4/10/2015 z dnia 9 pazdziernika 2014 roku, z pozniejszymi zmianami.
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