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r4X7.\04 ROZPATRYWANIA REKLAMACJI W ,,POLISA-ZYCIE”
TOWARZYSTWO UBEZPIECZEN S.A. VIENNA INSURANCE GROUP VIENNA INSURANCE GROUP

Niniejszy dokument, stanowigcy integralng czes¢ Ogoinych Warunkéw Ubezpieczenia, okresla zasady przyjmowania i rozpatrywania reklamacii
w ,Polisa-Zycie” Towarzystwo Ubezpieczen S.A. Vienna Insurance Group (dalej zwanym ,Polisa-Zycie”"), zgodnie z Procedurg Rozpatrywania Rekla-
maciji ,Polisa-Zycie” Towarzystwo Ubezpieczen S.A. Vienna Insurance Group zatwierdzong Uchwatg Zarzadu nr 07/32/2015 z dnia 20 pazdziernika
2015 roku.

1. Prawo do ztozenia reklamacji przystuguje Ubezpieczajgcemu, Ubezpieczonemu, Uprawnionemu, Uposazonemu oraz kazdej osobie, ktéra ma za-
strzezenia do wykonywania zadan przez pracownikéw i/lub agentow ,Polisa-Zycie”.

2. Przedmiotem reklamacji moga byé nieprawidtowosci dotyczace réznych obszaréw dziatalnosci ,Polisa-Zycie”, w szczegdlnosci dot. wykonywania
obowigzkow wynikajgcych z zawartych uméw ubezpieczenia, dziatalnosci Agenta ubezpieczeniowego, wykonywania obowigzkow przez pracow-
nikdw ,Polisa-Zycie” i inne. Reklamacje moga dotyczy¢ réowniez jakosci Swiadczonych ustug w zakresie proceséw obstugi uméw ubezpieczenia.

3. Niezaleznie od mozliwosci ztoZzenia reklamaciji bezposrednio do ,Polisa-Zycie”, osoby wskazane w ust. 1, mogg réwniez sktadaé wnioski o podjecie
interwencji wg wiasciwosci do Rzecznika Finansowego, Miejskiego i/lub Powiatowego Rzecznika Konsumenta, Urzedu Komisji Nadzoru Finanso-
wego.

4. Reklamacje do ,Polisa-Zycie’mogg by¢ wnoszone pisemnie za posrednictwem tradycyjnej poczty lub poczty elektronicznej. Reklamacja moze by¢
rowniez ztozona osobiscie w siedzibie ,Polisa-Zycie” w Warszawie, w Regionalnych Biurach Handlowych i w Przedstawicielstwach ,Polisa-Zycie” na
terenie catego kraju. Reklamacje mozna zlozy¢ rowniez u Agenta ubezpieczeniowego ,Polisa-Zycie”.

5. Reklamacje, bez wzgledu na sposdb i miejsce ztoZzenia rozpatrywane sg w Centrali ,Polisa-Zycie”.

6. Reklamacje nie zawierajgce danych umozliwiajgcych identyfikacje nadawcy, Ubezpieczajgcego, Ubezpieczonego, badz umowy ubezpieczenia po-
zostawia sie bez rozpatrzenia.

7. Rozpatrzenie reklamacji poprzedzone jest analizg wszelkich okolicznosci sprawy oraz cechuje sie rzetelnoscia, wnikliwoscia, obiektywizmem oraz
poszanowaniem powszechnie obowigzujgcych przepiséw prawa i dobrych obyczajéw.

1) Odpowiedz dotyczaca reklamacji zawiera w szczegolnosci:
- wskazanie, w jaki sposob reklamacja zostata rozpatrzona,
- uzasadnienie faktyczne i prawne, chyba, ze reklamacja zostata rozpatrzona zgodnie z wolg Klienta,
- wyczerpujacy informacje na temat stanowiska ,Polisa-Zycie” w sprawie skierowanych zastrzezen, ze wskazaniem odpowiednich fragmen-
téw umowy lub wzorca umowy,
- imie i nazwisko osoby udzielajgcej odpowiedzi, ze wskazaniem jej stanowiska stuzbowego,
- okreslenie terminu, w ktérym roszczenie podniesione w reklamacji rozpatrzonej zgodnie z wolg Klienta zostanie zrealizowane, nie dluzszego
niz 30 dni od dnia sporzadzenia odpowiedzi.
2) W przypadku nie uwzglednienia roszczen wynikajgcych z reklamaciji Klienta tres¢ odpowiedzi, o ktérej mowa w pkt. 1), powinna réwniez zawie-
ra¢ pouczenie o mozliwosci:
- odwofania sie od stanowiska zawartego w odpowiedzi na reklamacje, a takze o sposobie wniesienia tego odwotania,
- skorzystania z instytucji mediacji albo sgdu polubownego, albo innego mechanizmu polubownego rozwigzywania sporéw,
- wystgpienia z wnioskiem o rozpatrzenie sprawy do Rzecznika Finansowego
- wystgpienia z powddztwem do sgdu powszechnego ze wskazaniem podmiotu, ktéry powinien by¢é pozwany i sgdu miejscowo wtasciwego
do rozpoznania sprawy.

8. Reklamacje rozpatrywane sg bez zbednej zwtoki, nie pdzniej jednak niz w terminie 30 dni od daty ich otrzymania przez Polisa-Zycie”. Za date otrzy-
mania reklamacji uznaje sig date jej wptywu do ,Polisa-Zycie” (niezaleznie od formy przekazania oraz miejsca ztozenia — Centrala, Regionalne Biuro
Handlowe, Przedstawicielstwo), date ztozenia reklamacji u Agenta ubezpieczeniowego ,Polisa-Zycie”. Do zachowania terminu wystarczy wystanie
odpowiedzi przed jego uptywem.

9. W szczegodlnie skomplikowanych przypadkach, uniemozliwiajgcych rozpatrzenie reklamacji i udzielenie odpowiedzi w terminie, o ktérym mowa
w pkt. 8, Spdtka w odpowiedzi skierowanej do Klienta, ktéry wystapit z reklamacja:

- wyjasnia przyczyny opdznienia,

- wskazuje okolicznosci, ktére muszg zostac ustalone dla jej rozpatrzenia,

- okresla przewidywany termin rozpatrzenia reklamagciji i udzielenia odpowiedzi, ktéry nie moze przekroczy¢ 60 dni od daty otrzymania rekla-
macji. Do zachowania terminu wystarczy wystanie odpowiedzi przed jego uptywem.

10. W przypadku niedotrzymania terminu okres$lonego w pkt. 8), a w okreslonych przypadkach terminu okreslonego w pkt. 9), reklamacje uwaza sie za
rozpatrzong zgodnie z wolg Klienta.

11. Odpowiedz na reklamacje udzielana jest pisemnie. W szczegdlnych przypadkach, odpowiedz moze by¢ udzielona w formie elektronicznej, o ile zo-
stato to ustalone ze Skarzacym. Odpowiedz udzielana w formie elektronicznej zawiera ograniczony zakres informacji, ze wzgledu na obowigzujgca

zaktad ubezpieczen, tajemnice ubezpieczeniowg.
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