Zasady rozpatrywania skarg i reklamacji
ubezpieczeniowych

1. W przypadku zlozenia przez klienta reklamacji ubezpieczeniowe] zawierajace]

zastrzezenia co do ustug §wiadczonych przez zaktad ubezpieczen:

1) osobiscie w formie pisemnej w placoéwce Banku lub listownie w formie pisemnej na
adres placowki Banku, pracownik Banku potwierdza na reklamacji i/albo kopercie
date jej wptywu do placowki Banku, a nastgpnie postepuje zgodnie z zapisami ust 4

2) osobiscie w formie ustnej podczas wizyty klienta w placowce Banku, pracownik
Banku wypelnia formularz, wedlug wzoru stanowigcego zatacznik nr 12 (dotyczy
Generali Towarzystwo Ubezpieczeh S.A. oraz Generali Zycie Towarzystwo
Ubezpieczen S.A), zalacznik 12 A (dotyczy InterRisk Towarzystwo Ubezpieczen
S.A.) lub zatgcznik 12 B (dotyczy Saltus Towarzystwo Ubezpieczeniowe na Zycie
S.A.) do niniejszych Zasad, przekazuje Klientowi do podpisu, wpisuje na reklamacji
date wptywu, opatruje przyjecie reklamacji swoim podpisem oraz informuje klienta,
ze reklamacja zostanie przekazana do zaktadu ubezpieczen, a nastepnie postepuje
zgodnie z zapisami ust. 5.

2. Jesli Klient poinformuje pracownika placowki Banku, ze nie zamierza sktada¢ reklamacji w
sposob opisany w ust. 1 i nalega na jej ztozenie w formie ustnej, pracownik informuje
Klienta o mozliwos$ci ztozenia reklamacji w takiej formie poprzez kontakt telefoniczny,
bezposrednio do zakladu ubezpieczen na numer telefonu dedykowany do przyjmowania
reklamacji Klientow lub osobiscie w jednostce zaktadu ubezpieczen (Oddzial,
Przedstawicielstwo), lub z wykorzystaniem srodkow komunikacji elektronicznej wysytajac
e-mail na adres podany na stronie internetowej Banku lub na adres e-mail zaktadu
ubezpieczen.

3. Pracownik przyjmujacy reklamacje informuje Klienta, ze procedura skladania
I rozpatrywania reklamacji:

1) w przypadku Generali Towarzystwo Ubezpieczen S.A. dostgpna jest na stronie
internetowej www.generali.pl

2) w przypadku Generali Zycie Towarzystwo Ubezpieczen S.A. dostepna jest na stronie
internetowej www.generali.pl

3) w przypadku InterRisk Towarzystwo Ubezpieczen S.A. dostgpna jest na stronie
internetowej www.interrisk.pl

4) w przypadku Saltus Towarzystwo Ubezpieczen na Zycie S.A. dostepna jest na stronie
www.saltus.pl

4. Reklamacja ubezpieczeniowa powinna zawierac:

1) nazwe¢ zakladu ubezpieczen, do ktérego reklamacja jest kierowana;

2) dane klienta wymienione w zataczniku nr 12 , zataczniku nr 12A lub zalaczniku nr 12B;

3) numer polisy/szkody/sprawy;

4) okreslenie czego reklamacja ubezpieczeniowa dotyczy, wskazanie uzasadnienia oraz
oczekiwan klienta;

5) date 1 miejsce wptywu reklamacji do Banku.



http://www.generali.pl/
http://www.generali.pl/
http://www.interrisk.pl/
http://www.saltus.pl/

5. Po przyjeciu reklamacji ubezpieczeniowej, pracownik Banku zobowigzany jest:

1) reklamacje¢ ztozong w formie papierowej - przesta¢ elektronicznie w formie skanu badz
zdje¢, zawierajacych wszystkie dokumenty wraz z zatacznikami oraz koperte, w ktorej
otrzymal korespondencj¢ od klienta, zaktadowi ubezpieczen w terminach i na adres e-
mail wskazany w zalgczniku nr 15. Oryginat reklamacji dotyczacej Generali
Towarzystwa Ubezpieczen S.A., Generali Zycie Towarzystwa Ubezpieczen S.A,
Interrisk Towarzystwo Ubezpieczen S.A. oraz Saltus Towarzystwo Ubezpieczen na
Zycie S.A. nalezy przestaé kurierem lub przesytka polecong na adres wskazany w
zatgczniku nr 15 w terminie 3 dni roboczych z dopiskiem ,,reklamacja”;

2) reklamacje ztozong droga elektroniczng - przesta¢ w formie wiadomosci e-mail, na adres
e-mail wskazany w zalaczniku nr 15, najpdzniej nastgpnego dnia roboczego po dniu
otrzymania wiadomosci od Klienta;

3) kazda reklamacj¢ przekaza¢ do zakladu ubezpieczen odrgbng wiadomoscig e- mail. W
tytule wiadomosci nalezy wskazac¢ stowo reklamacja”, nastepnie numer szkody lub polisy
oraz imi¢ i nazwisko lub nazwg klienta (w przypadku braku mozliwos$ci ustalenia numeru
szkody zakladu ubezpieczen, mozna poming¢ ten element w tresci tytutu wiadomosci
email),

4) w przypadku sktadania reklamacji przez pelnomocnika - zweryfikowaé zakres
pelnomocnictwa, dane umozliwiajagce identyfikacje pelnomocnika (imi¢ i nazwisko
osoby fizycznej dzialajacej jako petnomocnik lub w imieniu petnomocnika, dodatkowo
w przypadku profesjonalnych petnomocnikéw dane podmiotu, w ramach ktorego
prowadza dziatalnos¢, wraz z adresem).

5) otrzymang reklamacj¢ zaewidencjonowaé w Rejestrze reklamacji/skarg przyjetych i
przekazanych do zaktadu ubezpieczen, wedtug wzoru okreslonego w Zataczniku nr 5.

6. Postanowienia ust. 1 i 2 stosuje si¢ odpowiednio do wszelkich otrzymanych przez Bank od
Klienta pism i1 dokumentéw oraz wiadomosci przestanych droga elektroniczng w sprawie
reklamacji (bez wzglegdu na to czy reklamacja zostata ztozona Bankowi, czy
tez maja one zwigzek z inng reklamacjg Klienta).

7. Jezeli reklamacja zlozona Bankowi oparta jest na zarzutach dotyczacych
dziatan lub zaniechan Banku, Bank jest zobowigzany do przekazania zaktadowi
ubezpieczen swojego stanowiska i wyjasnien w przedmiocie zarzutow, na ktdrych oparta
jest reklamacja:

1) bez wezwania ze strony zakladu wubezpieczen w przypadku jesli taka
reklamacja zostala zlozona Bankowi - najpdézniej w ciggu 3 dni roboczych
od otrzymania przez Bank takiej reklamacji;

2) oraz na wezwanie zakladu ubezpieczen i w terminie wskazanym przez zaktad
ubezpieczen, nie krotszym niz 3 dni robocze, jesli taka reklamacja zostata ztozona
zaktadowi ubezpieczen (w takim przypadku zaklad ubezpieczen przekazuje
tres¢ reklamacji Bankowi w takim wezwaniu).

8. Bank jest zobowigzany do przekazania zakladowi ubezpieczen wszelkich wyjasnien,
informacji i dokumentéw zadanych przez zaktad ubezpieczen od Banku, w zwiagzku ze
ztozong przez Klienta reklamacja, w terminie wskazanym przez zaktad ubezpieczen, nie
krotszym niz 3 dni robocze.



