GENERALI

Instrukcja postepowania w przypadku ztozenia reklamaciji
przez Klienta
§1

Niniejsza Instrukcja okresla sposdb postepowania w przypadku ztozenia Reklamacji przez Klienta, w
wykonaniu obowigzkéw w zakresie przyjmowania oswiadczen i zawiadomien, okreslonych w umowie
agencyjnej.

§2
Definicje:

1) Klient - bedacy osobg fizyczng Ubezpieczajacy, Ubezpieczony, Uprawniony oraz inna osoba
upowazniona do otrzymania odszkodowania lub swiadczenia;

2) Reklamacja — wystgpienie skierowane do Generali T.U. S.A. (Generali) przez Klienta, w ktérym
Klient zgtasza zastrzezenia dotyczace ustug swiadczonych przez Generali, w rozumieniu ustawy z
dnia 5 sierpnia 2015 r. o rozpatrywaniu reklamacji przez podmioty rynku
finansowego i o Rzeczniku Finansowym.

§3

1. W przypadku, gdy Klient wyraza wole ztozenia Reklamacji, preferowane Sciezki ztozenia
reklamacji to:

1) ustnie - telefonicznie pod numerem +48 913 913 913,
2) w formie pisemnej - osobiscie albo przesytkg pocztowag na adres:

ul. Senatorska 18, 00-082 Warszawa.

2. Agent proponuje Klientowi ztozenie reklamacji zgodnie z ust. 1. Najszybszym sposobem ztozenia
reklamacji jest infolinia.

3. W przypadku, gdy Klient jest zdecydowany ztozy¢ reklamacje bezposrednio u Agenta, Reklamacja
winna by¢ ztozona na formularzu, okreslonym w § 4 niniejszej Instrukcji, zgodnie z nastepujgcymi
zasadami:

1) Jezeli Klient zgtasza Reklamacje telefonicznie — Agent umieszcza tres¢ Reklamacji w
formularzu; podpis Klienta nie jest wymagany, podpis osoby przyjmujacej Reklamacje
jest wymagany,

2) lJezeli Klient zamierza ztozy¢ Reklamacje w formie pisemnej — Agent umieszcza tresé
Reklamacji w formularzu; podpis Klienta i osoby przyjmujgcej Reklamacje jestwymagany,

3) Jezeli Klient sktada Reklamacje w formie pisma przygotowanego przez siebie — Agent
upewnia sie, ze tres¢ pisma zawiera wszystkie istotne elementy, wskazane w ust. 4i w
razie potrzeby uzupetnia brakujace dane; podpis Klienta i osoby przyjmujacej reklamacje
jest wymagany.

4. Tres$¢ Reklamacji winna uwzglednia¢ krétki opis sytuacji oraz precyzowac zadania i oczekiwania
Klienta od Generali, zawiera¢ dane pozwalajgce zidentyfikowa¢ Klienta, jak rowniez zawierac
podpisy.

5. W przypadku, gdy istnieje techniczna mozliwos$¢ nagrywania rozmowy — Agent informuje Klienta
0 nhagrywaniu rozmowy oraz uprzedza, ze nagranie zostanie przekazane do Generali. W
przypadku braku zgody na nagranie, nalezy przerwac nagranie i wskazaé inny sposéb ztozenia
Reklamaciji.

* Reklamacja w rozumieniu ustawy z dnia 5 sierpnia 2015 r. o rozpatrywaniu reklamacji przez podmioty rynku finansowego i o0 Rzeczniku
Finansowym



6. W przypadku sktadania reklamacji przez petnomocnika dodatkowo istotne jest zweryfikowanie
przez Agenta zakresu petnomocnictwa, danych umozliwiajgcych identyfikacje petnomocnika
(imie i nazwisko osoby fizyczne] dziatajgcej jako petnomocnik lub w imieniu petnomocnika, nadto
w przypadku profesjonalnych petnomocnikéw dane podmiotu, w ramach ktdérego prowadza
dziatalnos$¢, wraz z adresem).

7. Uzupetniony formularz Reklamacji lub pismo Klienta Agent wysyta w formie skanu najpdzniej do

korica kolejnego dnia po przyjeciu Reklamacji na adres info@generali.pl. W przypadku, gdy

rozmowa z Klientem zostata nagrana - do skanu nalezy zatgczy¢ réwniez plik audio.

8. Kazida Reklamacje Agent przekazuje do Generali odrebng wiadomoscia email. Przekazujac
Reklamacje do Generali nalezy wskaza¢ w tytule wiadomosci email stowo reklamacja, nastepnie
numer szkody lub polisy Generali oraz imie i nazwisko lub nazwe Klienta (przyktadowo:
reklamacja, 2000123456, Jan Kowalski). W przypadku braku mozliwosci ustalenia numeru szkody
Generali, mozna poming¢ ten element w tresci tytutu wiadomosci email.

9. Oryginat formularza Reklamacji Agent wysyta w ciggu trzech dni roboczych od przyjecia
reklamacji na adres ul. Senatorska 18, 00-082 Warszawa z dopiskiem ,reklamacja”.

10. W przypadku, gdy Klient wyraza wole ztozenia Reklamacji w zakresie nie zwigzanym z obszarem
dziatalnosci Agenta (zgodnie z trescig umowy agencyjnej) — nalezy Klienta poinformowac o braku
umocowania do przyjecia Reklamacji oraz o Procedurze sktadania i rozpatrywania Reklamacji,
dostepnej na stronie www.generali.pl

11. Agent ponosi odpowiedzialno$é do wysokosci szkody Generali, bedacej skutkiem niewykonania
lub nienalezytego powyzszych obowigzkéw. Naruszenie obowigzkdw, o ktérych mowa powyzej w
sposdb uniemozliwiajgcy Generali rozpoznanie Reklamacji lub znacznie utrudniajgcy to
rozpoznanie, jak réwniez wiecej niz trzykrotne naruszenie powyiszych obowigzkéow w danym
roku kalendarzowym, moze byé uznane jako niewykonanie obowigzkéw Agenta w znacznej
czesci, skutkujagce prawem Generali rozwigzania umowy bez zachowania terminow

wypowiedzenia.
§4
Formularz Reklamacji
Data i miejsce przyjecia ReKIamaAC]i: ....ccceeeueeceecricinneiceirec e cer s ssecenesassseesesseessessnsssees sssssssessesesnnnnsssnssnnnns
Numer polisy Iub NUMEr SZKOAY: .......oo et ccttres cetececeerrerereeanssseeseseeeeesansssssnsesseseennnnsssnnsnnenes

Tresc¢ reklamacji:

Dane kontaktowe Klienta:


mailto:info@generali.pl
http://www.generali.pl/

Imie i nazwisko lub nazwa
przedsiebiorcy:

PESEL / NIP

Adres zamieszkania:

Adres korespondencyjny:

Numer telefonu:

Adres e-mail:

Whioskuje o prowadzenie korespondencji w sprawie niniejszej reklamacji za posrednictwem
wskazanego wyzej adresu e-mail. (TAK / NIE)"

Oswiadczam, ze zostatem poinformowany o Procedurze sktadania i rozpatrywania reklamacji,
dostepnej na stronie www.generali.pl

(podpis osoby przyjmujgcej zgtoszenie) (podpis Klienta)

niewlasciwe skresli¢



http://www.generali.pl/

