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Polityka rozpatrywania reklamacji

NNLife Towarzystwo Ubezpieczen na Zycie i Reasekuracji S.A.

1. Wprowadzenie

NNLife Towarzystwo Ubezpieczen na Zycie i Reasekuracji S.A. (zwane dalej
Towarzystwem) jako instytucja zaufania publicznego prowadzi swojg dziatalnos¢
z zachowaniem najwyzszej starannosci. W ramach przyjetej przez Zarzad
Towarzystwa strategii stawiajgcej Klienta w centrum uwagi, celem Towarzystwa jest
troska o Klientow, budowanie dobrych i trwatych relacji z Klientami poprzez uwazne
stuchanie i analizowanie uwag i oczekiwan Klientow, z uwzglednieniem zgtoszonych
reklamacji. Niniejszy dokument ma na celu przedstawienie zasad, ktorymi kieruje
sie Towarzystwo w procesie rozpatrywania reklamacji sktadanych przez Klientéw.

2. Definicje

llekro¢ w niniejszym dokumencie uzyty zostaje termin reklamacja, pod jego
pojeciem nalezy rozumie¢ kazde wystgpienie kierowane do Towarzystwa przez
Klientéw odnoszgce sie do ich zastrzezen dotyczacych ustug swiadczonych przez
Towarzystwo lub jego dziatalnosci oraz zastrzezen dotyczacych dziatalnosci
Multiagenta. Reklamacjg jest spetniajgce powyzsze warunki wystgpienie kazdego
Klienta bedgcego osobg fizyczng sktadajgcego reklamacje. Moze by¢ to
Ubezpieczajgcy, Ubezpieczony, Uposazony Iub Uprawniony z umowy
ubezpieczenia, a takze petnomocnik tych osob (w takim przypadku Towarzystwo
wymaga dokumentu petnomocnictwa).

W niniejszym dokumencie uzyty zostaje rowniez termin Multiagent. Odnosi sie on
do agenta, ktdéry wykonuje czynnosci agencyjne na rzecz wiecej niz jednego zaktadu
ubezpieczen w zakresie tego samego dziatu ubezpieczen.

3. Forma skladania reklamacji

3.1 Klient moze ztozyC reklamacje w zakresie zastrzezen dotyczgcych ochrony
ubezpieczeniowej, ustug swiadczonych przez Towarzystwo i dziatalnosci
agenta Towarzystwa:

a) na piSmie na adres: NNLife TUnZiR S.A., ul. Przemystowa 26, 00-450
Warszawa,
b) na adres e-mail: lifeinfo@nn.pl;

c) telefonicznie: +48 22 523 50 70 (koszt potgczenia zgodnie z taryfg
operatora);

d) osobiscie: w jednym z biur sprzedazy NNLife TUnZiR S.A. (adresy biur
znajdujg sie na www.nnlife.pl/zycie);



http://www.nnlife.pl/zycie
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3.2

3.3

3.4

3.5

e) przez petnomocnika dysponujgcego petnomocnictwem (w takim przypadku
Towarzystwo wymaga dokumentu petnomocnictwa).

Klient moze ztozy¢ reklamacje w zakresie zastrzezen dotyczgcych dziatan
Multiagenta niezwigzanych z udzielong ochrong ubezpieczeniowa:

a) do wtasciwego Multiagenta.

Klient powinien zgtosi¢ reklamacje, w miare mozliwosci, niezwtocznie
po uzyskaniu informacji o zaistnieniu okolicznosci budzacych zastrzezenia
podajgc istotne dla jej rozpatrzenia informacje (np. umozliwiajgce
zidentyfikowanie sprawy bedgcej przedmiotem reklamacji). Zgtaszane
reklamacje powinny zawiera¢ dane pozwalajgce na jednoznaczng
identyfikacje Klienta (m.in. imie, nazwisko, adres zamieszkania, numer umowy
ubezpieczenia).

Na zyczenie Klienta Towarzystwo potwierdza ztozenie reklamaciji w trybie z
nim uzgodnionym.

W przypadku zgtoszenia reklamacji przez osobe fizyczng nie bedacg Klientem
Towarzystwa, a przedstawiajgca sie jako osoba uprawniona z tytutu umowy
jakg posiadat Klient z Towarzystwem, Towarzystwo w terminie 7 dni informuje
takg osobe o dostepnych formach sktadania reklamaciji, terminach ich
rozpatrywania oraz formach powiadamiania o rozpatrzeniu reklamaciji.

4. Zasady rozpatrywania reklamacji

4.1

4.2

4.3

4.4

NNLife TUnZiR S.A. doktada wszelkich staran, aby proces rozpatrywania
reklamacji byt przeprowadzony z zachowaniem zasady dbatosci o interes
Klienta, w sposob rzetelny, wnikliwy, obiektywny, z poszanowaniem
powszechnie obowigzujgcych przepiséw prawa i dobrych obyczajow.
Towarzystwo rozpatruje reklamacje w mozliwie najkrétszym terminie, nie
pozniej jednak niz w terminie 30 dni od dnia jej otrzymania.

W sprawach szczegdlnie ztozonych, w ktorych zachodzi koniecznosc¢
wydtuzenia terminu rozpatrywania reklamacji i udzielenia odpowiedzi,
Towarzystwo informuje o tym fakcie Klienta:

a) wyjasniajgc przyczyne opoznienia;

b) wskazujgc okolicznosci, ktére muszg zostaC ustalone dla rozpatrzenia
sprawy;

c) okre$lajgc przewidywany termin rozpatrzenia reklamacji i udzielenia
odpowiedzi, ktéry nie moze przekroczy¢ 60 dni od dnia otrzymania
reklamacji.

Proces rozpatrywania reklamacji obejmuje identyfikacje problemu, z ktérym

zwraca sie Klient, ocene jego zasadnosci oraz zaproponowanie
rozstrzygniecia sprawy zgtoszonej przez Klienta. Jednoczesnie Towarzystwo
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podejmuje  stosowne dziatania w celu usuniecia ewentualnych
nieprawidtowosci oraz przyczyn ich powstania.

Towarzystwo kieruje sie zasadg, ze tres¢ odpowiedzi na reklamacje zawiera,
petne i wyczerpujgce uzasadnienie faktyczne i prawne, stosownie do zarzutow
zamieszczonych w reklamaciji, ze wskazaniem odpowiednich fragmentow
umowy lub przepisbw prawa, chyba Ze nie wymaga tego charakter
podnoszonych zarzutéw. Odpowiedz zawiera wskazanie osoby udzielajgcej
odpowiedzi z podaniem jej stanowiska stuzbowego.

Jesli Towarzystwo otrzymuje od Klienta reklamacje dotyczgcg zastrzezen do
dziatalnosci ubezpieczeniowej prowadzonej przez Towarzystwo odpowiedz
kieruje bezposrednio do Klienta.

Towarzystwo nie rozpatruje reklamacji dotyczgcych zastrzezen Klienta wobec
dziatan Multiagenta niezwigzanych z udzielang ochrong ubezpieczeniows.

Jesli Towarzystwo otrzymuje reklamacje Klienta dotyczgcag zastrzezen wobec
Multiagenta niezwigzanych z udzielang ochrong ubezpieczeniowg
niezwtocznie przekazuje reklamacje do witasciwego podmiotu.

Jesli Towarzystwo otrzymuje od Klienta reklamacje mieszang, czyli dotyczacg
zastrzezen do dziatalnosci ubezpieczeniowej prowadzonej przez
Towarzystwo oraz do dziatalnosci Multiagenta w zakresie niezwigzanym z
udzielang ochrong ubezpieczeniowg, Towarzystwo:

a) odpowiada Klientowi w zakresie zarzutdw odnosnie dziatalnosci
ubezpieczeniowej i ochrony ubezpieczeniowej;

b) niezwtocznie przekazuje kopie reklamacji do Multiagenta i informuje Klienta,
ze w zakresie spraw niezwigzanych z udzielang ochrong ubezpieczeniowg
otrzyma odpowiedz od Multiagenta.

Towarzystwo udziela odpowiedzi na reklamacje na pismie. Na wniosek Klienta
odpowiedZ moze by¢ dostarczona pocztg elektroniczng.

W przypadku nieuwzglednienia reklamacji Klienta, tres¢ odpowiedzi zawiera
pouczenie wskazujgce na mozliwosc¢ i sposob:

a) ewentualnego odwofania sie od stanowiska, zawartego w odpowiedzi na
reklamacje;

b) wystgpienia z wnioskiem o rozpatrzenie reklamacji do Rzecznika
Finansowego;

c) wystgpienia z powoddztwem do sgadu powszechnego ze wskazaniem
podmiotu, ktéry powinien by¢ pozwany i sgdu miejscowo wtasciwego do
rozpoznania sprawy,

d) skorzystania z pozasgdowego postepowania w sprawie rozwigzywania
sporéw zwracajgc sie z wnioskiem do Rzecznika Finansowego lub Sadu
Polubownego przy Komisji Nadzoru Finansowego.
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5. Organizacja procesu zarzadzania reklamacjami

5.1

5.2

5.3

5.4

5.5

Towarzystwo zapewnia powszechny dostep do informacji o sposobach
sktadania reklamacji.

Towarzystwo zatrudnia wykwalifikowany personel do rozpatrywania
reklamaciji.

Towarzystwo prowadzi rejestr reklamacji odnoszgcych sie do zastrzezen
Klientéw dotyczgcych ustug swiadczonych przez Towarzystwo lub jego
dziatalnosci w celu monitorowania procesu rozpatrywania reklamacji oraz
prowadzenia sprawozdawczosci wewnetrznej i zewnetrzne;j.

Towarzystwo regularnie analizuje dane na temat rozpatrywanych reklamacji
i w uzasadnionych przypadkach podejmuje stosowne dziatania naprawcze,
zapobiegawcze lub doskonalgce ten proces.

Osobg odpowiedzialng z ramienia Towarzystwa za realizacje i monitorowanie
zmian w Polityce rozpatrywania reklamacji jest Dyrektor Pionu Operacyjnego
bedacy jednoczesnie Cztonkiem Zarzadu.

6. Rozpatrywanie sporow

6.1
6.2

Towarzystwo dgzy do polubownego wyjasniania sporow z Klientami.

Klient ma mozliwos¢ skorzystania z pozasgdowego postepowania w sprawie
rozwigzywania sporow zwracajgc sie z wnioskiem do Rzecznika Finansowego
lub Sgdu Polubownego przy Komisji Nadzoru Finansowego. Ztozenie wniosku
wigze sie z obowigzkiem uiszczenia optaty na rachunek jednego z wyzej
wymienionych podmiotéw zgodnie z obowigzujgcymi przepisami prawa.

Adresy podmiotéwow:

Biuro Rzecznika Finansowego
ul.Nowogrodzka 47 A

00-695 Warszawa
https://rf.gov.pl/

Sad Polubowny przy Komisji Nadzoru Finansowego

ul. Piekna 20

00-549 Warszawa
https://www.knf.gov.pl/dla_konsumenta/sad _polubowny

W celu pozasgdowego rozstrzygniecia sporu dotyczgcego zobowigzan
umownych wynikajgcych z umowy ubezpieczenia zawartej z Towarzystwem
za posrednictwem internetu, pod adresem:

https://ec.europa.eu/consumers/odr/main/index.cfm?event=main.home.show

&Ing=PL



https://rf.gov.pl/
https://www.knf.gov.pl/dla_konsumenta/sad_polubowny
https://ec.europa.eu/consumers/odr/main/index.cfm?event=main.home.show&lng=PL
https://ec.europa.eu/consumers/odr/main/index.cfm?event=main.home.show&lng=PL
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dostepna jest platforma internetowego systemu rozstrzygania sporéw
pomiedzy konsumentami i przedsiebiorcami (platforma ODR).

6.3 Klient ma mozliwos¢ zwrdcenia sie o pomoc do Miejskich i Powiatowych
Rzecznikbw Konsumenta.

6.4 Towarzystwo podlega nadzorowi Komisji Nadzoru Finansowego. Klient ma
prawo ztozenia reklamacji na dziatalnos¢ Towarzystwa do wskazanego
powyzej organu nadzoru.

6.5 Klient ma prawo wystgpienia z powodztwem do sgdu powszechnego.

Warszawa, 2 sierpnia 2022 roku



