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Open Life TU Zycie S.A.

Al. Jana Pawia Il 25
00-854 Warszawa

infolinia 801 222 333
info@openlife.pl
www.openlife.pl

¥z openlife

IFE & PENSION

ZASADY SKELADANIA | ROZPATRYWANIA REKLAMACJI

Szanowny Kliencie,

Ponizej przekazujemy informacje o sposobach ztozenia Reklamacji, zasadach
ich rozpatrywania oraz mozliwosciach polubownego zakorczenia sporu i trybie

odwotawczym.

Zachecamy takze do zapoznania sig z przedstawionymi w ramce definicjami pojec
Reklamacii i Klienta — w takim ujeciu, w jakim sg uzywane w tekscie.

Jednoczesnie przypominamy, ze na naszej stronie internetowej: www.openlife.pl
publikujemy odpowiedzi na najczesciej zadawane pytania przez naszych Klientow
(w zaktadce ,Obstuga Klienta/Najczesciej zadawane pytania”). Zachgcamy do zapoznania
sie z nimi, mozna tam znaleZ¢ wiele potrzebnych informacji.

1. Reklamacja moze by¢ ztozona:

1)

na piSmie - w postaci papierowej:

osobiscie w siedzibie Towarzystwa Ubezpieczen albo

wystana przesytkg pocztowa (w rozumieniu art. 3 pkt 21 ustawy
z dnia 23 listopada 2012 r. — Prawo pocztowe) na adres
Towarzystwa Ubezpieczen, albo nadana w placéwce podmiotu
zajmujgcego sie doreczaniem korespondencji na terenie Unii
Europejskiej;

Adres Towarzystwa Ubezpieczen:

Open Life Towarzystwo Ubezpieczen Zycie S.A.

Departament Obstugi Klienta

Al. Jana Pawta Il 25
05-854 Warszawa

na pismie - w postaci elektronicznej:

a)  z wykorzystaniem Srodka komunikacji elektronicznej na adres
info@openlife.pl albo

b) przy wykorzystaniu formularza na stronie internetowe;
Towarzystwa Ubezpieczen (www.openlife.pl) albo

c) za posrednictwem Serwisu internetowego (wytgcznie Klienci
posiadajacy dostep do Serwisu internetowego) albo

d) naAdres do dorgczen elektronicznych Towarzystwa Ubezpieczen
AE:PL-34215-61179-ATJIC-18

ustnie:

a) telefonicznie pod numerem Infolinii 801 222 333 (w godzinach
wskazanych na stronie internetowej Towarzystwa Ubezpieczen)
albo

b) osobiscie do formularza reklamacyjnego podczas wizyty

w siedzibie Towarzystwa Ubezpieczen.

Jesli masz jakies spostrzezenia,
pytania czy uwagi dotyczace
naszych ustug — odezwij si¢ do nas!

StOWNICZEK

;~
Reklamacja

— skarga lub reklamacja lub kazde inne wystgpienie Klienta do
Towarzystwa Ubezpieczen zawierajace zastrzezenia dotyczace
ustug $wiadczonych przez Towarzystwo Ubezpieczen oraz
jakiekolwiek, niekoniecznie finansowe roszczenie, kiére moze
polega¢ réwniez na samym oczekiwaniu ustosunkowania sie
do stawianych zarzutéw, w tym skargi odnoszace sie do tresci
dokumentdw przekazywanych Klientowi przed zawarciem Umowy
Ubezpieczenia, zawierajacych informacje dotyczace ubezpiecze.

Klient

—Ubezpieczajacy, Ubezpieczony, Uposazony lub Uprawniony, a takze
kazdy podmiot sktadajacy lub zamierzajacy ztozy¢ Reklamacie,
tak indywidualny jak i instytucjonalny, ktdry poszukiwat ochrony
ubezpieczeniowej, korzysta lub korzystat z ustug Towarzystwa
Ubezpieczen, wnioskowat 0 $wiadczenie takich ustug lub byt
odbiorcg oferty marketingowe;.
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2. Przy skiadaniu Reklamacji kierowanych przez Klientow do Towarzystwa

Ubezpieczen obowigzuja nastepujace zasady:

1)

Reklamacje moze ztozy¢ osobiscie Klient lub jego petnomocnik, ktory dysponuje
oryginatem petnomocnictwa udzielonego w zwyktej formie pisemnej lub kopia
petnomocnictwa poswiadczong za zgodnos¢ z oryginatem przez adwokata, radce
prawnego, 0sobe wykonujacg czynnosci agencyjne w imieniu Agenta, pracownika
Ubezpieczajacego/Brokera/Towarzystwa Ubezpieczen lub notariusza.

Reklamacja powinna zawierac w szczegdlnosci imig i nazwisko, numer polisy/
wniosku/deklaracji, opis przedmiotu Reklamaciji oraz adres korespondencyjny Iub
adres e-mail.

Towarzystwo Ubezpieczen na zgdanie Klienta potwierdza fakt ztozenia Reklamacii
— w postaci pisemnej (w postaci papierowej lub elektronicznej) lub ustnie za
posrednictwem Infolinii (zgodnie z wnioskiem Klienta).

Odpowiedz na Reklamacje Towarzystwo Ubezpieczen udziela na piSmie:

1)

w postaci papierowej — jesli Reklamacja zostata ztozona na piSmie w postaci
papierowej, na adres korespondencyjny Klienta, chyba ze Klient wnidst o udzielenie
odpowiedzi na pismie w postaci elekironicznej, wéwczas odpowied? jest udzielana
zgodnie z pkt 2);

w postaci elektronicznej — jesli Reklamacja zostata ztozona na piSmie w postaci
elektronicznej, chyba ze Klient wnidst o udzielenie odpowiedzi na piSmie w postaci
papierowej, wowczas odpowied? jest udzielana zgodnie z pkt 1);

w przypadku, o ktérym mowa w pkt b), odpowied? jest udzielana:

a) z wykorzystaniem Srodka komunikacji elektronicznej, za pomocg ktorego Klient
Zlozyt Reklamacje, albo innego wskazanego przez Klienta srodka komunikacii
elektronicznej — w przypadku gdy Reklamacja zostata ztozona przez Klienta
z wykorzystaniem $rodka komunikacji elektronicznej, przy czym:

a. jesli Reklamacja zostata przestana z adresu e-mail Klienta zapisanego
w systemach Towarzystwa Ubezpieczen — odpowiedz udzielana jest zwrotnie
na ten sam adres e-mail;

b. jesli Reklamacja zostata przestana za posrednictwem Serwisu internetowego
— odpowied? udzielana jest na adres e-mail wskazany w ztozonej Reklamacii;

c. jesli Reklamacja zostata przestana za posrednictwem formularza na
stronie internetowej Towarzystwa Ubezpieczen i adres e-mail Klienta
wskazany w Reklamacji jest niezgodny z adresem e-mail Klienta zapisanym
w systemach Towarzystwa Ubezpieczen lub Reklamacja zostata przestana
z adresu e-mail Klienta, ktdry nie jest zapisany w systemach Towarzystwa
Ubezpieczen (tzw. niezidentyfikowany adres e-mail) oraz:

e jesli w systemach Towarzystwa Ubezpieczen zapisany jest numer
telefonu komorkowego Klienta odpowiedzZ udzielana jest:

» na adres e-mail wskazany w formularzu albo zwrotnie na adres
e-mail, z ktdrego wplyneta Reklamacia;

» zafgcznik do wiadomosci e-mail z odpowiedzia na Reklamacije
szyfrowany jest jednorazowym hastem wysytanym wiadomogcia
sms na numer telefonu komarkowego Klienta zapisany w systemach
Towarzystwa Ubezpieczen,

e jesli w systemach Towarzystwa Ubezpieczen brak zapisanego numeru
telefonu komdrkowego Klienta, Towarzystwo Ubezpieczen poinformuje
Klienta zwrotnie na adres e-mail, z ktérego wptyneta Reklamacja o tym,
ze ze wzgledow bezpieczenstwa i ochrony danych Klienta, odpowiedz
na Reklamacje nie moze zosta¢ udzielona na niezidentyfikowany adres
e-mail, z ktérego wptyneta Reklamacja, wraz z proshg o ztozenie,
w terminie 7 dni roboczych od wystania niniejszej wiadomosci, dyspozycji
aktualizacji adresu e-mail zapisanego w systemach Towarzystwa

¥z openlife

IFE & PENSION

Pamietaj o podaniu
wymaganych danych
w Reklamaciji.

Odpowiadamy na Reklamacje
najszybciej jak to jest mozliwe.
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Ubezpieczen albo o wystanie informacji zwrotnej do Towarzystwa
Ubezpieczen dotyczacej zmiany sposobu udzielenia odpowiedzi na
przestang Reklamacje i wskazanie innej formy odpowiedzi. W przypadku
braku aktualizacji danych przez Klienta lub braku wskazania innej formy
udzielenia odpowiedzi (nie pdzniej niz przed dniem wystania odpowiedzi
na Reklamacjg) - odpowiedZ na Reklamacje zostanie udzielona na
pismie w postaci papierowej i wystana na adres korespondencyjny
Klienta wskazany w systemach Towarzystwa Ubezpieczen.

b) w postaci elektronicznej na Adres do dorgczen elektronicznych Klienta wpisany

do bazy adresow elektronicznych, w przypadku gdy Reklamacja zostata wystana
na Adres do doreczen elektronicznych Towarzystwa Ubezpieczen;

4) jesli Reklamacja zostala ztozona ustnie odpowiedz na Reklamacje udzielana jest

w postaci papierowej albo elekironicznej zgodnie z wnioskiem Klienta.

4. Termin udzielenia odpowiedzi na Reklamacje:

1)

2)

OdpowiedZz na Reklamacje udzielana jest bez zbednej zwioki i nie pdzniej niz
w terminie 30 dni od dnia otrzymania Reklamagcji.

W przypadkach szczegdinie skomplikowanych, uniemozliwiajgcych rozpatrzenie
Reklamagji i udzielenie odpowiedzi w terminie 30 dni, Towarzystwo Ubezpieczen:

a) poinformuje o przyczynach opdznienia,
h) wskaze okolicznosci, ktére muszg zostac ustalone dla rozpatrzenia sprawy,

c) okresla przewidywany termin rozpatrzenia Reklamacji i udzielenia odpowiedzi,
ktdry nie moze przekroczy¢ 60 dni od dnia otrzymania Reklamacji.

5. W przypadku powstania sporu istniejg nastepujace mozliwosci jego polubownego
zakonczenia:

1)

W zakresie powstatego sporu z Towarzystwem Ubezpieczen mozliwe jest
przeprowadzenie  postgpowania mediacyjnego  w  Centrum  Mediacji Sadu
Polubownego przy Komisji Nadzoru Finansowego. Ugoda zawarta przed mediatorem
w takim postepowaniu ma moc ugody sadowej po zatwierdzeniu jej przez sad.
Warunki formalne i szczegoty przebiegu mediacji znajdujg sie na stronie internetowej
Komisji Nadzoru Finansowego pod adresem www.knf.gov.pl.

Klient moze wniesSc skarge do Rzecznika Finansowego, a takze wystgpi¢ z wnioskiem
0 przeprowadzenie przez Rzecznika Finansowego postepowania mediacyjnego
majgcego na celu rozwigzanie sporu. Warunki formalne i szczegéty przebiegu
mediacji znajdujg sie na stronie internetowej Rzecznika Finansowego pod adresem
www.rf.gov.pl. Udziat Towarzystwa Ubezpieczen w tym postgpowaniu jest obowigzkowy.

Jedli Klient nie wyraza woli uczestnictwa w postgpowaniu mediacyjnym, ale
jednoczesnie jest zainteresowany polubownym zakoficzeniem sporu, prosimy
o przestanie do Towarzystwa Ubezpieczen propozycji ugodowej, ktora zostanie
indywidualnie rozpatrzona.

6. Informacja o trybie odwotawczym:

1)
2)

3)

4)

3

Klientowi przystuguje prawo odwotania od otrzymanej decyzji do Towarzystwa
Ubezpieczen zgodnie z zasadami sktadania reklamacii.

Klientowi, ktdry jest konsumentem, przystuguje prawo zwrécenia sie 0 pomoc do
miejskich i powiatowych rzecznikéw konsumenta.

Klientowi przystuguje prawo wystgpienia z powodztwem przeciwko Open Life
Towarzystwo Ubezpieczen Zycie S.A. Al. Jana Pawfa Il 25, 00-854 Warszawa do
sadu whasciwego wedtug przepisow o wiasciwosci ogdinej albo sgdu wiasciwego dla
miejsca zamieszkania lub siedziby Ubezpieczajacego, Ubezpieczonego, Uposazonego
lub uprawnionego z Umowy ubezpieczenia.

Towarzystwo Ubezpieczen podlega nadzorowi Komisji Nadzoru Finansowego.

¥z openlife

IFE & PENSION

Masz mozliwos¢ udziatu

w mediacjach przy ““

Rzeczniku Finansowym lub KNF.

Masz prawo do odwotania sig e |

od decyzji. y

Open Life Towarzystwo Ubezpieczen Zycie Spétka Akcyjna z siedzibg w Warszawie przy Al. Jana Pawta Il 25, 00-854 Warszawa,
zarejestrowana w Sadzie Rejonowym dla m.st. Warszawy, XIIl Wydziat Gospodarczy Krajowego Rejestru Saqdowego pod numerem KRS 0000292551,
posiadajaca numer REGON 141186640 i numer NIP 107-00-08-220, kapitat zakltadowy zarejestrowany i w catosci wptacony wynosi 95 500 000 zt.



