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REKLAMACJE, SKARGI I ZAŻALENIA  

 

1. Reklamację, skargę lub zażalenie można złożyć w każdej naszej jednostce, w której obsługujemy klientów albo 
u agenta. 

2.  Reklamację, skargę lub zażalenie można złożyć: 
1) pisemnie – osobiście albo przesyłką pocztową (w rozumieniu ustawy „Prawo pocztowe”); 
2) pisemnie - na adres do doręczeń elektronicznych PZU Życie SA w rozumieniu ustawy o doręczeniach 

elektronicznych, począwszy od dnia wpisania tego adresu do bazy adresów elektronicznych; 
3) ustnie – przez telefon, na przykład dzwoniąc pod numer infolinii 801-102-102, albo osobiście; 
4) elektronicznie – na adres reklamacje@pzu.pl lub za pomocą formularza na pzu.pl. 

3.  Na reklamację, skargę i zażalenie odpowiadamy najszybciej jak to możliwe, nie później niż w ciągu 30 dni od 
dnia, kiedy ją otrzymaliśmy. W szczególnie skomplikowanych przypadkach, jeśli nie będziemy mogli 

odpowiedzieć w ciągu 30 dni, poinformujemy osobę, która je złożyła: 
1) dlaczego odpowiedź się opóźnia; 
2) jakie okoliczności musimy jeszcze ustalić, aby rozpatrzyć sprawę; 
3) jaki jest nowy termin naszej odpowiedzi – termin ten nie może być dłuższy niż 60 dni od dnia, w którym 

otrzymaliśmy reklamację, skargę lub zażalenie. 
4.  Na reklamację, skargę i zażalenie odpowiadamy osobie, która je złożyła: 

1) w przypadku, gdy klientem jest osoba fizyczna – na piśmie, z tym że pocztą elektroniczną możemy 
dostarczyć odpowiedź wyłącznie na wniosek klienta; 

2) w przypadku, gdy klientem jest inny podmiot niż osoba fizyczna – na piśmie lub za pomocą innego trwałego 

nośnika informacji.  
5. Jeśli po rozpatrzeniu reklamacji: 

1) nie uwzględniliśmy zgłoszonych roszczeń, albo 
2) uwzględniliśmy roszczenia, ale w terminie określonym w odpowiedzi na tę reklamację nie wykonaliśmy 

czynności, do których się zobowiązaliśmy 
- osoba fizyczna, która złożyła reklamację, może napisać wniosek w tej sprawie do Rzecznika Finansowego.  

6. Reklamacje, skargi i zażalenia rozpatrujemy w naszych jednostkach, które są właściwe ze względu na przedmiot 
sprawy. 

7.  Więcej o reklamacjach można dowiedzieć się z „ustawy o rozpatrywaniu reklamacji przez podmioty rynku 

finansowego, o Rzeczniku Finansowym i o Funduszu Edukacji Finansowej” i z „ustawy o dystrybucji 
ubezpieczeń”. 

8.  Przewidujemy możliwość pozasądowego rozwiązywania sporów. 
9.  Podmiotem uprawnionym w rozumieniu „ustawy o pozasądowym rozpatrywaniu sporów konsumenckich”, 

właściwym dla PZU Życie SA do pozasądowego rozpatrywania sporów, jest Rzecznik Finansowy. Adres jego 
strony internetowej jest taki: www.rf.gov.pl.  

10. Jeżeli ubezpieczający, uposażony lub uprawniony są konsumentami, mogą zwrócić się o pomoc do Miejskich i 

Powiatowych Rzeczników Konsumenta. 
11. W relacjach z konsumentem stosujemy język polski. 

12. Nadzoruje nas Komisja Nadzoru Finansowego. 
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