Procedura reklamacyjna

§1

Postanowienia ogdlne

1. Celem niniejszej procedury jest okreslenie sposobu i termindw sktadania Reklamacji oraz ich
rozpoznawania.

2. Niniejsze postepowanie reklamacyjne zostato zatwierdzone Zarzadzeniem Dyrektora
Generalnego Inter Partner Assistance S.A. Oddziat w Polsce nr 10/2015 z dnia 09.10.2015r. i
weszto w zycie od dnia 11.10.2015 r., okre$la zasady zgtaszania i rozpatrywania Reklamacji
zgtaszanych przez Klienta, dotyczacych ustug $wiadczonych przez Ubezpieczyciela,
wynikajgcych z niniejszych OWU, zgodnie z Ustawg z dnia z dnia 5 sierpnia 2015 r.
o0 rozpatrywaniu Reklamacji przez podmioty rynku finansowego i o Rzeczniku Finansowym.

§2

Definicje

1. Reklamacja — wystgpienie Klienta skierowane do Ubezpieczyciela, w ktérym Klient zgtasza
zastrzezenia dotyczace ustug Swiadczonych przez Ubezpieczyciela.

2. Ubezpieczyciel - Inter Partner Assistance S.A. Oddziat w Polsce z siedzibg w Warszawie, ul.
Chtodna 51; 00 — 867 Warszawa, zarejestrowana w rejestrze przedsiebiorcow prowadzonym
przez Sad Rejonowy dla m. st. Warszawy w Warszawie, XII Wydziat Gospodarczy Krajowego
Rejestru Sgdowego pod numerem KRS: 0000320749, o numerze NIP: 108-00-06-955.

3. Agent — agent ubezpieczeniowy w rozumieniu przepiséw Ustawy z dnia 22 maja 2003 r. o
posrednictwie ubezpieczeniowym.

4. Klient — bedacy osobg fizyczng ubezpieczajacy, ubezpieczony lub uprawiony z umowy
ubezpieczenia.

5. Ustawa - ustawa z dnia z dnia 5 sierpnia 2015 r. o rozpatrywaniu reklamacji przez podmioty
rynku finansowego i o Rzeczniku Finansowym

§3
Tryb postepowania
1. Reklamacje skfada sie:
1) w formie pisemnej:
a) osobiscie w siedzibie Ubezpieczyciela lub w placéwce Agenta;
b) przesytka pocztowg na adres Ubezpieczyciela:
Dziat Jakosci
Inter Partner Assistance Polska S.A.
ul. Chtodna 51; 00-867 Warszawa.
2) droga elektroniczng na adres e-mail: guality@ipa.com.pl
Przestane zgtoszenie powinno zawiera¢ nastepujgce dane:
1) imie i nazwisko Klienta,
2) peten adres korespondencyjny Klienta, lub
3) adres e-mail, na ktdry nalezy skierowac odpowiedz,
4) telefon kontaktowy



mailto:quality@ipa.com.pl

5) wskazanie umowy ubezpieczenia (SUU), ktérej dotyczy Reklamacja,

6) numer szkody (jesli dotyczy)

7) opis zgtaszanego problemu oraz przedmiot i okolicznosci uzasadniajgce Reklamacje,

8) oczekiwane przez Klienta dziatania,

9) w przypadku gdy Klient oczekuje przestania odpowiedzi drogg elektroniczng — zadanie
Klienta w tym zakresie.

3. Jezeli w procesie rozpatrywania Reklamacji konieczne bedzie uzyskanie dodatkowych informacji
zwigzanych ze zgtoszeniem, Ubezpieczyciel poinformuje o tym Klienta, w celu dostarczenia przez
Klienta wszelkich danych i informacji, o ktdrych dostarczenie wnosi Ubezpieczyciel w zakresie w i
w celu niezbednym do rozpatrzenia Reklamaciji.

4. Ubezpieczyciel udzieli odpowiedzi bez zbednej zwtoki jednak nie pdzniej niz w terminie 30 dni od
dnia otrzymania Reklamacji. Do zachowania terminu wystarczy wystanie odpowiedzi przed jego
uptywem.

5. W szczegdlnie skomplikowanych przypadkach, uniemozliwiajgcych rozpatrzenie Reklamacji i
udzielenie odpowiedzi w terminie, o ktérym mowa w ust. 4, Ubezpieczyciel:

1) wyjasnia przyczyne opdznienia;

2) wskazuje okolicznosci, ktére muszg zostac ustalone dla rozpatrzenia sprawy;

3) okresla przewidywany termin rozpatrzenia Reklamacji i udzielenia odpowiedzi, ktory
nie moze przekroczy¢ 60 dni od dnia otrzymania Reklamacji

6. OdpowiedZ Ubezpieczyciela zostanie przestana na adres pocztowy wskazany w ust. 2 pkt 3)
chyba, ze Klient wnosit o przestanie mu odpowiedzi pocztg elektroniczng. Woéwczas odpowiedz
zostanie przestana drogg elektroniczng na adres e-mail wskazany w ust. 2 pkt 3).

7. Jezykiem obowigzujagcym w korespondencji i kontaktach z Ubezpieczycielem jest jezyk polski.

8. W zakresie nieuregulowanym w Procedurze zastosowanie majg postanowienia Ustawy.

9. Klient moze ztozy¢ Reklamacje postugujac sie formularzem. Formularz mozna pobrac ze strony
Agenta: www.santanderconsumer.pl lub Ubezpieczyciela: ww.axa-assistance.pl

§4

Inne uprawnienia Klienta

Niezaleznie od postanowien niniejszej Procedury Klient moze skorzysta¢ z nastepujgcych S$rodkow
odwotawczych:

1. Klient moze ztozy¢ odwotania od stanowiska Ubezpieczyciela w ramach wewnetrznej procedury.
Odwotania takie skfada sie w nastepujgcy sposdb:
1) w formie elektronicznej na adres e-mail: quality@ipa.com.pl
2) w formie pisemnej
a) osobiscie w siedzibie Ubezpieczyciela;
b) przesytka pocztowg na adres Ubezpieczyciela:
Dziat Jakosci
Inter Partner Assistance Polska S.A.
ul. Chtodna 51; 00-867 Warszawa.


http://www.santanderconsumer.pl/

Klient moze ztozy¢ wniosek do Rzecznika Finansowego o rozpatrzenie Jego sprawy lub wystgpic¢ o
przeprowadzenie przez Rzecznika Finansowego pozasagdowego postepowania w sprawie
rozwigzywania sporéw miedzy klientami podmiotéw rynku finansowego, a tymi podmiotami

Klient moze wystgpi¢ na droge sgdowa. Powodztwo o roszczenia wynikajgce z umow
ubezpieczenia mozna wytoczy¢ albo wedtug przepisow o witasciwosci ogdinej albo przed sad
wihasciwy dla miejsca zamieszkania lub siedziby ubezpieczajgcego, ubezpieczonego, uposazonego
lub uprawnionego z umowy ubezpieczenia.

Klient bedacy konsumentem ma takze mozliwos¢ zwrdcenia sie o pomoc do wilasciwego
miejscowo Powiatowego (Miejskiego) Rzecznika Konsumentdw. Ubezpieczyciel podlega
nadzorowi Komisji Nadzoru Finansowego.



