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Informacja dotyczaca nowej procedury postepowania reklamacyjnego
dla Klientéw Santander Consumer Bank S.A.

Szanowni Panstwo,

W zwigzku z wejsciem w zycie z dniem 11.10.2015 r. Ustawy z dnia 5 sierpnia 2015 r. o rozpatrywaniu
reklamacji przez podmioty rynku finansowego i 0 Rzeczniku Finansowym, Inter Partner
Assistance S.A. Oddziat w Polsce informuje, ze z dniem 11.10.2015 r. proces obstugi reklamacji bedzie
przebiegat zgodnie z nizej przedstawionymi zasadami:

1. Reklamacja jest to wystgpienie Klienta skierowane do Ubezpieczyciela, w ktéorym Klient zgtasza
zastrzezenia dotyczgce ustug swiadczonych przez Ubezpieczyciela tj. Inter Partner Assistance S.A.
Oddziat w Polsce z siedzibg w Warszawie, ul. Chtodna 51; 00 — 867 Warszawa, zarejestrowana w
rejestrze przedsiebiorcéw prowadzonym przez Sad Rejonowy dla m. st. Warszawy w Warszawie, Xl
Wydziat Gospodarczy Krajowego Rejestru Sgdowego pod numerem KRS: 0000320749, o numerze
NIP: 108-00-06-955.

2. Klientem w rozumieniu powotanej powyzej ustawy jest ubezpieczajgcy, ubezpieczony lub uprawiony z
umowy ubezpieczenia - bedacy osobg fizyczng.

3. Reklamacje sktada sie:

1) w formie pisemnej:
a) osobiscie w siedzibie Ubezpieczyciela,
b) przesylkg pocztowg na adres Ubezpieczyciela:
Dziat Jakosci
Inter Partner Assistance Polska S.A.
ul. Chtodna 51; 00-867 Warszawa.
2) drogg elektroniczng na adres e-mail: quality@ipa.com.pl.
4. Przestane zgtoszenie powinno zawieraé nastepujgce dane:
1) imie i nazwisko Klienta,
2) peten adres korespondencyjny Klienta lub
3) adres e-mail, na ktéry nalezy skierowa¢ odpowiedz,
4) wskazanie umowy ubezpieczenia, ktérej dotyczy Reklamacja,
5) opis zgtaszanego problemu oraz przedmiot i okolicznosci uzasadniajagce Reklamacje,
6) oczekiwane przez Klienta dziatania,
7) w przypadku gdy Klient oczekuje przestania odpowiedzi drogg elektroniczng — Zgdanie Klienta
w tym zakresie.
5. Jezeli w procesie rozpatrywania Reklamacji konieczne bedzie uzyskanie dodatkowych informaciji

zwigzanych ze zgtoszeniem, Ubezpieczyciel poinformuje o tym Klienta, w celu dostarczenia przez Klienta
wszelkich danych i informacji, o ktérych dostarczenie wnosi Ubezpieczyciel w zakresie w i w celu
niezbednym do rozpatrzenia Reklamacgiji.
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6. 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.
7. W szczegodlnie skomplikowanych przypadkach, uniemozliwiajgcych rozpatrzenie Reklamacji i udzielenie
odpowiedzi w terminie, o ktérym mowa w ust. 6, Ubezpieczyciel:
1) wyjasnia przyczyne opOznienia,
2) wskazuje okolicznosci, ktére muszg zostac ustalone dla rozpatrzenia sprawy,
3) okresla przewidywany termin rozpatrzenia Reklamac;ji i udzielenia odpowiedzi.

8. Odpowiedz Ubezpieczyciela zostanie przestana na adres pocztowy wskazany w pkt 4 ppkt. 2) chyba, ze
Klient wnosit o przestanie mu odpowiedzi pocztg elektroniczng. Woéwczas odpowiedz zostanie przestana
drogg elektroniczng na adres e-mail wskazany w pkt 4 ppkt. 3).

9. Jezykiem obowigzujgcym w korespondenciji i kontaktach z Ubezpieczycielem jest jezyk polski.

Niezaleznie od przedstawionych wczesniej postanowieh Klient moze skorzysta¢ z nastepujgcych srodkéw

odwotawczych:

1. Klient moze zlozy¢ odwotania od stanowiska Ubezpieczyciela w ramach wewnetrznej procedury.
Odwotania takie sktada sie w nastepujacy sposéb:

1) w formie elektronicznej na adres e-mail: quality@ipa.com.pl,
2) w formie pisemnej:
a) osobiscie w siedzibie Ubezpieczyciela,
b) przesytkg pocztowg na adres Ubezpieczyciela:
Dziat Jako$ci
Inter Partner Assistance Polska S.A.
ul. Chtodna 51; 00-867 Warszawa.

2. Klient moze ztozy¢ wniosek do Rzecznika Finansowego o rozpatrzenie Jego sprawy.

3. Klient moze wystgpi¢ na droge sgdowg. Powddztwo o roszczenia wynikajgce z uméw ubezpieczenia
mozna wytoczyé albo weditug przepiséw o wiasciwosci ogdlnej albo przed sgd wiasciwy dla miejsca
zamieszkania lub siedziby ubezpieczajgcego, ubezpieczonego Iub uprawnionego z umowy
ubezpieczenia.

4. Klient bedgcy konsumentem ma takze mozliwos¢ zwrécenia sie o pomoc do wlasciwego miejscowo
Powiatowego (Miejskiego) Rzecznika Konsumentow.

Powyzsze postepowania odnoszg sie zaréwno do nowych Reklamacji zgtoszonych przez Klienta od dnia
11.10.2015r. jak i niezakonczonych na dzien wejscia w zycie Ustawy.

Z powazaniem,

Jan Cupa
/—F—:’:é:\\_)

Dyrektor Generalny
Inter Partner Assistance S.A. Oddziat w Polsce
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