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Informacje dotyczace procedury sktadania i rozpatrywania Reklamaciji i Skarg dotyczacych
ustug swiadczonych przez Spétdzielnie Ustugowa VIG Ekspert w zakresie niezwigzanym z
udzielang ochrong ubezpieczeniowa

Definicje

1. Klient — poszukujgcy ochrony ubezpieczeniowej, ubezpieczajgcy, ubezpieczony,
uposazony lub uprawniony z umowy ubezpieczenia

2. Agent — Spotdzielnia Ustugowa VIG Ekspert w Warszawie

3. Reklamacja — wystgpienie skierowane do Spotdzielni przez osobe fizyczng (w tym osobg
fizyczng wykonujgcg dziatalnos¢ gospodarczg lub zawodowg w ramach tzw.
jednoosobowej dziatalnosci gospodarczej lub spotki cywilnej) lub osobe prawng albo spotke
nieposiadajgcg osobowosci, ktéra jest ubezpieczajgcym, ubezpieczonym, uposazonym,
uprawnionym z umowy ubezpieczenia lub poszukujgcym ochrony ubezpieczeniowej, w
ktorym to wystgpieniu osoba ta zglasza zastrzezenia dotyczace Spotdzielni (w tym
zwigzane z czynnosciami OFWCA), w zakresie niezwigzanym z udzielang ochrong
ubezpieczeniowg

4. Skarga — zastrzezenie dotyczgce dziatalnosci Agenta, nie bedgce Reklamacjg, w zakresie
niezwigzanym z udzielang ochrong ubezpieczeniowa

Informacje dotyczace sktadania i rozpatrywania Reklamacji i Skarg

1. Klientowi przystuguje prawo do wniesienia Reklamacji lub Skargi. Reklamacja/Skarga
ztozona niezwtocznie po powzieciu przez Klienta zastrzezen utatwi i przyspieszy rzetelne
jej rozpatrzenie. Reklamacja/Skarga moze zosta¢ ztozona w kazdej jednostce Agenta, w
ktorej zakresie obowigzkow jest obstuga Klienta.

2. Reklamacja/Skarga moze zosta¢ ztozona przez Klienta w formie:

a) pisemnej— skfadajgc osobiscie pismo w jednostce wskazanej w ust. 1 powyzej albo
listownie na adres: Spotdzielnia Ustugowa VIG Ekspert w Warszawie, Departament
Contact Center Al. Jerozolimskie 162, 02-342 Warszawa,

b) ustnie — telefonicznie na numer telefonu 22 501 35 55 albo osobiscie w jednostce
wskazanej w ust. 1 powyzej do protokotu podczas wizyty Klienta w jednostce
wskazanej w ust. 1 powyzej,

c) w formie elektronicznej na adres e-mail: reklamacje.direct@vigekspert.pl Agent
zastrzega, ze srodkiem komunikacji elektronicznej, ktéry stuzy do skiadania
Reklamaciji/Skargi w formie elektronicznej, nie jest zaden inny s$rodek poza
wskazanym powyzej adresem e-mail: reklamacje.direct@vigekspert.pl W
szczegolnosci srodkami takimi nie sg jakiekolwiek media spotecznosciowe.

3. Reklamacja/Skarga powinna zawiera¢ co najmniej imie i nazwisko (nazwe) Klienta, imie i
nazwisko osoby reprezentujgcej Klienta (jezeli dotyczy), adres korespondencyjny, numer
dokumentu ubezpieczenia lub nr roszczenia/zgtoszenia, informacje dotyczace
okolicznosci/osob, ktérych Reklamacja/Skarga dotyczy, informacje czy Klient wnioskuje i
wyraza zgode na otrzymywanie odpowiedzi drogg elektroniczna, a jezeli tak — adres e-mail,
numer telefonu komérkowego.

4. Na zadanie Klienta, Spotdzielnia potwierdza fakt ztozenia Reklamacji/Skargi na pismie lub
w inny sposéb uzgodniony z Klientem.

5. Po ztozeniu przez Klienta Reklamac;ji/Skargi, zgodnie z wymogami, o ktérych mowa w ust.
2 i 3 powyzej, Spotdzielnia rozpatruje Reklamacje/Skarge i udziela Klientowi odpowiedzi
na piSmie na adres korespondencyjny wskazany przez Klienta w Reklamacji/Skardze (a w
przypadku Klientow bedacych osobg prawng lub spétkg nieposiadajgcg osobowosci
prawnej — na innym trwatym nosniku), chyba, ze Klient wyrazit wole otrzymania odpowiedzi
pocztg elektroniczng. W takim przypadku odpowiedz zostanie przestana na adres e-mail
podany przez Klienta.

6. Odpowiedzi na Reklamacje/Skarge, o ktérej mowa w ust. 5 powyzej, Agent udziela bez
zbednej zwioki, jednak nie podzniej niz w terminie 30 dni od dnia otrzymania
Reklamaciji/Skargi. Do zachowania terminu wystarczy wystanie odpowiedzi przed jego

uptywem.
Spotdzielnia Ustugowa VIG Ekspert w Warszawie

Al. Jerozolimskie 162 KRS 405458, Sad Rejonowy dla m.st. Warszawy Tel.: +48 22 /501 60 00
02-342 Warszawa, Xl Wydziat Gospodarczy KRS, NIP 701 033 02 28 Faks: +48 22 /489 61 53


mailto:reklamacje.direct@vigekspert.pl
mailto:reklamacje.direct@vigekspert.pl

VIG¥EKSPERT

7. W szczegolnie skomplikowanych przypadkach, uniemozliwiajgcych rozpatrzenie
Reklamacji/Skargi i udzielenie odpowiedzi w terminie, o ktérym mowa w ust. 6, Agent w
informaciji przekazywanej Klientowi, ktéry wystgpit z Reklamacja/Skarga:

a) wyjasnia przyczyne opoOznienia;

b) wskazuje okolicznosci, ktére muszg zosta¢ ustalone dla rozpatrzenia sprawy;

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

8. Klient ma prawo ztozy¢ wniosek o rozpatrzenie sprawy przez Rzecznika Finansowego, w
szczegolnosci w przypadku:

1) nieuwzglednienia roszczen Klienta w  trybie rozpatrywania
Reklamaciji/Skargi;

2) niewykonanie czynnosci wynikajacych z Reklamacji/Skargi rozpatrzone;j
zgodnie z wolg Klienta w terminie okreslonym w odpowiedzi na te
Reklamacje/Skarge.

9. Na wniosek Klienta, spor z Agentem moze zosta¢ poddany pozasgdowemu postepowaniu
w sprawie rozwigzywania sporow miedzy klientem a podmiotem rynku finansowego
przeprowadzonemu przez Rzecznika Finansowego (szczegdtowe informacje w tym
zakresie dostepne sg na stronie internetowej Rzecznika Finansowego: rf.qgov.pl/).

10. Agent jako instytucja finansowa podlega nadzorowi Komisji Nadzoru Finansowego.
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