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1. UVODNI USTANOVENI
Reklamacnt fad upravuje postupy a procesy souvisejici s podavanim a vyiizovanim reklamaci v(i¢i
Kooperativé pojistovng, a.s., Vienna Insurance Group (dale také ,pojistovna®).

Klientem se pro Ucely reklamacniho fadu rozumi osoba podavajici reklamaci:
» klient pojistovny,
» 0soba, ktera ho zastupuje na zékladé plné moci,
» nebo jiny subjekt podavajici reklamaci (napt. pokozeny).

Reklamact se pro ucely reklamac¢ntho fadu rozumi vyjadfeni nespokojenosti nebo nesouhlasu klienta s:
» provoznim,
» technickym
» nebo pravnim tkonem.

Jedna se tedy napriklad o nesouhlas ¢i nespokojenost se spravou pojistné smlouvy, zménou parametr(
pojistént ¢i likvidact skodnt udalosti.

2. ZPUSOB PODANI REKLAMACE
Reklamace se podava témito zplsoby:
» Pisemné na adresu Kooperativa pojistovna, a.s., VIG, Brnénska 634, 664 42 Modrice.
» Prostfednictvim webového formulafe v zaloZce Kontakt.
» Osobné na jakékoli pobocce pojistovny.
» E-mailem na adresu info@koop.cz.
» Telefonicky na Zakaznické lince +420 957 105 105.
» Datovou schrankou n6tetn3.

3. ZAKLADNI NALEZITOSTI REKLAMACE
31 Aby byla reklamace vyti{zena kvalitné a co nejdfive, doporucujeme pii podant uvést tyto nalezitosti:
» U fyzické osoby jméno a piijment osoby predkladajici podant, datum narozent nebo rodné ¢islo.
» U pravnické osoby obchodni firmu, ICO a jméno a pijment osoby zastupujici pravnickou osobu.
» Kontaktni tdaje klienta jako e-mail, telefonnt ¢islo nebo kontaktnt adresa.
» Cislo pojistné smlouvy / pojistné udalosti, které se reklamace tyka.
» PFredmét reklamace — podrobny popis divodd, proc reklamace vznikla.
» Dokumenty — zejména podstatné podklady, které zdtvodriujt reklamact.
» Zpulsob, jak chce klient vyFidit reklamaci — tj. napriklad pisemné, po e-mailu nebo zminte jiny zplsob.

3.2 Pokud reklamaci podavéa zastupce klienta, napt. advokat, je nutné doloZit plnou moc, pripadné jiné
opravnént k zastupovant klienta. MdzZe se jednat o rozhodnuti o opatrovnictvi, pfikazni smlouvu apod.
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LHUTY PRO VYRIZENI REKLAMACE

Reklamaci pojistovna vytizuje co nejdiive bez zbyte¢ného odkladu, nejpozdéji viak do 30 kalendarnich
dnd od dorucent reklamace pojistovné.

V od@vodnénych pripadech, kdy reklamaci nent mozné vytidit do 30 dndl, must byt klient v¢as vyrozumén
o této skutecnosti.

O vyrizent reklamace bude klient informovan pisemné, e-matilem ¢t jinym zpldsobem dle vzajemné dohody
mezi pojistovnou a klientem.

MOZNOSTI DALSIHO PREZKOUMANI

Pokud nent klient spokojen s vyfizenim reklamace, mdze podat odvolani. Odvolani by mélo obsahovat
informace, které byly dle klienta pfi Setfent opominuty, pfipadné by mély byt dodany zcela nové
skutec¢nosti, které mohou ovlivnit opakované presetrent.

Jestlize nebude klient spokojen ani s vyfizenim odvolani, ma moznost se obratit pfimo na Odbor Setrent
stiznost{. Dal${ mozZnostt je fesit opakované odvolant pfes ombudsmana pojistovny. Odbor $ettent
stiznost{ ¢i ombudsmana je mozné kontaktovat pisemné na adrese sidla pojistovny.

Pokud klient uzavfel pojistnou smlouvu jako spotiebitel (tedy mimo ramec podnikatelské ¢innosti), ma
pravo vyuzit nezavisly subjekt na mimosoudnt fesent sporu s pojistovnou. Pro fesent spord souvisejicich
s zivotnim pojiéténim to je Finan¢ni arbitr CR, u daldich pojidtént pak Ceska obchodni inspekce

a Kancelar ombudsmana Ceské asociace pojistoven.

ZAVERECNA USTANOVENT

Tento reklamacnt fad je zverejnén na webovych strankach pojistovny www.koop.cz a je rovnéz k dispozici
na vSech pobockach pojistovny.
Tento reklamacni fad nabyva Gcinnosti dnem 1. 1. 2022.

Mgr. Martin Laur




