Regulamin rozpatrywania skarg

przez Polskg Kancelarie Brokerska Sp. z 0.0.

§ 1 Postanowienia ogodlne.

,Regulamin Rozpatrywania Skarg przez Polskag Kancelarie Brokerskg Sp. z 0.0.”, zwany dalej ,Regulaminem”, okresla

zasady przyjmowania i rozpatrywania skarg.

Polska Kancelaria Brokerska, zwana dalej ,,PKB” w swojej dziatalnosci kieruje sie przepisami prawa oraz stosuje

zasady Kodeksu Dobrych Praktyk Brokerskich uchwalone przez Stowarzyszenie Brokeréw Ubezpieczeniowych w

Polsce (KRS0000483341).

Niniejszy Regulamin zostat opracowany na podstawie dokumentu opublikowanego w dniu 03.12.2013r. przez

Europejski Urzad Nadzoru Ubezpieczen i Pracowniczych Programéw Emerytalnych (EIOPA) - ,,Wytyczne w sprawie

rozpatrywania skarg przez posrednikéw ubezpieczeniowych”.

PKB podlega nadzorowi Komisji Nadzoru Finansowego.

Nadzér nad przestrzeganiem postanowien Regulaminu sprawuje Zarzad Polskiej Kancelarii Brokerskiej.

Proces rozpatrywania skarg przez PKB przeprowadzany jest bezzwtocznie i cechuje sie rzetelnoscia, wnikliwoscia,

obiektywizmem oraz poszanowaniem powszechnie obowigzujgcych przepiséw prawa i dobrych obyczajéw.

Uzyte w Regulaminie pojecia oznaczaja:

a) czynnosci brokerskie - czynnosci w imieniu lub na rzecz podmiotu poszukujgcego ochrony ubezpieczeniowej,
polegajace na zawieraniu lub doprowadzaniu do zawarcia umoéw ubezpieczenia, wykonywaniu czynnosci
przygotowawczych do zawarcia umow ubezpieczenia oraz uczestniczeniu w zarzadzaniu i wykonywaniu umoéw
ubezpieczenia, takze sprawach o odszkodowanie, jak rowniez na organizowaniu i nadzorowaniu czynnosci
brokerskich (dziatalnos¢ brokerska).

b) osoba sktadajgca skarge — osoba, co do ktdrej istnieje domniemanie, ze ma ona prawo do rozpatrzenia jej skarg
przez PKB, lub ktdra ztozyta juz skarge, np. ubezpieczajgcy, ubezpieczony, beneficjent.

c) skarga — oswiadczenie skierowane do PKB przez osobe wyrazajgcg niezadowolenie zwigzane z podjetymi
czynnosciami brokerskim.

§ 2 Przyjmowanie i rozpatrywanie skarg.

Skarga powinna zostac ztozona w formie drogg elektroniczng na formularzu w Strefie Klienta lub pisemnie/mailowo

na druku stanowigcym zatgcznik nr 1 do Regulaminu.

Skarga moze by¢ ztozona:

a) bezposrednio w siedzibie PKB

b) drogg listowa na adres PKB

c) drogg elektroniczng na formularzu WEB w Strefie Klienta

d) na adres skrzynki mailowej: skarga@pkbroker.pl poprzez wystanie skanu pisma z wyraznym podpisem
Skarzacego.

Skarga moze by¢ sktadana osobiscie lub przez petnomocnika, dysponujacego petnomocnictwem posiadajagcym

zwyktg forme pisemna.

Skargi nie zawierajgce danych identyfikacyjnych — firmy lub imienia i nazwiska oraz adresu wnoszgcego pozostawia

sie bez rozpatrzenia.

Za date ztozenia skargi uznaje sie date jej wptywu do PKB.

W skardze nalezy poda¢ wszelkie informacje, jakie moga by¢ pomocne przy jej rozpatrzeniu, jak réwniez dotgczy¢

do niej kopie dokumentéw zwigzanych ze stwierdzong nieprawidtowoscig wskazujgce zasadnos¢ skargi.

Skargi sg rozpatrywane w terminie 14 dni od daty ztozenia. W sprawach szczegdlnie zawitych termin ten moze ulec

wydtuzeniu, przy czym w takim przypadku PKB zawiadamia osobe sktadajaca skarge o przyczynach zwtoki i wskazuje

okolicznosci, ktére muszg zostaé wyjasnione oraz przewidywany termin zatatwienia sprawy nie dtuzszy jednak niz

30 dni od daty zgtoszenia.
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PKB moze zazadac od osoby sktadajgcej skarge dodatkowych informacji i wyjasnien zwigzanych z rozpatrywang
skarga. W takim przypadku bieg terminu rozpatrywania skargi zostaje zawieszony do czasu otrzymania pisemne;j
informacji lub wyjasnienia od osoby sktadajacej skarge.

Na ztozong skarge PKB udzieli odpowiedzi pisemnie wedtug wzoru stanowigcego zatgcznik nr 2 do Regulaminu.

Tres$¢ odpowiedzi bedzie zawiera¢ w szczegdlnosci:

a) uzasadnienie faktyczne i prawne, chyba, ze nie wymaga tego charakter podnoszonych zarzutéw;

b) wyczerpujaca informacje na temat zgtoszonego problemu ze wskazaniem odpowiednich fragmentow umowy
lub wzorca umowy oraz stosownych przepiséw prawa, chyba ze nie wymaga tego charakter podnoszonych
zarzutéw;

c) wskazanie osoby udzielajgcej odpowiedzi ze wskazaniem jej stanowiska stuzbowego;

d) pouczenie o mozliwosci nadania skardze dalszego biegu.

Od decyzji PKB nie uznajacej zasadnosci skargi przystuguje prawo odwotania sie w ciggu 14 dni od daty doreczenia

decyzji PKB o nie uznaniu skargi. Postanowienia § 2 pkt 1-5 stosuje sie odpowiednio.

PKB dokonuje powtdrnego rozpatrzenia skargi w ciggu 14 dni od daty ztozenia odwotania. Tresc §2 pkt 9-10 stosuje

sie odpowiednio.

W przypadku, gdy do rozpatrzenia skargi ztozonej do PKB wtasciwa jest inna instytucja, a PKB nie obstuguje

reklamacji w jej imieniu, osoba sktadajaca skarge jest informowana przez PKB o skierowaniu skargi do witasciwej

instytucji.

§ 3 Rejestracja skarg, raportowanie.

Polska Kancelaria Brokerska prowadzi rejestr skarg, a takze przechowuje i archiwizuje sktadane skargi, w sposéb
umozliwiajgcy odtworzenie ich tresci oraz tresci odpowiedzi, przez okres 3 lat, liczac od pierwszego dnia roku
nastepujgcego po roku, w ktérym dana skarga zostata ztozona.

Rejestr skarg o ktérym mowa w ust. 1 powyzej prowadzony jest w formie elektronicznej.

Nadzdr nad prowadzeniem rejestru skarg sprawuje osoba piastujgca stanowisko Administratora Danych.

Na zgdanie wtasciwego organu krajowego PKB udziela informacji o ilosci i zakresie ztozonych skarg.

§ 4 Zmiana regulaminu.

PKB zastrzega sobie prawo wprowadzenia zmian do niniejszego Regulaminu, zachowujgc zalecenia Parlamentu
Europejskiego. Zmieniony Regulamin zostanie opublikowany na stronie internetowej PKB pod adresem
http://pkbroker.pl/pliki-do-pobrania/126-regulamin-skarg i wchodzi w zycie w terminie 14 dni od dnia publikacji.
Regulamin i jakiekolwiek jego zmiany wprowadza sie uchwatg nr 01/2016 Zarzadu PKB z dnia 01.01.2016 r.
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Zatgcznik nr 1 do Regulaminu rozpatrywania skarg przez Polskg Kancelarie Brokerska Sp. z o.0.

Wz6r skargi
.............................. ,dnia e,
Imie nazwisko/nazwa firmy nr porzgdkowy skargi (wypetnia PKB)
Adres
NIP

Polska Kancelaria Brokerska Sp. z 0.0.

ul. Sw. Mikotaja 7

50-125 Wroctaw

Skarga

Obszar skargi: Produkt/Zawieranie umowy/Likwidacja szkéd

Opis:

Whnosze o:

czytelny podpis/pieczeé

Zatgczniki:



Zatgcznik nr 2 do Regulaminu rozpatrywania skarg przez Polskg Kancelarie Brokerskg Sp. z o.0.

Wzér odpowiedzi na skarge

Miejscowos¢, dnia

L.dz.:
Adresat
Zawiadomienie o sposobie zatatwienia skargi
Zgodnie z obowigzujgcym Regulaminem Rozpatrywania Skarg przez Polska Kancelarie Brokerska z dnia........... po
rozpatrzeniu skargi ztozonej przez ........cccueuue.e. z dnia (data wptywu.................. ) zawiadamiam, ze uznaje skarge za
zasadng/bezzasadng.
Uzasadnienie

Osoba udzielajgca odpowiedzi: (imie i nazwisko, stanowisko)

Dyrektor Wydziatu Jakiego Skarga Dotyczy

Podpis osoby udzielajgcej odpowiedzi

Jednoczesnie informujemy, iz od rozstrzygniecia nie uznajgcego zasadnosci skargi stuzy odwotanie w ciggu 14 dni
od daty doreczenia niniejszego pisma. W przypadku nie uwzglednienia skargi, po wyczerpaniu postepowania

przewidzianego w niniejszym trybie, przystuguje prawo do wystgpienia ze skargqg do Rzecznika Ubezpieczonych,
Rzecznika Praw Obywatelskich, lub sqdu wtasciwego dla zawartej umowy.



