BROKER

Zarzadzenie z dnia 28 wrze$nia 2018 r. roku zarzadu Inter-Broker sp. z 0.0.
w zwiazku z wprowadzeniem w spoélce
Regulaminu w sprawie rozpatrywania skarg lub reklamacji

Uwzgledniajgc:

1) Dyrektywe Parlamentu Europejskiego i Rady (UE) 2016/97 z dnia 20 stycznia 2016 r. w sprawie
dystrybucji ubezpieczen,

2) ustawe z dnia 15 grudnia 2017 r. o dystrybucji ubezpieczen,

3) ustawe z dnia 5 sierpnia 2015 r. o rozpatrywaniu reklamacji przez podmioty rynku finansowego
i o Rzeczniku Finansowym,

4) Wytyczne Europejskiego Urzedu Nadzoru Ubezpieczen i Pracowniczych Programéw Emerytalnych
z dnia 27 listopada 2013 r. w sprawie rozpatrywania skarg przez posrednikéw ubezpieczeniowych,

5) inne przepisy obowigzujgcego prawa europejskiego i polskiego,

a takze majgc na uwadze nalezytg ochrone intereséw odbiorcéw ustug brokerskich $wiadczonych
przez Inter-Broker sp. z o.0. oraz przystugujgce im prawo do zlozenia skargi lub reklamacji,
zarzadzamy co nastepuje:

1. Z dniem 01 pazdziernika 2018 roku wprowadza sie w spétce Inter-Broker ,Regulamin w sprawie
rozpatrywania skarg lub reklamacji”. Tre$¢ regulaminu stanowi zalgcznik do niniejszego
zarzadzenia.

2. Regulamin obowigzuje wszystkich pracownikéw i wspétpracownikéw spétki.

3. Wdrozenie regulaminu powierza si¢ petnomocnikowi ds. ISO oraz kierownikom i dyrektorom biur
oraz jednostek terenowych spétki.

4. Informacjg o wprowadzeniu regulaminu nalezy umie$cié¢ na stronie internetowej spotki.
5. Niniejsze zarzadzenie wchodzi w zycie z chwilg podjecia.

Torun, dnia 28 wrzesnia 2018 roku

Zatwierdzam:

Inter-Broker sp. z 0.0, ul. Zeglarska 31, 87-100 Torun, tel. (56) 658-42-60, faks (56) 658-42-61, 63,
e-mail: interbroker@interbroker.pl, www.interbroker.pl, KRS 0000180910 Sad Rejonowy w Toruniu,
VII Wydziat Gospodarczy KRS, NIP: 879-101-30-31, Kapitat zakladowy: 90 000,00 zt
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Regulamin w sprawie rozpatrywania skarg lub reklamacji

§1
Zastosowane skroty, definicje i okreslenia

Uzyte w niniejszym regulaminie w sprawie rozpatrywania skarg lub reklamacji skréty oznaczajg:

1) regulamin - niniejszy dokument;

2) dyrektywa IDD - Dyrektywa Parlamentu Europejskiego i Rady (UE) 2016/97 z dnia
20 stycznia 2016 r. w sprawie dystrybucji ubezpieczen;

3) wytyczne EIOPA - Wytyczne Europejskiego Urzedu Nadzoru Ubezpieczen i Pracowniczych
Programow Emerytalnych z dnia 27 listopada 2013 r. w sprawie rozpatrywania skarg przez
posrednikéw ubezpieczeniowych;

4) ustawa o.d.u. - ustawa z dnia 15 grudnia 2017 r. o dystrybucji ubezpieczen;

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

6) k.. -ustawa z dnia 23 kwietnia 1964 r. - Kodeks cywilny;

7) kp.c.-ustawa z dnia 17 listopada 1964 r. - Kodeks postepowania cywilnego;

8) spotka - Inter-Broker sp. z 0.0..

Uzyte w niniejszym regulaminie w sprawie rozpatrywania skarg lub reklamacji terminy oznaczaja:

1) skarga lub reklamacja - wobec braku legalnej definicji skargi i reklamacji w ustawie o.d.u,,
biorgc pod uwage, ze:
a) skarga to - na podstawie wytycznych EIOPA - ,oswiadczenie skierowane do posrednika
ubezpieczeniowego przez osobe wyrazajqcq niezadowolenie w zwiqzku z dziatalnoscig
w zakresie posrednictwa prowadzong przez posrednika (...)",

b) reklamacja to - na podstawie art. 2 pkt 2 ustawy or.r. - ,wystgpienie skierowane
do podmiotu rynku finansowego przez jego klienta, w ktérym klient zglasza zastrzezenia
dotyczqce ustug Swiadczonych przez podmiot rynku finansowego”,

oraz uwzgledniajgc, ze

c) zgodnie z wytycznymi EIOPA, skarga - dotyczac poérednictwa ubezpieczeniowego
(dystrybucji ubezpieczeri), polegajacego na doradzaniu, proponowaniu lub wykonywaniu
innych czynnosci przygotowawczych zmierzajgcych do zawarcia uméw ubezpieczenia
lub uméw gwarancji ubezpieczeniowych; zawieraniu uméw ubezpieczenia lub uméw
gwarancji ubezpieczeniowych (...) w imieniu lub na rzecz klienta, udzielaniu pomocy przez
posrednika ubezpieczeniowego w administrowaniu umowami ubezpieczenia lub umowami
gwarancji ubezpieczeniowych i ich wykonywaniu, takze w sprawach o odszkodowanie
lub $wiadczenie (por. art. 4 ust. 1, 4 i 7 ustawy o.d.u.)

— odnosi sig do zakresu dziatalnosci zwigzanego z udzielang ochrong ubezpieczeniows,

d) zgodnie z art. 16 ust. 2 ustawy o.d.u. (podobnie ustawa o.r.r. w art, 2 ust. 1 lit. e oraz w art, 2
ust. 3 lit. ) reklamacja kierowana do brokera ubezpieczeniowego

— odnosi si¢ do zakresu jego dziatalnoSci niezwigzanego z udzielang ochrong
ubezpieczeniows,

e) zgodnie z art. 14 i 15 dyrektywy IDD paristwa cztonkowskie Unii Europejskiej zapewniajg
odpowiednie pozasadowe procedury rozpatrywania skarg oraz procedury reklamacyjne
i odszkodowawcze, bez podziatu skarg i reklamacji w zaleznoéci od udzielania lub nie
ochrony ubezpieczeniowej, a zatem skarga lub reklamacja kierowana do brokera
ubezpieczeniowego wedtug przepiséw dyrektywy IDD
— odnosi si¢ do zakresu jego dziatalnosci zaréwno zwigzanego, jak i niezwigzanego
z udzielang ochrong ubezpieczeniows,

skarga lub reklamacja tgcznie - w rozumieniu niniejszego regulaminu - to jakiekolwiek
wystapienie lub o$wiadczenie skierowane do spotki Inter-Broker, a takie do pracownika
lub wspétpracownika spétki, przez jej klienta lub inng osobe badz zainteresowang strone,
w ktorym zglaszane jest zastrzezenie, zazalenie, niezadowolenie lub roszczenie dotyczace ustug
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$wiadczonych przez spotke lub jej pracownikéw i wspétpracownikéw, zaréwno w zakresie
zwiazanym z udzielaniem ochrony ubezpieczeniowej (posrednictwem ubezpieczeniowym), jak
i w zakresie niewigzanym z tg udzielang ochrong (np. w odniesieniu do procesu sprzedazy
ubezpieczenia, nieprzekazania wszystkich istotnych informacji, wprowadzenia w blad,
$wiadczenia ustug dodatkowych i powiazanych z po$rednictwem ubezpieczeniowym);

2) Klient - klient spétki, w tym przede wszystkim poszukujgcy ochrony ubezpieczeniowej,
ubezpieczajacy, ubezpieczony, zleceniodawca gwarancji ubezpieczeniowej, beneficjent, osoba
uprawniona z umowy ubezpieczenia, a takze kazdy klient, na rzecz ktérego spotka swiadczy
lub zamierza $wiadczy¢ jakiekolwiek ustugi, zgodnie ponizszym:

a) klient rzeczywisty - osoba prawna, jednostka organizacyjna nieposiadajgca osobowosci
prawnej (w tym spotka bez takiej osobowosci) lub osoba fizyczna, z ktorg spétka zwigzana
jest stosunkiem umownym lub/i od ktérej otrzymata pisemne petnomocnictwo
do reprezentowania tej osoby w zakresie posrednictwa ubezpieczeniowego (dystrybucji
ubezpieczen) lub w innym zakresie, na rzecz ktérej spotka $wiadczy jakiekolwiek ustugi,
zwigzane lub niezwigzane z posrednictwem ubezpieczeniowym (dystrybucja ubezpieczen)
oraz udzielaniem ochrony ubezpieczeniowej,

b) klient faktyczny - osoba prawna, jednostka organizacyjna nieposiadajgca osobowosci
prawnej (w tym spotka bez takiej osobowosci) lub osoba fizyczna, na rzecz ktérej spotka
$wiadczy jakiekolwiek ustugi, nawet bez stosunku umownego lub/i bez pelnomocnictwa,
zwigzane lub niezwigzane z posrednictwem ubezpieczeniowym (dystrybucja
ubezpieczen) oraz udzielaniem ochrony ubezpieczeniowej,

c) klient potencjalny - osoba prawna, jednostka organizacyjna nieposiadajaca osobowosci
prawnej (w tym spoétka bez takiej osobowoéci) lub osoba fizyczna, ktérej spotka ztozyta
oferte wspdtpracy;

3) osoba sktadajgca skarge lub wnoszaca reklamacje - oznacza klienta spotki oraz kazdg inng
osobe (osobe prawng, jednostke organizacyjna nieposiadajgcg osobowosci prawnej, w tym
spotke bez takiej osobowosci lub osobe fizyczna) i zainteresowang strong, co do ktdrej istnieje
domniemanie, Ze ma ona prawo do rozpatrzenia jej skargi lub reklamacji przez spétke i ktora
ztozyta juz skarge lub wniosta reklamacjg;

4) spor - spor pomiedzy spotka a osobg sktadajgcg skarge lub wnoszacq reklamacije;
5) sprawa - rozpatrywana skarga lub reklamacja;

6) posrednictwo ubezpieczeniowe - tutaj wykonywanie dystrybucji ubezpieczen w zakresie
dziatalnoéci brokerskiej prowadzonej przez spo6ike oraz jej pracownikéw i wspétpracownikow;

7) dystrybucja ubezpieczen - tutaj dziatalno$¢ brokerska prowadzona przez spotke, wystepujacy
na rynku jako dystrybutor ubezpieczen, polegajaca na wykonywaniu czynno$ci wymienionych
wart. 4 ust. 1, 4 i 7 ustawy o.d.u. i innych przewidzianych przepisami ustawy;

8) pracownik (spotki) - osoba zatrudniona przez spétke na podstawie umowy o prace, w oparciu

o przepisy Kodeksu pracy;

9) wsp6lpracownik (spo6tki) - osoba zatrudniona przez spétke na podstawie umowy cywilno-
prawnej lub osoba, z ktéra spétka zawarta inng umowe o wspétpracy;

10) forma papierowa dokumentu - forma dokumentu niewymagajaca podpisu;

11) forma pisemna dokumentu - forma dokumentu obligatoryjnie sygnowana podpisem;

12) forma papierowa i pisemna dokumentu - podpisany dokument w wersji papierowej;

13) trwaty nosnik (informacji):

a) zgodnie z ustawg o.d.u. - trwaty noénik w rozumieniu art. 2 pkt 4 ustawy z dnia 30 maja
2014 r. o prawach konsumenta, tj. materiat lub narzedzie umozliwiajgce konsumentowi lub
przedsiebiorcy przechowywanie informacji kierowanych osobiscie do niego, w sposéb
umozliwiajgcy dostep do informacji w przysziosci przez czas odpowiedni do celéw, jakim

te informacje shuzg, i ktére pozwalajg na odtworzenie przechowywanych informacji
w niezmienionej postaci,

é/f/ Strona 2



BROKER

b) zgodnie z ustaws o.r.r. - trwaly noénik informacji w rozumieniu ustawy z dnia 19 sierpnia
2011 r. o ustugach platniczych, tj. noénik umozliwiajacy uzytkownikowi przechowywanie
adresowanych do niego informacji w sposdb umozliwiajgcy dostep do nich przez okres
odpowiedni do celéw sporzadzenia tych informacji i pozwalajagcy na odtworzenie
przechowywanych informacji w niezmienionej postaci.

§2
Postanowienia ogélne
1. Niniejszy regulamin jest odpowiedzig na regulacje prawne dotyczace sktadania skarg lub wnoszenia
reklamacji w odniesieniu do dziatalnoéci posrednikéw ubezpieczeniowych (dystrybutoréw
ubezpieczen), w szczegélnoéci zawarte w nastepujacych aktach:

1) Dyrektywa Parlamentu Europejskiego i Rady (UE) 2016/97 z dnia 20 stycznia 2016 r. w sprawie
dystrybucji ubezpieczen;

2) ustawa z dnia 15 grudnia 2017 r. o dystrybucji ubezpieczen;

3) ustawa z dnia 5 sierpnia 2015 r. o rozpatrywaniu reklamacji przez podmioty rynku finansowego
i 0 Rzeczniku Finansowym;

4) Wytyczne Europejskiego Urzedu Nadzoru Ubezpieczet i Pracowniczych Programéw
Emerytalnych z dnia 27 listopada 2013 r. w sprawie rozpatrywania skarg przez posrednikéw
ubezpieczeniowych;

5) inne przepisy prawa polskiego i europejskiego, jesli obowigzuje ono na terenie Polski lub
podlega odpowiedniej implementacji, a takze w szczegolnosci przepisy:

a) ustawy z dnia 23 kwietnia 1964 r. - Kodeks cywilny,

b) ustawy z dnia 17 listopada 1964 r. - Kodeks postgpowania cywilnego,

c) ustawy z dnia 23 wrzeénia 2016 r. 0 pozasadowym rozwiazywaniu sporéw konsumenckich,
d) ustawa z dnia 30 maja 2014 r. o prawach konsumenta,

e) ustawy z dnia 21 lipca 2006 r. 0 nadzorze nad rynkiem finansowym.

2. Regulamin ma na celu ujednolicenie procedur przyjmowania i postepowania ze skargami
lub reklamacjami wnoszonymi w odniesieniu do spotki oraz jej pracownikéw i wspétpracownikéw,
W tym szczegolnie wobec 0s6b wykonujacych w imieniu spétki czynnosci brokerskie lub czynnoéci
bezpo$rednio zwigzane z czynnoéciami brokerskimi.

3. Giéwnym celem regulaminu jest nalezyta ochrona intereséw odbiorcéw ustug swiadczonych
przez spétke Inter-Broker oraz przystugujace im prawo do ztozenia skargi lub reklamacji.

4. Tre$¢ niniejszego regulaminu dostepna jest w siedzibie spotki, w siedzibach jej jednostek

terenowych, wymienionych w §4 ust. 1 pkt. 1 oraz na stronie internetowej pod adresem:

www.interbroker.pl, w zaktadce ,Regulaminy”.

Niniejszy regulamin obowigzuje wszystkich pracownikéw i wspotpracownikéw sp6iki.

6. Osoby zajmujgce w spéice stanowiska kierownicze lub wyznaczeni przez osoby te pracownicy,
a takze wspdtpracownicy spétki zobowigzani sa przekazywac tekst niniejszego regulaminu
obstugiwanym klientom, w jeden z nastepujacych sposobow:

1) osobiscie lub
2) z wykorzystaniem ustug operatora pocztowego lub
3) drogg elektroniczng, na wskazany przez klienta adres poczty elektronicznej lub numer faksu.

7.  Wypetnieniem obowigzku, o ktérym mowa w ust. 6, jest réwniez wskazanie klientowi adresu
strony internetowej, na ktérej dostepny jest tekst niniejszego regulaminu.

8. Osoby zajmujgce sig w spéice pozyskiwaniem nowych klientéw zobligowane sg przekazywaé
informacje o wdrozeniu niniejszego regulaminu razem z oferta wspétpracy.

§3
Szczeg6lny obowiazek informacyjny dotyczacy skarg lub reklamacji
1. Od obowigzku przekazania klientowi tekstu niniejszego regulaminu nalezy wyraznie odréznié
wynikajgcy z przepiséw ustawy o.d.u. obowiazek poinformowania kazdego klienta o mozliwosci
ztozenia reklamacji, wniesienia skargi oraz pozasadowego rozwigzywania sporéw.
2. Zgodnie z trescig art. 32 ust. 1 pkt 8 ustawy o.d.u., przed zawarciem umowy ubezpieczenia lub
umowy gwarancji ubezpieczeniowej pracownik lub wspétpracownik spétki informuje kazdego

om
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klienta - np. w dokumencie rekomendacji lub w inny sposéb - o mozliwosci ztozenia reklamacji,

whiesienia skargi oraz pozasadowego rozwigzywania sporéw, w nastgpujgcej formie:

1) zawsze w postaci papierowej, nieodptatnie i w jezyku urzedowym panstwa cztonkowskiego
Unii Europejskiej, w ktérym zawierana jest umowa ubezpieczenia lub umowa gwarancji
ubezpieczeniowej, lub w innym jezyku, na ktéry wyraza zgodg strony umowy - zgodnie z art. 9
ust. 1 ustawy o.d.u.

lub w innej niz papierowa formie, réwniez nieodptatnie i w jezyku urzedowym parstwa
cztonkowskiego Unii Europejskiej, w ktérym zawierana jest umowa ubezpieczenia lub umowa
gwarancji ubezpieczeniowej, lub w innym jezyku, na ktéry wyrazg zgodg strony umowy,
zgodnie z ponizszym: '

2) za pomoca innego trwatego noénika - np. na plycie CD, DVD, pamigci USB, karcie pamigci,
na dysku zewnetrznym, a takze w formacie ,pdf’ lub z wykorzystaniem poczty elektronicznej -
jednak wytacznie na zadanie klienta, pod warunkiem, ze pracownik lub wspétpracownik spotki
zapewnil mu wybdr miedzy informacjami w postaci papierowej a informacjami na innym
trwatym noéniku (w przypadku innego trwatego noénika wymagajgcego dostgpu do Internetu -
jezeli klient posiada regularny dostep do Internetu) - zgodnie z art. 9 ust. 3 ustawy o.d.u.
albo

3) za poérednictwem strony internetowej, jezeli informacje s3 skierowane bezposrednio
do Kklienta — poprzez dostep za pomocg indywidualnego loginu i hasta, przez co nalezy
rozumie¢ wylaczenie mozliwoéci dostgpu do tych informacji przez osoby trzecie, do ktorych
nie s one adresowane - zgodnie z art. 9 ust. 4 pkt 1 ustawy o.d.u.

albo

4) za poérednictwem strony internetowej (za pomocg przestanego klientowi linku) - zgodnie z art. 9
ust. 4 pkt 2 ustawy o.d.u,, jezeli zostaty spetnione nastgpujace warunki:

a. klient wyrazit zgode na przekazanie tych informacji za posrednictwem strony internetowej,

b. klient posiada regularny dostep do Internetu,

c. klient zostal powiadomiony drogg elektroniczng o adresie strony internetowej oraz
miejscu na tej stronie, gdzie zostaty udostgpnione te informacje,

d. dystrybutor zapewni dostgpno$¢ tych informacji na stronie internetowej w okresie,
w ktorym klient moze, w normalnych okolicznoéciach, mie¢ potrzebe zapoznania sig z nimi.

W przypadku przekazania informacji o mozliwosci ztozenia reklamacji, wniesienia skargi oraz
pozasagdowego rozwigzywania sporéw w sposéb, o ktérym mowa w ust. 2 pkt. 2-4 powyzej,
spoika - na zgdanie klienta, przekazuje mu je takze nieodptatnie w postaci papierowej.

Osoby zajmujgce sie w spétce pozyskiwaniem nowych klientéw zobligowane sg przekazywac
informacje, o ktérej mowa w art. 32 ust. 1 pkt 8 ustawy o.d.u. o mozliwosci ztozenia reklamacji,
whniesienia skargi oraz pozasagdowego rozwigzywania sporéw razem z oferta wspéipracy.
Stosowna informacja w tym zakresie znajduje sie we wzorze oferty.

Zgodnie z art. 4 ust. 1 ustawy o.r.r, w przypadku zawierania umowy z klientem, w treSci umowy
nalezy zamiesci¢ nastepujace informacje dotyczace procedury sktadania i rozpatrywania skarg
lub reklamacji:

1) miejsce i forme ztozenia skargi lub reklamacji,

2) termin rozpatrzenia skargi lub reklamacji,

3) spos6b powiadomienia o rozpatrzeniu skargi lub reklamaciji.

Wypehieniem obowigzku, o ktérym mowa w ust. 5 jest zawarcie w treéci umowy informacji
o wdrozeniu niniejszego regulaminu w sprawie rozpatrywania skarg lub reklamacji, ktéry
w formie zatacznika staje sie integralng czescig umowy. Wzory umowy stosowane w spoice
zawierajg stosowne informacje wskazane w ust. 5.

W odniesieniu do klientéw lub innych oséb, ktére nie zawarty umowy ze spotka - informacje,
o ktérych mowa w ust. 5, powinny zosta¢ dostarczone w ciggu 7 dni od dnia, w ktérym nastapito
zgtoszenie skargi lub reklamacji.
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§4

Whiesienie i rejestracja skargi lub reklamacji
1. Skarga lub reklamacja moze zostaé ztozona w nastepujacy sposéb:

1) w formie pisemnej - osobiicie w siedzibie spotki, ul. Zeglarska 31, 87-100 Toruh
lub w jednostce terenowej spoiki, zajmujqcej si¢ obstuga klientéw, zgodnie z danymi
adresowymi podanymi ponizej (biura czynne od poniedziatku do piatku w godzinach 8.00 -
16.00, za wyjatkiem dni ustawowo wolnych od pracy):

a) Inter-Broker sp.z o.0.
ul. Zeglarska 31, 87-100 Torun

b) Oddziat Inter-Broker sp. z 0.0, w Biatymstoku
ul. Mtynowa 17 lok. 2, 15-404 Biatystok

¢) Oddziat Inter-Broker sp. z 0.0. w Lublinie
ul. Szeligowskiego 8/6, 20-883 Lublin

d) Oddziat Inter-Broker sp. z 0.0. we Wroctawiu
ul. Legnicka 57H/21, 54-203 Wroctaw

e) Oddziat Inter-Broker sp. z 0.0. w Lodzi
ul. Pomorska 8, 91-406 L6d7

f)  Oddziat Inter-Broker sp. z 0.0. w Biatej Podlaskiej
ul. Zeromskiego 54 lok 3, 21-500 Biata Podlaska
g) Oddziat Inter-Broker sp. z 0.0. w Katowicach
ul. Warszawska 44/12, 40-010 Katowice

2) w formie pisemnej - przesytka pocztowg w rozumieniu art. 3 pkt 21 ustawy z dnia
23 listopada 2012 r. - Prawo pocztowe na adres siedziby sp6iki lub jednostek terenowych
zajmujacych sie obstugg klientéw, wymienionych w pkt. 1 powyzej,

3) w formie faksu, na numer 56 658-42-61,

4) w formie wiadomosci elektronicznej, przestanej na adres poczty: interbroker@interbroker.pl
lub na adres osoby upowaznionej, o ktérej mowa w ust. 6 ponizej,

5) ustnie - telefonicznie albo osobiécie do protokotu podczas wizyty klienta w siedzibie spétki lub
jednostek, o ktérych mowa w pkt. 1 powyzej.

2. Pomimo dopuszczenia réznych form ztozenia skargi lub reklamacji, zaleca sig zachowanie formy
pisemnej, z uwzglednieniem formy zeskanowanego pisma, przestanego droga elektroniczng lub
faksem.

3.  Skarga lub reklamacja moze by¢ zgtaszana osobiécie przez klienta (por. §1 ust. 2 pkt 2 regulaminu)
lub inng osobe (por. §1 ust. 2 pkt 3 regulaminu), badz przez petnomocnika, W przypadku, w ktérym
osoba skfadajaca skarge lub reklamacje jest reprezentowana przez pelnomocnika, spétka
przeprowadzi kontrole pisemnego dokumentu petnomocnictwa. Jej przedmiotem bedzie analiza
zakresu upowaznienia - celem sprawdzenia, czy petnomocnik posiada umocowanie do reprezento-
wania intereséw osoby, ktérej dotyczy skarga lub reklamacja.

4. Skarga lub reklamacja powinna zawiera¢ nastepujace informacje:

1) dane klienta lub osoby wnoszgcej reklamacje lub sktadajgcej skarge,

2) dane umozliwiajgce identyfikacje przedmiotu reklamacji lub skargi,

3) wyczerpujacy opis wnoszonej sprawy.

5. O tym czy pismo jest skarga lub reklamacj decyduje nie jego forma zewnetrzna, ale treéé pisma.

6. Czynnosci z zakresu przyjmowania i rejestracji skarg lub reklamacji wykonuje upowazniony
pracownik spétki, ktérym jest petnomocnik ds. ISO - p. Ewelina Pudlewska, tel. 56 658 42 86;
tel. kom. 605 822 194, e-mail: e.pudlewska@interbroker.pl. Kontakt ze wskazang osobg mozliwy
jest od poniedziatku do pigtku w godzinach 8.00 - 16.00, za wyjatkiem dni ustawowo wolnych
od pracy oraz w okolicznoéciach przewidzianych przez Kodeks pracy.

7. Jesli skarga lub reklamacja wplynie do pracownika lub wspotpracownika spétki, nalezy ja
niezwlocznie przekazaé petnomocnikowi ds. 1SO.

8. Pracownik lub wspdtpracownik spotki przyjmujacy zgloszenie zobowigzany jest udzielié
wnoszgcemu skarge lub reklamacje wszelkich informacji zwigzanych z procedura przewidziana
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w niniejszym regulaminie.

Spotka prowadzi rejestry skarg lub reklamacji sktadanych w zwiazku z jej dziatalnoscig, zgodnie
ze wzorem zawartym w zataczniku nr 1 do niniejszego regulaminu.

Skargi lub reklamacje rejestrowane sa w kolejnosci chronologicznej, wedtug daty wplywu.

Osobe wnoszacg skarge lub reklamacje informuje sig, z wykorzystaniem dostgpnych prawem
narzedzi komunikacji, o wplywie i rejestracji skargi lub reklamacji.

Wraz z informacja o wptywie i rejestracji skargi lub reklamacji, osobie, ktéra ja wniosta nalezy
przekazaé treé¢ niniejszego regulaminu lub adres strony internetowej, na ktérej regulamin ten
jest udostepniony oraz numer nadany wniesionej sprawie. W wymienianej korespondencji nalezy
powolywac sie na przydzielony numer sprawy.

Wraz z rejestracja skargi lub reklamacji spétka gromadzi i przechowuje wszystkie dokumenty
i korespondencje zwigzang z wniesiong sprawa.

Dokumenty i korespondencja, o ktérych mowa w ust. 13, przechowywane sa w wyznaczonym
miejscu, w zamknietym archiwum.

§5
Wezwanie do uzupelnienia informacji lub ztozenia dodatkowych wyjasnien
W przypadku, gdy skarga lub reklamacja podlegajaca rozpatrzeniu, nie zawiera wystarczajacych
danych lub informacji, bez ktérych rozpoznanie sprawy nie jest mozliwe, spétka wzywa osobg,
ktora wniosta skarge lub reklamacje do uzupetnienia tych danych lub informacii.
Wezwanie do uzupelnienia, o ktérym mowa w ust. 1, winno zawiera¢ wskazanie danych lub
informacji, bez ktérych rozpoznanie skargi lub reklamacji nie jest mozliwe, jak rowniez wskazanie
terminu, w ktérym dane lub informacje nalezy uzupetnic.
Wezwanie moze by¢ przestane przesytkg pocztowg w rozumieniu art. 3 pkt. 21 ustawy z dnia
23 listopada 2012 r. - Prawo pocztowe lub w formie elektroniczne;.
Termin na podanie dodatkowych danych lub informacji nie moze by¢ krotszy niz 7 dni
od dnia otrzymania wezwania przez osobe wnoszgaca skargg lub reklamacje.
Z uwagi na konieczno$¢ zachowania ustawowych terminéw rozpatrzenia skargi lub reklamacji,
ostateczny termin na podanie dodatkowych danych lub informacji nie moze by¢ dtuzszy niz 15 dni
od dnia otrzymania wezwania przez osobg wnoszgca skargg lub reklamacje.
W przypadku braku odpowiedzi ze strony osoby wnoszgcej skargg lub reklamacje w wyznaczonym
terminie, nalezy skierowa¢ do osoby tej wezwanie ponaglajgce, zawierajgce ponowny wniosek
o dostarczenie niezbednych danych lub informacji, wraz ze wskazaniem ostatecznego terminu
dostarczenia tych danych lub informacji oraz ostrzezeniem, ze w przypadku kolejnego braku
odpowiedzi, skarga lub reklamacja mogg pozostac nierozpatrzone.
W przypadku ostatecznego nieuzyskania przez spotke w terminie wskazanym w wezwaniu lub
w ewentualnym wezwaniu ponaglajgcym - tgcznie nie dhuzszym niz 59 dni liczac od dnia wniesienia
skargi lub reklamacji, dodatkowych danych lub informacji koniecznych do merytorycznego
rozpatrzenia sprawy, sprawe pozostawia sie bez rozpatrzenia, informujgc o tym fakcie osobg
wnoszacg skarge lub reklamacje, wraz z odpowiednim uzasadnieniem.
W przypadku, gdy odpowiedZ udzielona przez osobg wnoszacg skarge lub reklamacje w dalszym
ciggu nie pozwala na merytoryczne rozpoznanie sprawy, wezwanie lub wezwania nalezy
powtorzyc.
Nierozpatrzone wskutek braku niezbednych danych lub informacji skargi lub reklamacje,
w przypadku uzupetnienia tych danych lub informacji po wydaniu decyzji o pozostawieniu sprawy
bez rozpatrzenia, podlegaja na nowo rozpatrzeniu, z przywréceniem terminéw ustawowych,
o ktérych mowa w § 6 ust. 6 lub 7.
§6
Rozpatrzenie skargi lub reklamacji
Postepowanie w sprawie rozpatrzenia skargi lub reklamacji winno by¢ prowadzone w sposob
prosty, dostepny i zrozumiaty dla osoby, ktéra wniosta skargg lub reklamacje.
Skargi lub reklamacje rozpatrywane s3 przez zarzad spo6liki, przy udziale pracownikéw lub
wspoipracownikéw spotki.
Zarzad spolki rozpatruje wyltgcznie skargi lub reklamacje wnoszone na dziatalnos¢ Inter-Broker
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Sp. Z 0.0., w tym na dziatalnos¢ jej pracownikéw lub wspotpracownikéw.

4. Zarzad sp6tki nie rozpatruje skarg lub reklamacji wnoszonych na dziatalnoéé¢ innych posrednikéw
ubezpieczeniowych lub zaktadéw ubezpieczen.

5. Skargi lub reklamacje anonimowe lub takie, ktérych autora - z uwagi na brak danych

personalnych lub adresowych - nie mozna wezwaé do uzupeknienia informacji lub zawiadomi¢

0 sposobie zakoniczenia sprawy, pozostawia si¢ bez rozpatrzenia. Skargi lub reklamacje takie

podlegajq jednakze rejestracji, zgodnie z zasadami okreslonymi w niniejszym regulaminie.

Zarzad spotki rozpatruje skarge lub reklamacje w terminie do 30 dni od daty jej otrzymania.

7. W szczegélnie skomplikowanych przypadkach, uniemozliwiajacych rozpatrzenie skargi lub
reklamacji i udzielenie odpowiedzi w terminie 30 dni, spétka w informacji przekazywanej osobie
wnoszacej skarge lub reklamacje:

1) wyjasnia przyczyne opéznienia,

2) wskazuje okolicznoéci, ktére muszg zostac ustalone dla rozpatrzenia sprawy,

3) okresla przewidywany termin rozpatrzenia skargi lub reklamacji i udzielenia odpowiedzi,
ktéry nie moze przekroczyé 60 dni od dnia otrzymania skargi lub reklamaciji.

8. W przypadku niedotrzymania terminu okreslonego w ust. 6, a w okreslonych przypadkach -
terminu okreslonego w ust. 7, skarge lub reklamacje uwaza sig za rozpatrzong zgodnie z wolg osoby,
ktdra jg wniosta. Do zachowania terminu wystarczy wystanie odpowiedzi przed jego uptywem.

9. Zarzad spotki udziela osobie wnoszacej skarge lub reklamacje odpowiedzi w postaci papierowej
1 jednoczesnie pisemnej lub za pomoca innego trwatego nosnika informacji, jednakze wyltacznie
na wniosek tej osoby.

10. Odpowiedz na skarge lub reklamacje winna zostaé¢ poprzedzona analizg wszystkich istotnych
dowodéw i informacji dotyczacych sprawy.

11. OdpowiedZ na skarge lub reklamacje dorecza sie osobie, ktéra ja wniosta niezwlocznie
po sporzgdzeniu, wraz z pisemnym uzasadnieniem zaprezentowanego w niej stanowiska.

12. Stanowisko w sprawie skargi lub reklamacji zajmuje wytacznie zarzad spotki.

13. Stanowisko, o ktérym mowa w ust, 12, szczegllnie w odniesieniu do skargi lub reklamacji
whniesionej przez osobe fizyczng w zakresie niezwigzanym z udzielang ochrong ubezpieczeniows,
powinno zawiera¢ w szczegélnosci:

1) uzasadnienie faktyczne i prawne, chyba ze skarga lub reklamacja zostata rozpatrzona zgodnie
z wolg wnoszacego;

2) wyczerpujacy informacje na temat stanowiska spotki w sprawie skierowanych zastrzezen,
w tym wskazanie odpowiednich fragmentéw wzorca umowy lub umowy;

3) imig i nazwisko osoby udzielajacej odpowiedzi ze wskazaniem jej stanowiska stuzbowego;

4) okre$lenie terminu, w ktérym roszczenie podniesione w skardze lub reklamacji rozpatrzonej
zgodnie z wolg osoby wnoszacej zostanie zrealizowane, nie dtuzszego jednak niz 30 dni od
dnia sporzadzenia odpowiedzi.

14. W przypadku nieuwzglednienia roszczen wynikajacych ze skargi lub reklamaciji, w szczegdlnosci
whiesionej przez osobe fizyczng w zakresie niezwiazanym z udzielang ochrona ubezpieczeniowa
tre$¢ odpowiedzi, o ktérej mowa w ust. 12, powinna zawieraé réwniez pouczenie o mozliwosci:

1) odwotania sie od stanowiska zawartego w odpowiedzi (por. §7);

2) skorzystania z instytucji mediacji albo sadu polubownego, albo innego mechanizmu
polubownego rozwigzywania sporéw (por. §9);

3) wystapienia z wnioskiem o rozpatrzenie sprawy do Rzecznika Finansowego (dotyczy
wytgcznie os6b fizycznych - por. §7 ust. 6);

4) wystapienia z powddztwem do sadu powszechnego ze wskazaniem podmiotu, ktory
powinien by¢ pozwany i sadu miejscowo wiaiciwego do rozpoznania sprawy.

15. Postanowienia ust. 13 i 14 - zgodnie z przepisami ustawy o.r.r. - majg obligatoryjny charakter
wylacznie w odniesieniu do o0séb fizycznych wnoszacych skarge lub reklamacje w zakresie
niezwigzanym z udzielang ochrona ubezpieczeniowsg; w odniesieniu do innych oséb lub innego
rodzaju skarg lub reklamacji - mogg by¢ zastosowane przez spotke w wybranej czeéci lub
w cato$ci, zawsze jednak - zgodnie z treécia ust. 16 ponizej - z wyszczeg6lnieniem mozliwodci
pozasgdowego rozwiazania sporu.

16. Na kazdym etapie sprawy istnieje mozliwo$¢ pozasadowego rozwigzywania sporéw.

o
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§7
Prawo do odwotania

1. Osoba wnoszaca skarge lub reklamacje moze wnie$¢ odwotanie od decyzji i stanowiska zawartego
w odpowiedzi zarzgdu sp6iki, ponownie do zarzgdu spétki, w terminie 21 dni od dnia otrzymania
odpowiedzi. Do zachowania terminu wystarczy wystanie odwotania przed jego uptywem.

2. W przypadku przekroczenia przez osobe wnoszaca odwotanie terminu 21 dni, zarzad spotki moze
odmoéwié rozpatrzenia odwotania, informujgc o tym wnoszacego odwolanie w terminie 14 dni
od wpltywu tego odwotania. Do zachowania terminu wystarczy wystanie pisma przed jego
uptywem.

3. OdpowiedZ na odwolanie wydawana jest w terminie 21 dni od dnia jego wplywu do spoiki.
Zawiera ona pisemne wyjasnienie zaprezentowanego w niej stanowiska - wedlug zasad
wskazanych w §6 ust. 13 i 14, z uwzglednieniem ust. 15 - i ma charakter ostateczny.
Do zachowania terminu wystarczy wystanie odpowiedzi przed jego uptywem.

4, W przypadku niedotrzymania przez spotke terminu okreslonego w ust. 2 lub 3, odwotanie uwaza
sie za rozpatrzone zgodnie z wola osoby, ktéra ja wniosta.

5. W ostatecznej decyzji lub stanowisku - wydanym w odpowiedzi na odwotanie - zarzad spotki
wskazuje osobie wnoszacej skarge lub reklamacje informacje, o ktérych mowa w §6, w ust. od 13
do 16, z uwzglednieniem postanowien ust. 15, zawsze jednak z wyszczegdlnieniem mozliwosci
pozasgdowego rozwigzania sporu.

6. Osobie fizycznej wnoszacej skarge lub reklamacje przystuguje prawo do wystgpienia
do Rzecznika Finansowego z wnioskiem o wszczecie postgpowania w sprawie pozasgdowego
rozwigzania sporu, zgodnie z przepisami ustawy o.r.r. Wniosek nalezy ztozy¢ na adres:

Biuro Rzecznika Finansowego
Al. Jerozolimskie 87, 02-001 Warszawa
e-mail: biuro@rf.gov.pl; strona internetowa: www.rf.gov.pl

§8
Skargi lub reklamacje dotyczace innych posrednikow lub zakladéw ubezpieczen

1. W przypadku otrzymania skargi lub reklamacji, ktéra dotyczy dziatalnosci innego posrednika
ubezpieczeniowego (dystrybutora ubezpieczen) lub zaktadu ubezpieczen, spotka niezwtocznie
informuje osobe wnoszaca te skarge lub reklamacje o niewtasciwym jej adresacie, wskazujgc -
w miare mozliwosci - dane osoby, przedsiebiorstwa lub instytucji, do ktérej skarga lub reklamacja
powinna by¢ skierowana.

2. Skarga lub reklamacja dotyczgca innego posrednika ubezpieczeniowego lub zaktadu ubezpieczen
podlega pisemnej rejestracji, podobnie jak skarga lub reklamacja dotyczaca dziatalno$ci spotki,
w odrebnym rejestrze, zgodnie ze wzorem zawartym w zatgczniku nr 2 do niniejszego regulaminu.

3. Osobie wnoszgcej skarge lub reklamacje na dziatalno$¢ innego posrednika ubezpieczeniowego
(dystrybutora ubezpieczen) lub zaktadu ubezpieczen niezwlocznie zwraca si¢ jej oryginal, jesli
zostal przestany w formie pisemnej. Kopie tej skargi lub reklamacji wraz z korespondencjg
prowadzong z osobg, ktora jg wniosta, przechowuje sie zgodnie z zasadami okreslonymi w § 4 ust.
13 i 14 regulaminu,

§9
Pozasadowe rozwiazywanie sporow

Na kazdym etapie sprawy istnieje mozliwos$¢ pozasgdowego rozwigzywania sporéw.

2. W przypadku sporu spétki z konsumentem - w rozumieniu przepiséw k.c., zastosowanie majg
przepisy ustawy z dnia 23 wrzesnia 2016 r. o pozasgdowym rozwigzywaniu sporow
konsumenckich oraz ustawy o.r.r.

3. W przypadku sporu spétki z osobami innymi niz konsument, spér moze by¢ rozwigzany
polubownie - w postepowaniu arbitrazowym, za pomocg mediacji, facylitacji i rokowan,
w postepowaniu pojednawczym, a takze z wykorzystaniem innych mechanizmdéw, prowadzgcych
do konsensusu stron sporu.

4, Pozasgdowe rozwigzywanie sporéw pomiedzy spotka a osobami wymienionymi w ust. 2 i 3
powyzej (por. § 1 ust. 2 pkt 3) obejmuje réwniez mozliwoé¢ wystapienia do sadu polubownego

oo
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przy Komisji Nadzoru Finansowego - zgodnie z art. 18 ustawy z dnia 21 lipca 2006 r. o nadzorze
nad rynkiem finansowym.

5. Skargi lub reklamacje majace posta¢ roszczenia pienigznego przedawniajg sie zgodnie
z obowigzujacymi przepisami prawa, w szczegllnosci zawartymi w ustawach k.c. i kepie.

§10
Ochrona danych osobowych

Administratorem danych osobowych wskazanych w skardze lub reklamacji jest Inter-Broker Sp.Z0.0.
2. Inspektorem Ochrony Danych Osobowych w Inter-Broker sp. z 0.0. jest p. Emilia Sobierajska (radca
prawny), tel. 56 658 42 60, e-mail; inspektor@interbroker.pl. Kontakt ze wskazang osobg mozliwy
jest od poniedziatku do pigtku w godzinach 8.00 - 16.00, za wyjatkiem dni ustawowo wolnych
od pracy oraz w okoliczno$ciach przewidzianych przez Kodeks pracy).
3. Dane osobowe zawarte w skardze lub reklamacji bedq przetwarzane wytacznie w celu rozpatrzenia
sprawy, zgtoszonej przez osobe, ktérej dane te dotycza.
4. Zgodnie z art. 6 ust. 1 lit c Rozporzadzenia Parlamentu Europejskiego i Rady (UE) 2016/679 z dnia
27 kwietnia 2016 r. w sprawie ochrony oséb fizycznych w zwigzku z przetwarzaniem danych
osobowych i w sprawie swobodnego przeptywu takich danych oraz uchylenia dyrektywy
95/46/WE (ogélne rozporzadzenie o ochronie danych), przetwarzanie danych osobowych jest
zgodne z prawem, gdy jest niezbedne do wypetnienia obowigzku prawnego cigzgcego
na administratorze. W tym wypadku obowigzkiem prawnym administratora, tj. sp6tki Inter-Broker,
jest rozpatrzenie wniesionej skargi lub reklamacji (podstawa prawna zawarta w art. 5 ust. 1 ustawy
o.rr. oraz art. 16 ust. 2-5 ustawy o.d.u.), a zatem czynnosci przetwarzania danych osobowych nie
wymagaja zgody osoby, ktérej dane te dotycza.

§11
Sankcje

1. Za naruszenie obowigzkéw natozonych na brokera ubezpieczeniowego na podstawie przepiséw
art. 4 ust. 1, art. 6-10, art. 30 i art. 31 ustawy o.r.r. - w zakresie reklamacji oséb fizycznych
na dziatalno$¢ niezwiazang z udzielana ochrong ubezpieczeniowa, Rzecznik Finansowy moze,
w drodze decyzji, natozy¢ kare pieniezna.

2. Zgodnie z art. 83 ust. 3 i 4 oraz art. 84 ustawy o.d.u., réwniez Komisja Nadzoru Finansowego moze
naktada¢ kary pieniezne w przypadku stwierdzenia naruszenia przez spotke przepiséw tejze
ustawy.

=

§12
Postanowienia koncowe

1. Nadzdér nad procedura rozpatrywania skarg lub reklamacji i przestrzeganiem niniejszego
regulaminu sprawuje zarzad sp6tki Inter-Broker oraz pelnomocnik ds. ISO.

2. W przypadku niedostosowania sie do postanowied regulaminu pracownicy i wspétpracownicy
spotki ponosza odpowiedzialnoéé przed zarzadem spotki, zgodnie z ustawg - Kodeks pracy lub
trescig umow o wspétpracy.

3. Zmiany regulaminu dopuszczalne s3 wylacznie w formie pisemnej, pod rygorem niewaznosci,
w drodze zarzadzenia zarzadu spotki.

4. Jezeli w ktérymkolwiek postanowieniu niniejszy regulamin statby w sprzecznosci z obowigzujacymi
w Polsce, w tym znowelizowanymi w przysztosci przepisami prawa, pierwszefistwo majg te
przepisy.

5. W sprawach nieuregulowanych w niniejszym regulaminie zastosowanie majg obowigzujace
przepisy prawa.

6. Regulamin wchodzi w Zzycie z dniem 01 pazdziernika 2018 r.
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