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§1

POSTANOWIENIA OGOLNE

. ,Regulamin sktadania i rozpatrywania Skarg i Reklamacji przez Polskg Kancelarie

Brokerskg Sp. z 0.0.”, zwany dalej ,Regulaminem”, okresla zasady przyjmowania i

rozpatrywania skarg i reklamacji na dziatania Polskiej Kancelarii Brokerskiej.

Polska Kancelaria Brokerska Sp. z 0.0. z siedzibg w Wroctawiu, przy Sw. Antoniego

7, 50-073 Wroctaw, zarejestrowana w Sadzie Rejonowym dla Wroctawia-Fabrycznej

we Wroctawiu, VI Wydziat Gospodarczy Krajowego Rejestru Sgdowego pod nr KRS:

0000140856, NIP: 897-16-78-884, REGON: 932849082, o kapitale zaktadowym w

wysokosci 30.267.000 PLN, zwana dalej ,PKB” w swojej dziatalnosci kieruje sie

przepisami prawa oraz stosuje zasady etyki zawodu.

Niniejszy Regulamin zostat opracowany na podstawie:

a) Wytycznych w sprawie rozpatrywania skarg przez posSrednikow
ubezpieczeniowych, opublikowanych w dniu 03 grudnia 2013 r. przez Europejski
Urzgd Nadzoru Ubezpieczen i Pracowniczych Programdéw Emerytalnych (EIOPA),

b) Ustawy z dnia 05 sierpnia 2015 r. o rozpatrywaniu reklamacji przez podmioty
rynku finansowego i o Rzeczniku Finansowym Dz. U. 2017, poz. 2270, 2486,z 2018
poz. 1075,

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

d) Ustawy z dnia 15 grudnia 2017 r. o dystrybucji ubezpieczen Dz. U. 2017 poz. 2486.

PKB podlega nadzorowi Komisji Nadzoru Finansowego ( KNF ).

Nadzor nad przestrzeganiem postanowien Regulaminu sprawuje Zarzad Polskiej

Kancelarii Brokerskiej sp. z 0. 0. oraz w okreslonym zakresie Rzecznik Finansowy.
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Proces rozpatrywania skarg przez PKB przeprowadzany jest bezzwtocznie i cechuje
sie rzetelnoscig, wnikliwoscig, obiektywizmem oraz poszanowaniem powszechnie
obowigzujgcych przepiséw prawa i dobrych obyczajow.

Uzyte w Regulaminie pojecia oznaczajg:

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

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

c) Skarga (Reklamacja) — oSwiadczenie skierowane do PKB przez osobe wyrazajgca
niezadowolenie zwigzane z podjetymi czynnosciami brokerskimi,
Skarga/reklamacja moze réwniez stanowi¢ wystagpienie skierowane do PKB przez
jego klienta, w ktérym klient zgtasza zastrzezenia dotyczace ustug swiadczonych
przez PKB;

§2
PRZYJMOWANIE | ROZPATRYWANIE SKARG

. Skarga moze by¢ ztozona:

a) bezposrednio w siedzibie PKB — wdwczas spisuje jej tres¢ pracownik PKB zas$
podpisuje sktadajgcy, lub

b) drogg listowg — listem poleconym na adres PKB, lub

c) na adres skrzynki mailowej: skarga@pkbroker.pl poprzez wystanie skanu pisma z

wyraznym, czytelnym podpisem autora skargi zawierajgcym imie i nazwisko
Skarzgcego, lub
d) droga elektroniczng na formularzu WEB dostepnym po zalogowaniu w Strefie
Klienta znajdujgcg cie pod adresem https://twojdostep.pl/
W przypadku sktadania skargi w formie innej niz z pkt 1.d, skarge sktada sie na druku
stanowigcym zatgcznik nr 1 do Regulaminu.
. Skarga moze by¢ sktadana osobiscie lub przez petnomocnika, dysponujgcego
petnomocnictwem posiadajgcym zwyktg forme pisemng dotgczonym w oryginale do
skargi lub reklamacji.
. Skarge sktada sie podajgc dane kontaktowe. Skargi niezawierajgce danych
identyfikacyjnych i kontaktowych — firmy lub imienia i nazwiska oraz adresu
wnoszgcego skarge pozostawia sie bez rozpatrzenia z uwagi na brak mozliwosci
doreczenia rozstrzygniecia.

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

PKB nie zwraca kosztéw ztozenia skargi.
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10.

11.

12.

13.
14.

. W skardze nalezy podac¢ wszelkie informacje, jakie mogg by¢ pomocne przy jej

rozpatrzeniu, jak rowniez dotgczy¢ do niej kopie dokumentdéw zwigzanych ze
stwierdzong nieprawidtowoscig potwierdzajgce zasadnos¢ skargi.

. Skargi sg rozpatrywane w terminie 30 dni od daty ztozenia. W sprawach szczegdlnie

zawitych termin ten moze ulec wydtuzeniu, przy czym w takim przypadku PKB

zawiadamia osobe skftadajaca skarge o przyczynach przedtuzenia terminu do

rozpoznania skargi i wskazuje okolicznosci, ktére musza zostaé wyjasnione oraz

przewidywany termin rozpoznania skargi nie dtuzszy jednak niz 60 dni od daty

wptywu skargi. W przypadku przedfuzenia terminu do rozpoznania skargi do 60 dni

Klient zostanie powiadomiony o tym odrebnym pismem.

Niedopuszczalny jest brak odpowiedzi na skarge w wyzej zakreslonych terminach.

Zachowaniem terminu do rozpoznania skargi jest nadana w ostatnim dniu 30-

dniowego terminu rozstrzygniecia skargi listem poleconym lub za posrednictwem

poczty elektronicznej.

PKB moze zazgdac¢ od osoby sktadajgcej skarge dodatkowych informacji i wyjasnien

zwigzanych z rozpatrywang skarga. W takim przypadku bieg terminu rozpatrywania

skargi moze zosta¢ przedtuzony do 60 dni, chyba, ze wczeéniej uzyskane zostang

pisemne informacje lub wyjasnienia od osoby sktadajgcej skarge.

W przypadku bezczynnosci osoby sktadajgcej skarge w okresie 10 dni od dnia

zazgdania przez PKB dalszych wyjasnien lub informacji skarga pozostaje rozpoznana

po uptywie 14 dni od dnia zgtoszenia zgdania uzupetnienia skargi przez PKB

wyfacznie na podstawie zgromadzonego dotychczas materiatu dowodowego w

sprawie zgtoszonej skargi. W kazdym razie PKB udziela odpowiedzi nie pdzniej niz

po uptywie 60 dni od daty otrzymania skargi.

Przed rozstrzygnieciem skargi PKB moze zarzadzié:

a) ztozenie dodatkowych wyjasnien pisemnych przez pracownika lub
wspotpracownika, ktédrego klient ztozyt skarge oraz

b) dotgczenie przez w/w pracownika lub wspdtpracownika posiadanej przez niego
korespondencji elektronicznej z Klientem oraz

c) wystuchanie nagranych rozmdéw z Pracownikiem lub

d) wustalenie stanu faktycznego lub stanowiska ubezpieczyciela, ktérego produktu
lub ustugi skarga dotyczy

Na ztozong skarge PKB udzieli odpowiedzi pisemnie lub na zgdanie skarzgcego w

formie elektronicznej wedtug wzoru stanowigcego zatacznik nr 2 do Regulaminu i

skieruje w/w odpowiedZ na adres skarzgcego podany w skardze.

Z rozpoznawania skargi wytgczony jest pracownik, ktérego dziatan skarga dotyczy.

Tres¢ odpowiedzi na skarge bedzie zawiera¢ w szczegdlnoSci:

a) uzasadnienie faktyczne i prawne, chyba, ze reklamacja zostata rozpatrzona
zgodnie z wolg klienta

b) wyczerpujacg informacje na temat zgloszonego problemu ze wskazaniem
odpowiednich fragmentéw umowy lub wzorca umowy oraz stosownych
przepisow prawa, chyba ze nie wymaga tego charakter podnoszonych zarzutow;
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15.

16.

17.

18.

19.

20.

21.

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

d) pouczenie o mozliwosci nadania skardze dalszego biegu (ztozeniu odwotania).

Od decyzji PKB (pierwszego rozstrzygniecia skargi) nieuznajgcej zasadnosci skargi

przystuguje prawo odwotania sie w ciggu 14 dni od daty doreczenia decyzji PKB o

nieuznaniu skargi. Postanowienia § 2 pkt 1-12 stosuje sie odpowiednio.

PKB dokonuje powtdrnego rozpatrzenia skargi w ciggu 14 dni od daty wptywu

odwotania. Tres$é¢ §2 pkt 9-14.

PKB dokonuje ponownego rozpoznania skargi wydajgc Rozstrzygniecie w sktadzie

trzech osdb (z wytaczeniem pracownika, ktory dokonat rozpoznania skargi zgodnie z

§ 2 pkt 11 i 12 niniejszego Regulaminu) odnoszac sie do kazdego z zarzutdw

sformutowanych wobec pierwszego rozstrzygniecia przez skarzgcego.

Ponadto PKB w drugim nie uwzgledniajacym skargi rozstrzygnieciu poucza strone o

mozliwosci:

a) Ztozienia skargi do Rzecznika Finansowego,

b) Wszczecia postepowania koncyliacyjnego przed Sagdem Polubownym o ile umowa
przewiduje takg mozliwosg,

c) Wszczecia mediacji z udziatem mediatora statego wpisanego na liste prowadzgcg
przez Prezesa Sqdu Okregowego.

Ponadto PKB w pouczeniu w drugim rozstrzygnieciu podaje, ze mozliwe jest

poddanie skargi pod rozstrzygniecie:

a) Sadu Polubownego stosownie do regulaminu tego sadu o ile umowa przewiduje

taka mozliwosé lub
b) sgdu powszechnego w przypadku braku umownej wtasciwosci sgdowej
wynikajgcej z umowy serwisu brokerskiego, PKB wodwczas wskazuje w
rozstrzygnieciu dane podmiotu, ktéry miatby by¢é pozwany oraz dane sadu
wtasciwego do rozpoznania sprawy (Wydziat Sgdu / miejscowos¢).
Odnosnie umow zawieranych na odlegtos¢ z konsumentem, mozliwym jest rédwniez
skorzystanie z rozwigzywania sporow za posrednictwem internetowej platformy ADR
znajdujgcej sie pod linkiem: https://webgate.ec.europa.eu/odr/main/
W przypadku, gdy do rozpatrzenia skargi ztozonej do PKB wtasciwa jest inna
instytucja, a PKB nie obstuguje reklamacji w jej imieniu, osoba sktadajgca skarge jest
informowana przez PKB o skierowaniu skargi do wtasciwej instytucji.
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§3
REJESTRACJA SKARG, RAPORTOWANIE

PKB prowadzi rejestr skarg, a takze przechowuje i archiwizuje sktadane skargi, w
sposdéb umozliwiajgcy odtworzenie ich tresci oraz tresci odpowiedzi, przez okres 10
lat od dnia zakonczenia wspdtpracy z Klientem, ktédrego dotyczy skarga.

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

Nadzdr nad aktualizacjg i prowadzeniem rejestru skarg sprawuje osoba piastujgca w
PKB stanowisko Administratora Danych.

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

§4
ZMIANA REGULAMINU

PKB zastrzega sobie prawo wprowadzenia zmian do niniejszego Regulaminu w
dowolnym terminie, 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 z zastrzezeniem § 4 ustep 2.

Regulamin niniejszy wchodzi w zycie z dniem 01 maja 2023 roku zgodnie z uchwata
nr 1/1V/2023 Prezesa Zarzgdu PKB z dnia 17.04.2023 roku i uchyla w catosci
Regulamin z dnia 17 marca 2023 roku.

. Zmiany Regulaminu bedg udostepniane Klientom poprzez ich umieszczenie na
stronie Internetowej, o ktéorej mowa w ust. 1 niniejszego §.

Broker moze wprowadzi¢ odrebne (dodatkowe) warunki formularzy i wzordéw
zgtoszenia oraz odpowiedzi na skargi. Informacje o wprowadzeniu takich warunkdéw
Broker zamiesci pod adresem: http://pkbroker.pl/pliki-do-pobrania/126-regulamin-
skarg. Zmiany formularzy i udostepnienie dodatkowych form rejestrowania skarg nie
bedg uwazane za zmiane niniejszego Regulaminu ani tez nie stanowig zmiany Umowy
Serwisu Brokerskiego.
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Zatgcznik nr 1/Regulamin rozpatrywania skarg przez Polska Kancelarie Brokerskg Sp. z
0.0.

Wzér skargi
e, AN

Imie nazwisko/nazwa firmy nr porzgdkowy
skargi (wypetnia PKB)

Adres
NIP
E-mail
Polska Kancelaria Brokerska Sp. z 0.0.
ul. Sw. Antoniego 7
50-073 Wroctaw
SKARGA/REKLAMACIA

Obszar skargi: Produkt/Zawieranie umowy/Likwidacja szkéd*/ inne

Opis:

Wnosze o:

czytelny podpis/pieczeé
Zataczniki:

*niepotrzebne skreslié
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Zatgcznik nr 2/Regulamin rozpatrywania skarg przez Polska Kancelarie Brokerskg Sp. z
0.0.

ROZSTRZYGNIECIE SKARGI

Miejscowos$¢, dnia..........
L.dz.:
Adresat

Zawiadomienie o sposobie zatatwienia skargi/reklamacji

Zgodnie z obowigzujgcym Regulaminem Rozpatrywania Skarg i Reklamacji przez Polska

Kancelarig Brokerskg Sp. z o0.0. z dnia.......... po rozpatrzeniu skargi ztozonej przez
z dnia (data wptywu............) zawiadamiam, Zze uznaje skarge za
zasadng/bezzasadng.

Uzasadnienie

Osoba udzielajgca odpowiedzi: (imie i nazwisko,
stanowisko)
Dyrektor Wydziatu Jakiego Skarga Dotyczy

Podpis osoby udzielajgcej odpowiedzi

W przypadku nie uwzglednienia skargi, po wyczerpaniu postepowania przewidzianego w niniejszym trybie,
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 skargg do Rzecznika Finansowego,
wszczecia mediacji lub skierowanie do sqgdu wtasciwego dla zawartej umowy.
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