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Zalacznik numer 1 do
Uchwaly nr 1 Zarzadu iNS24 sp, z 0.0. z siedziba w Toruniu
z dnia 01 paZdziernika 2018 r.

Procedura rozpatrywania skarg i reklamacji
w iNS24 sp. z 0.0.
z siedziba w Toruniu

§ 1 - Postanowienia ogdine

1. Majac na uwadze, ze Spoétka iINS24 sp. z 0.0. z siedzibg w Toruniu wykonuje dziatalno$¢ agencyjng
na mocy przepisoéw ustawy z dnia 15.12.2017 r, o dystrybucji ubezpieczen dziatajac na rzecz wielu
zaktadéw ubezpieczen, Zarzad Spotki iNS24 sp. z 0.0. na podstawie przepiséw dyrektywy
Parlamentu Europejskiego i Rady (UE) 2016/97 z dnia 20 stycznia 2016 r. w sprawie dystrybucji
ubezpieczen, ustawy z dnia 5 sierpnia 2015 r. o rozpatrywaniu reklamacji przez podmioty rynku
finansowego i o Rzeczniku Finansowym (t.j. Dz. U. 2018 r. poz. 2038 z p6zn. zm.), ustawy z dnia
15 grudnia 2017 r. o dystrybucji ubezpieczen
(t.j. Dz. U. 2019 r. poz. 1881 z p6zn. zm.) oraz ,Wytycznych w sprawie rozpatrywania skarg przez
posrednikéw ubezpieczeniowych” opracowanych i przetlumaczonych na jezyk polski przez
Europejski Urzad Nadzoru Ubezpieczen i Pracowniczych Programéw Emerytalnych (EIOPA),
rozumiejac koniecznosé¢ ochrony Klientéw Spétki oraz przystugujace im prawo wniesienia
reklamacji lub skargi wdraza Procedure rozpatrywania skarg i reklamacji Klientéw iNS24 sp. z o.0.
w zakresie niezwigzanym z udzielang ochrong ubezpieczeniowa.

2. Niniejsza Procedura w sprawie rozpatrywania skarg i reklamacji wnoszonych na dziatalnos¢
multiagenta ubezpieczeniowego w zakresie niezwigzanym z udzielang ochrong ubezpieczeniowa,
zostata opracowana w celu ujednolicenia zasad przyjmowania i postepowania z reklamacjami lub
skargami wnoszonymi przez Klientdw na dziatalno$¢ brokera ubezpieczeniowego - Spétke iNS24
Sp. Z 0.0. oraz jej pracownikow i wspotpracownikéw, w zakresie niezwiqzanym z udzielang ochrong
ubezpieczeniowa.

3. Tres¢ niniejszej Procedury dostepna jest w siedzibie Spétki oraz na jej stronie internetowej pod
adresem https://ins24.pl.

4. Niniejsza Procedura obowigzuje wszystkich pracownikéw oraz wspotpracownikow Spotki.

§ 2 - Definicje
Ilekro¢ w Procedurze jest mowa o:

1) Spéice lub Multiagencie - oznacza iNS24 sp. z 0.0. z siedziba w Toruniu, przy ul. Gen. J.H.
Dabrowskiego 2, 87-100 Torun;

2) Skardze lub reklamacji - oznacza oswiadczenie skierowane do Spétki przez osobe
wyrazajaca niezadowolenie w zwigzku
z dziatalnosciq w zakresie posrednictwa ubezpieczeniowego prowadzona przez Spoétke
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zgodnie
z definicja ,posrednictwa ubezpieczeniowego” zawarta w art. 2 pkt 3 dyrektywy w sprawie
posrednictwa ubezpieczeniowego;

3) Osobie skitadajacej skarge - oznacza osobe, co do ktérej istnieje domniemanie, ze ma ona
prawo do rozpatrzenia jej skargi przez posrednika ubezpieczeniowego, i ktéra ztozyta juz
skarge, np. ubezpieczajacego, ubezpieczonego, beneficjenta, a w niektérych jurysdykcjach
réowniez poszkodowang osobe trzecia;

4) Kliencie - kliencie Spétki - oznacza m.in.: poszukujacego ochrony ubezpieczeniowej,
ubezpieczajacego, ubezpieczonego, zleceniodawce gwarancji ubezpieczeniowej, osobe
uprawniong z umowy ubezpieczenia, beneficjenta, a takze kazdego klienta, na rzecz ktérego
Spdtka swiadczy lub zamierza $wiadczyé¢ ustugi;

5) Pracowniku - oznacza osobe pozostajaca w stosunku pracy w Spoice;

6) Wspélpracowniku - oznacza osobe zatrudniong przez Spétke na podstawie cywilnoprawnej
lub osobe, z ktora Spétka zawarta umowe o wspotpracy;

7) Procedurze - oznacza nhiniejszy dokument.

§ 3 - Whiesienie reklamacji lub skargi

1. Klient korzystajacy z ustug Multiagenta ma prawo do zlozenia reklamacji lub skargi dotyczacych
ustug Swiadczonych przez Multiagenta, w zakresie niezwigzanym 2z udzielang ochrong
ubezpieczeniowaq.

2. Rozpatrywanie skarg nalezy odrézni¢ od rozpatrywania roszczen oraz od prostych wnioskéw o
zawarcie umowy ubezpieczeniowej, informacji lub wyjasnien.

3. Zarzad Spotki nie rozpatruje skarg wnoszonych na innych posrednikéw ubezpieczeniowych lub
zaktady ubezpieczen, chyba ze skarga dotyczy posrednikow ubezpieczeniowych lub zaklady
ubezpieczen wspblpracujace ze Spétka przy wykonywaniu czynnosci poérednictwa
ubezpieczeniowego na rzecz wnoszacego skarge.

4. Reklamacje i skargi mozna skfada¢ w formie pisemnej lub dokumentowej (np. skan pisma,
wiadomos¢ mailowa):

1) bezposrednio w siedzibie Spotki pod adresem: ul. Gen. J.H. Dabrowskiego 2,
87-100 Torun;

2) za posrednictwem poczty na adres Multiagenta: ul. Gen. J.H. Dabrowskiego 2, 87-100
Torun;

3) poczta elektroniczng na adres: marcin.liberacki@ins24.pl.

4. Dla zapewnienia Stronom gwarancji wynikajacych z niniejszej Procedury, Spétka nie dopuszcza
mozliwosci wniesienia skargi w formie ustnej, w tym telefonicznie. Osobe zamierzajaca zgtosic¢
skarge telefonicznie nalezy poinformowaé o mozliwych formach jej ztozenia wymienionych w ust.
4 powyzej.

5. W celu prawidtowego rozpatrzenia reklamacji lub skargi Klient w tresci wiadomosci lub pisma
powinien poda¢ nastepujace dane:

1) dane Klienta lub osoby zgtaszajacej skarge lub reklamacje;
2) data i miejsce sporzadzenia skargi;
3) opis przedmiotu reklamacii;
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4) adres do korespondencji zwrotnej.
Jezeli reklamacja lub skarga zostanie zlozona w sposéb wadliwy tj. nie zawiera informacji, o
ktérych mowa w ust. 2, bez ktérych rozpoznanie skargi nie jest mozliwe, niezwlocznie nalezy
zawiadomié¢ autora reklamacji lub skargi o koniecznosci uzupetnienia dokumentéw i zfozenia ich
we wiasciwej formie. W przypadku nieuzyskania danych koniecznych do merytorycznego
rozpatrzenia skargi w terminie wskazanym w wezwaniu, skarge pozostawia sie bez rozpatrzenia,
0 czym powiadamia sie autora reklamacji lub skargi.
Reklamacje i skargi rejestrowane sg niezwlocznie w rejestrze skarg i reklamacji, ktérg prowadzi
wyznaczony pracownik Multiagenta. Skargi lub reklamacje rejestrowane
sq w kolejnosci chronologicznej wg daty wptywu.
Adresatowi skargi lub reklamacji przekazuje sie informacje o dacie wplywu
i rejestracji skargi lub reklamacji oraz tre$é Procedury badz wskazuje adres strony internetowej,
na ktérej zostata zamieszczona.
Wraz z wniesiong reklamacja lub skarga Spétka gromadzi i przechowuje wszelkie dokumenty
zwigzane ze sprawa.
Reklamacje lub skarge wnosi si¢ w terminie 30 dni od dnia uzyskania informagcji
0 podstawie jej wniesienia.

§ 4 - Sposdb rozpatrywania reklamacji lub skargi

Wiasciwy do rozpatrywania reklamacji lub skarg jest Zarzad Spétki (badZz osoba upowazniona
przez Zarzad do rozpatrzenia reklamacji lub skargi).

Spétka udziela odpowiedzi na reklamacje lub skarge bez zbednej zwioki, nie pdzniej niz w terminie
30 dni od dnia jej otrzymania.

. W szczegdlnie skomplikowanych przypadkach uniemozliwiajacych rozpatrzenie reklamacji lub

skargi, termin moze zosta¢ wydtuzony do 60 dni od dnia otrzymania reklamacji lub skargi. W
takiej sytuacji przed uptywem 30 dni Spotka przekaze adresatowi reklamacji lub skargi przyczyny
opdznienia oraz poda przewidywany termin udzielenia odpowiedzi.

Postepowanie w przedmiocie rozpatrzenia reklamacji lub skargi powinno by¢ prowadzone z
nalezytg starannoscia. Spétka podejmie starania, aby zbadac wszelkie istotne dowody i informacje
dotyczace wniesionej reklamacji lub skargi.

. Odpowiedz na reklamacje lub skarge wraz z uzasadnieniem zaprezentowanego stanowiska Spotki

udzielana jest w postaci papierowej badz za pomoca innego trwatego nosnika informacji. Za zgoda
autora reklamacji lub skargi moze by¢ dostarczona za posrednictwem poczty elektronicznej.
Oproécz ztozenia reklamacji lub skargi Klient moze takze:
1) wystapi¢ z wnioskiem do Rzecznika Finansowego, Rzecznika Praw Obywatelskich, Komis;ji
Nadzoru Finansowego;

2) wystapié¢ z powddztwem do sadu powszechnego wlasciwego dla siedziby Spétki.
Zarzad Spotki w terminie do 45 dni od zakoriczenia danego roku kalendarzowego sporzadza i
przekazuje Rzecznikowi Finansowemu sprawozdania zawierajgce informacje na temat:

1) ilosci rozpatrywanych reklamacji;

2) ilosci uznanych i nieuwzglednionych roszczen wynikajacych z wniesionych skarg i

reklamacji;
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3) liczby wystapien Klientow na droge postepowania sadowego w wyniku nierozpatrzenia

reklamacji zgodnie z ich wola.

§ 5 - Postanowienia koncowe

. Niniejsza Procedura zostata przyjeta w drodze Uchwaty Zarzadu Spotki.
. Wszelkie zmiany, korekty lub uzupetnienia niniejszej Procedury dopuszczalne sg wylacznie w

formie pisemnej pod rygorem niewaznosci w drodze Uchwaly Zarzadu Spotki.
W przypadku sprzecznosci jakiegokolwiek z postanowien Procedury z przepisami powszechnie

obowigzujacego prawa, pierwszenstwo maja te przepisy.

. W sprawach nieuregulowanych niniejsza Procedura zastosowanie maja obowiazujgce przepisy

prawa.
Niniejsza Procedura wchodzi w zycie z dniem jej ogtoszenia i obowigzuje do czasu jej odwotania.
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