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Procedura rozpatrywania reklamacji ztozonych przez klientéw
MAK Ubezpieczenia Sp. z 0.0. (,,Procedura”)

Zatgcznik nr 1 do Uchwaty Zarzadu z dnia 1 pazdziernika 2018 roku

§1
Postanowienia ogdlne

Procedura okresla zasady sktadania i rozpatrywania reklamacji ztozonych przez klientow MAK
Ubezpieczenia Sp. z 0.0. z siedzibg w Warszawie przy ul. Domaniewskiej 39 (zwanej dalej:
,Spotka”).

Procedura zostata wydana na podstawie przepiséw ustawy z dnia z dnia 5 sierpnia 2015 r. o
rozpatrywaniu reklamacji przez podmioty rynku finansowego i o Rzeczniku Finansowym (tekst
jednolity Dz. U. z 2017 r., poz. 2270 z pdzn. zm.) oraz na podstawie przepisow ustawy z dnia 15
grudnia 2017 r. o dystrybucji ubezpieczen (Dz. U. z 2017 r., poz. 2486 z pdzn. zm.).

Spotka rozpatruje reklamacje klientéw bedgcych osobami fizycznymi oraz klientéw bedgcych
bedgcymi osobami prawnymi i spétkami nieposiadajgcymi osobowosci prawnej, na zasadach
okreslonych w przepisach ustaw, o ktérych mowa w ust. 2, oraz w Procedurze.

Spodtka rozpatruje reklamacje klientéw, o ktorych mowa w ust. 3, w zakresie niezwigzanym z
ochrong ubezpieczeniowg udzielang na podstawie uméw ubezpieczenia zawartych przez
klientéw z zaktadami ubezpieczen za posrednictwem Spétki.

Trwatym nosnikiem, o ktorym mowa w Procedurze, jest materiat lub narzedzie umozliwiajgce
konsumentowi lub przedsiebiorcy przechowywanie informacji kierowanych osobiscie do niego,
w sposob umozliwiajgcy dostep do informacji w przysztosci przez czas odpowiedni do celdw,
jakim te informacje stuzg, i ktére pozwalajg na odtworzenie przechowywanych informacji w
niezmienionej postaci.

§2
Sktadanie reklamacji przez osoby fizyczne

Klient bedacy osobga fizyczng moze ztozy¢ w Spotce reklamacije tj. wystapienie, w ktorym zgtasza
zastrzezenia dotyczace ustug swiadczonych przez Spétke, w zakresie niezwigzanym z udzielang
ochrong ubezpieczeniows.

Klient bedacy osobg fizyczng moze ztozy¢ reklamacje w kazdej jednostce Spotki obstugujacej

klientow.

Klient bedacy osobg fizyczng moze ztozy¢ reklamacje:

a. w formie pisemnej - osobiscie, w placowkach, okreslonych w ust. 2, albo przesytka
pocztowa w rozumieniu art. 3 pkt 21 ustawy z dnia 23 listopada 2012 r. Prawo pocztowe na
adres: ul. Domaniewska 39, 02-672 Warszawa;

b. ustnie - telefonicznie pod numerem wskazanym na stronie internetowe;j
www.makubezpieczenia.pl albo osobiscie do protokotu podczas wizyty klienta w

placdéwkach, okreslonych w ust. 2;
c. w formie elektronicznej na adres email: reklamacje@makubezpieczenia.pl lub poprzez

formularz na stronie internetowej www.makubezpieczenia.pl.

Sktadajac reklamacje klient bedgcy osobg fizyczng moze zastosowacé formularz reklamacji,
stanowigcy Zatgcznik nr 1 do Procedury.
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5. W tresci reklamacji klient bedgcy osobg fizyczng powinien zawrze¢ dane osobowe
umozliwiajgce jego identyfikacje, np. imie i nazwisko, adres zamieszkania, numer PESEL, oraz
numer polisy ubezpieczenia, jesli klient zawart za posrednictwem Spotki umowe ubezpieczenia,
a takze opis zastrzezen dotyczacych ustug swiadczonych przez Spotke.

6. Na Zzadanie klienta bedgcego osobg fizyczng, Spoétka potwierdzi ztozenie przez klienta
reklamacji, w formie zadanej przez klienta.

§3

Rozpatrywanie reklamacji ztozonych przez osoby fizyczne

1. Spotka rozpatruje reklamacje klienta bedgcego osobg fizyczng ztozong zgodnie z wymogami
odnosnie miejsca i formy, okreslonymi w § 2 Procedury.

2. Spotka rozpatruje reklamacje, o ktérej mowa w ust. 1, i udziela klientowi odpowiedzi bez
zbednej zwtoki, jednak nie pdzniej niz w terminie 30 dni od dnia otrzymania reklamacji. Do
zachowania terminu wystarczy wystanie odpowiedzi przed jego uptywem.

3. W szczegdlnie skomplikowanych przypadkach, uniemozliwiajgcych rozpatrzenie reklamacji i
udzielenie odpowiedzi w terminie, o ktérym mowa w ust. 2, Spétka w informacji przekazywanej
klientowi, ktory wystapit z reklamacja:

a. wyjasnia przyczyne opdznienia;

b. wskazuje okolicznosci, ktére muszg zostac ustalone dla rozpatrzenia sprawy;

c. okresla przewidywany termin rozpatrzenia reklamacji i udzielenia odpowiedzi, ktéry nie
moze przekroczy¢ 60 dni od dnia otrzymania reklamacji.

4. Spoétka udziela klientowi bedgcemu osobg fizyczng odpowiedzi na reklamacje w postaci
papierowe] lub za pomocg innego trwatego nosnika informacji.

5. Spodtka udziela klientowi bedgcemu osobg fizyczng odpowiedzi na reklamacje poczty
elektroniczng wytgcznie na wniosek klienta. Klient moze ztozy¢ taki wniosek razem ze
ztozeniem reklamaciji.

6. Odpowiedz Spotki na reklamacje klienta bedacego osobg fizyczng zawiera minimum:

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

b. wyczerpujacy informacje na temat stanowiska Spotki w sprawie skierowanych zastrzezen,
w tym wskazanie odpowiednich fragmentéw umowy;

c. imie i nazwisko osoby udzielajgcej odpowiedzi w imieniu Spdétki ze wskazaniem jej
stanowiska stuzbowego;

d. okreslenie terminu, w ktérym roszczenie podniesione w reklamacji rozpatrzonej zgodnie
z wolg klienta zostanie zrealizowane, nie dtuzszego niz 30 dni od dnia sporzadzenia
odpowiedzi;

e. w przypadku nieuwzglednienia roszczen klienta wynikajgcych z reklamacji — pouczenie o
mozliwosci:

i wystgpienia z wnioskiem o rozpatrzenie sprawy do Rzecznika Finansowego, w
trybie przepiséw ustawy z dnia 5 sierpnia 2015 r. o rozpatrywaniu reklamacji przez
podmioty rynku finansowego i o Rzeczniku Finansowym (tekst jednolity Dz. U. z
2017 r., poz. 2270 z pdin. zm.);

ii. wystgpienia z wnioskiem o rozwigzanie sporu w drodze pozasgdowego
postepowania do Rzecznika Finansowego;

Strona2z7



Zatgcznik nr 1 do Uchwaty Zarzadu z dnia 1 pazdziernika 2018 roku m J h

iii. wystgpienia z powddztwem przeciwko Spdtce do sgdu powszechnego miejscowo
wiasciwego do rozpoznania sprawy.
7. W przypadku niedotrzymania przez Spétke termindw, o ktérych mowa w ust. 2 i 3, reklamacja
jest uwazana za rozpatrzong zgodnie z wolg klienta.

§4
Sktadanie reklamacji przez osoby prawne i spotki nieposiadajace osobowosci prawnej

1. Klient bedacy osobg prawng lub spodtkg nieposiadajgcg osobowosci prawnej moze ztozyé do
Spotki reklamacje w zakresie niezwigzanym w udzielang ochrong ubezpieczeniowa.

2. Klient bedacy osobg prawng lub spdtkg nieposiadajgcg osobowosci prawnej moze ztozyé
reklamacje w kazdej formie, w tym:

a. w formie pisemnej - osobiscie, w placowkach, okreslonych w § 2 ust. 2, albo przesytkg
pocztowg w rozumieniu art. 3 pkt 21 ustawy z dnia 23 listopada 2012 r. Prawo
pocztowe na adres: ul. Domaniewska 39, 02-672 Warszawa;

b. ustnie - telefonicznie pod numerem wskazanym na stronie internetowej
www.makubezpieczenia.pl albo osobiscie do protokotu podczas wizyty klienta w
placéwkach, okreslonych w § 2 ust. 2;

c. w formie elektronicznej na adres email: reklamacje@makubezpieczenia.pl lub poprzez

formularz na stronie internetowej www.makubezpieczenia.pl.

3. Sktadajgc reklamacje klient bedgcy osobg prawng lub spdétka nieposiadajgcg osobowosci
prawnej moze zastosowac formularz reklamacji, stanowigcy Zatgcznik nr 2 do Procedury.

4. W tresci reklamacji klient bedgcy osobg prawng lub spdétka nieposiadajgcg osobowosci prawnej
powinien zawrze¢ dane umozliwiajgce jego identyfikacje, np. firme, adres siedziby, numer KRS,
oraz numer polisy ubezpieczenia, jesli klient zawart za posrednictwem Spodtki umowe
ubezpieczenia, a takze opis zastrzezen dotyczacych ustug Swiadczonych przez Spotke.

5. Na zadanie klienta bedgcego osobg prawng lub spdétka nieposiadajgcg osobowosci prawnej
Spotka potwierdzi ztozenie przez klienta reklamacji, w formie zgdanej przez klienta.

§5
Rozpatrywanie reklamacji ztozonych przez osoby prawne i spotki nieposiadajgce osobowosci prawnej

1. Spodtka rozpatruje reklamacje klienta bedgcego osobg prawng lub spdtkg nieposiadajgca
osobowosci prawnej ztozong zgodnie z wymogami okreslonymi w § 4 Procedury.

2. Spodtka rozpatruje reklamacje, o ktérej mowa w ust. 1, i udziela klientowi odpowiedzi w
terminie 30 dni od dnia otrzymania reklamacji. Do zachowania terminu wystarczy wystanie
odpowiedzi przed jego uptywem.

3. W szczegédlnie skomplikowanych przypadkach, uniemozliwiajgcych rozpatrzenie reklamacji i
udzielenie odpowiedzi w terminie, o ktérym mowa w ust. 2, Spdtka w informacji przekazywanej
klientowi, ktory wystapit z reklamacja:

a. wyjasnia przyczyne opdznienia;

b. wskazuje okolicznosci, ktére muszg zostac ustalone dla rozpatrzenia sprawy;

c. okresla przewidywany termin rozpatrzenia reklamacji i udzielenia odpowiedzi, ktéry nie
moze przekroczy¢ 60 dni od dnia otrzymania reklamacji.
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Spotka udziela klientowi bedgcemu osobg prawng lub spdétkg nieposiadajgcg osobowosci
prawnej odpowiedzi na reklamacje w postaci papierowej lub za pomocg innego trwatego
nosnika.

W przypadku nieudzielenia przez Spétke odpowiedzi na reklamacje w terminach, o ktérych
mowa w ust. 2 i 3, reklamacja jest uwazana za uznana.

§6

W przypadku umowy zawieranej za posrednictwem Internetu, klient bedacy konsumentem ma
prawo skorzysta¢ z pozasagdowego sposobu rozstrzygania sporow i ztozyé skarge za
posrednictwem platformy internetowego systemu rozstrzygania sporéw (Platforma ODR)
zgodnie z Rozporzadzeniem Parlamentu Europejskiego i Rady (UE) nr 524/2013 z dnia
21.05.2013 r. - adres: http://ec.europa.eu/consumers/odr/. Za dziatanie Platformy ODR
odpowiada Komisja Europejska.
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Zatagcznik nr 1

VIIAIK

do Procedury rozpatrywania reklamacji ztozonych przez Klientéw

MAK Ubezpieczenia Sp. z 0.0.

Formularz ztozenia reklamacji przez Klientéw bedacych osoba fizyczna

miejscowos¢, data

Administrator danych

Administratorem  danych jest MAK

przy ul. Domaniewskiej 39;

Ubezpieczenia Sp. z o0.0. z siedzibg w Warszawie

Dane kontaktowe
Inspektor Ochrony Danych

Z administratorem danych mozna sie skontaktowac poprzez adres email iod @mak-investments.pl, formularz
kontaktowy pod adresem www.makubezpieczenia.pl lub pisemnie na adres siedziby administratora.
Administrator danych osobowych wyznaczyt inspektora ochrony danych, z ktérym mozna sie skontaktowac
poprzez email iod@mak-investments.pl, formularz kontaktowy pod adresem www.makubezpieczenia.pl lub
pisemnie na adres siedziby administratora.

Cele przetwarzania oraz
podstawa prawna
przetwarzania

Pani/Pana dane mogg by¢ przetwarzane w celu rozpatrzenia Pani/Pana reklamacji. Podstawa prawng
przetwarzania danych jest niezbedno$¢ do wypetnienia obowigzku prawnego cigzgcego na administratorze —
art. 4 ustawy o rozpatrywaniu reklamacji przez podmioty rynku finansowego i o Rzeczniku Finansowym.
Pani/Pana dane mogg ewentualnie by¢ przetwarzane w celu dochodzenia roszczen zwigzanych ze zgtoszong
reklamacja — podstawa prawng przetwarzania danych jest niezbednos$¢ przetwarzania do realizacji prawnie
uzasadnionego interesu ktdéregokolwiek z administratorow; uzasadnionym interesem administratora jest
mozliwos$¢ dochodzenia przez niego roszczen.

Okres przechowywania
danych

Pani/Pana dane osobowe beda przechowywane do momentu przedawnienia roszczen zwigzanych ze ztozona
reklamacja.

Odbiorcy danych

Pani/Pana dane osobowe mogg by¢ udostepnione Zaktadom Ubezpieczen.

Przekazywanie danych
poza EOG

Pani/Pana dane osobowe nie bedy przekazywane do odbiorcéw znajdujgcych sie w paristwach poza
Europejskim Obszarem Gospodarczym.

Prawa osoby, ktérej dane
dotycza

Przystuguje Pani/Panu prawo dostepu do Pani/Pana danych oraz prawo zadania ich sprostowania, ich usuniecia
lub ograniczenia ich przetwarzania.

W zakresie, w jakim podstawg przetwarzania Pani/Pana danych osobowych jest przestanka prawnie
uzasadnionego interesu administratora, przystuguje Pani/Panu prawo wniesienia sprzeciwu wobec
przetwarzania Pani/Pana danych osobowych. W szczegdlnosci przystuguje Pani/Panu prawo sprzeciwu wobec
przetwarzania danych na potrzeby marketingu bezposredniego oraz profilowania.

Przystuguje Pani/Panu réwniez prawo whniesienia skargi do organu nadzorczego zajmujgcego sie ochrong
danych osobowych.

W celu skorzystania z powyzszych praw nalezy skontaktowac sie z administratorem danych lub z inspektorem
ochrony danych. Dane kontaktowe wskazane sg wyzej.

Informacja o wymogu
podania danych

Podanie danych osobowych jest dobrowolne jednakze niezbedne do rozpatrzenia reklamacji.

Dane Klienta sktadajgcego reklamacije:

Imie i nazwisko: ........

PESEL/NT AOWOAU OSODISTEEO: ...vivvie oottt ettt et ee e ens s e e s enennanan e

Adres MiejSCa ZaMIESZKANIA: ....iviiieieit ettt ettt ettt et b e et e betes s eae et bt ea s e b

NUMET POLISY UDEZPIECZENIA: w..viviiceiciiitiet ettt et ettt et sttt ettt ettt ebe bt sete b e
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Tresc reklamacji:

Wnosze o udzielenie odpowiedzi na ztozong przeze mnie reklamacje pocztg elektroniczng na adres
L A F= | SRR , lub

POCZLE TrAdYCYJNG NA AAIES: ettt ettt ettt e b e e bbb st st b s b ses ettt ete sttt et ebeses b b eseetesrsenes

W celach zwigzanych z rozpatrzeniem ztozonej przeze mnie reklamacji, wnosze o kontakt

email /telefoniczny/KOreSPONAENCYJNY : ..o ettt

*niepotrzebne skresli¢

podpis Klienta

Niniejszym potwierdzam przyjecie reklamacji i informacji dotyczacych ztozonej reklamacji:

[NHE T NAZWISKOT 1ottt sttt st ettt bt es bttt eae st s b st e b s ses st et et eae e es s e s
Data Zt0Z€NIa FEKIAMACH . .voviviee ettt ettt et ee e ettt s et et eae et easnes

SPOSOD Z10ZENIA FEKIAMAC]H wvvviee ettt ettt ettt ee e et ettt et e

pieczed i podpis Agenta
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Zatagcznik nr 2 do Procedury rozpatrywania reklamacji ztozonych przez Klientéw
MAK Ubezpieczenia Sp. z 0.0.

Formularz ztozenia reklamacji przez Klientéw bedacych osobg prawng lub spétkg nieposiadajaca
osobowosci prawnej

miejscowosé, data

Dane Klienta sktadajgcego reklamacje:

ST oI o= rAT Y ) FE OO
NUMEE KRS/REGON: ..ottt ettt ettt e ee e e et et e ee et e et eee et et e eeeeeeeeeeee e e eeeeeeeees
AAIES SIBUZIDY . ettt ettt et e ettt et et ettt et et ettt eae ettt eteete et eeeeae e
AUATES EIMIL ettt et et es e s e f e R h R e et es e R R ea et ket n e
NUMET POLISY UDBZPIECZENIA: oviviicteciiieit ettt ettt et et ettt e be st eb et ebe b bt esatesbe e

Tre$é reklamacji:

Imie i nazwisko, oraz podpis osoby upowaznionej/
0s6b upowaznionych do reprezentowania Klienta

Niniejszym potwierdzam przyjecie reklamacji i informacji dotyczacych ztozonej reklamacji:

[NIE T NMAZWISKO: 1.ttt ettt ettt et e e et ettt e e s et et s et e et et et eas e eaeeteeaeene et e s e s sessenteanas
Data Zt0Z€NIa MEKIAMAC]T .ouviuiieeee ettt e ettt ettt e eae et ern

SPOSOD Z10ZENIA FEKIAMAC]H wivvvieeiieiieiet ettt et s st st bbb ettt st

piecze¢ i podpis Agenta
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