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Rozdziat 1
Postanowienia ogdlne

§1
1. Zasady rozpatrywania reklamacji sktadanych przez Klientdw okresla ustawa z dnia 5 sierpnia 2015
r. o rozpatrywaniu reklamacji przez podmioty rynku finansowego i o Rzeczniku Finansowym (Dz. U.
z22015r., poz. 1348 z pdin. zm.).
2. Procedura niniejsza okresla szczegdtowy sposéb przyjmowania i rozpatrywania reklamacji Klientéw.

Rozdziat 2
Tryb ztozenia reklamacji, jej forma oraz terminy jej rozpatrywania

§3

1. Klient jest uprawniony do bezptatnego ztozenia Reklamacji dotyczacy ustug Swiadczonych przez
Projekt Polisa sp. z 0.0. z siedzibg we Wroctawiu (dalej: Projekt Polisa) w zakresie niezwigzanym z
udzielang ochrong ubezpieczeniowa.

2. Klient zobowigzany jest do ztozenia Reklamacji niezwtocznie po uzyskaniu informacji o zaistnieniu
okolicznosci budzacych jego zastrzezenia, w celu umozliwienia jego rzetelnego rozpatrzenia.

3. Na zyczenie Klienta zostanie przygotowane potwierdzenie ztozenia Reklamacji, ktére nastepnie
zostanie mu przekazane w sposéb wczesniej z nim uzgodniony.

§4
1. Reklamacja moze by¢ ztozona przez Klienta w nastepujgcy sposob:
a) w formie pisemnej — osobiscie, bezposrednio w miejscu siedziby Projekt Polisa, a takie w
jednostkach organizacyjnych, jesli zostaty powotane,
b) przesytkg pocztowa w rozumieniu art. 3 pkt 21 ustawy z dnia 23 listopada 2012 r. — Prawo pocztowe
(Dz.U.z2012r., poz. 1529 z pdzn. zm.) na adres siedziby Projekt Polisa we Wroctawiu,
c) ustnie — telefonicznie albo osobiscie do protokotu podczas wizyty Klienta w siedzibie Projekt Polisa
we Wroctawiu (wskazane jest wczesniejsze telefoniczne umdwienie wizyty),
d) w formie elektronicznej z wykorzystaniem srodkéw komunikacji elektronicznej na adres poczty
elektronicznej Projekt Polisa: biuro@projektpolisa.pl

§5
1. Reklamacja powinna zawierac¢ co najmniej:
a) informacje umozliwiajgce Projekt Polisa zidentyfikowanie Klienta, ktérego Reklamacja dotyczy, oraz
dane osoby sktadajgcej Reklamacje,
b) opis reklamowanej sytuacji,
c) jednoznaczne okres$lenie zagdania Klienta.
2. W przypadku, gdy dane przekazane przez Klienta w zwigzku ze ztozong reklamacjg, nie sg
wystarczajgce do jej rozpatrzenia, Projekt Polisa niezwtocznie informuje Klienta o koniecznosci ich
uzupetnienia. W takiej sytuacji Projekt Polisa kontaktuje sie z Klientem w sposéb, w jaki Reklamacja
wptyneta do Projekt Polisa.

§6

1. Reklamacja moze by¢ ztozona przez Klienta oraz przez osoby dziatajgce w jego imieniu takie jak:
petnomocnicy, prokurenci, przedstawiciele ustawowi, spadkobiercy.

2. Jedli osobg sktadajgcg Reklamacje nie jest Klient wowczas, ilekro¢ w procedurze jest mowa o
Kliencie nalezy przez to rozumieé osobe sktadajgcg Reklamacje. Odpowiedz na Reklamacje
przekazywana jest osobie skfadajacej Reklamacje, chyba ze zasadne jest przekazanie odpowiedzi
rowniez Klientowi.

§7



1. Rozpatrywaniem reklamacji zajmuje sie specjalnie do tego oddelegowany Pracownik Projekt Polisa.

2. Projekt Polisa rozpatruje reklamacje dotyczgce ustug swiadczonych przez Projekt Polisa w ramach
prowadzonej dziatalnosci niezwtocznie, nie pdiniej niz w terminie 30 dni od dnia otrzymania
reklamacji, z zastrzezeniem, ze jezeli podmiot reklamacji jest bardziej skomplikowany lub wymaga
uzyskania dodatkowych informacji lub dokumentéw od Klienta, moze ulec wydtuzeniu o kolejne 30
dni.

3. W przypadku wydtuzenia terminu rozpatrzenia Reklamacji Projekt Polisa informuje o tym fakcie
Klienta, wskazujac przewidywany termin rozpatrzenia reklamaciji.

§8
1. Tre$é odpowiedzi na Reklamacje powinna zawieraé¢ w szczegdélnosci:
a) uzasadnienie faktyczne i prawne, chyba ze Reklamacja zostata rozpatrzona zgodnie z wolg Klienta,
b) wyczerpujacg informacje na temat stanowiska Projekt Polisa w sprawie skierowanych zastrzezen,
¢) imie i nazwisko osoby udzielajgcej odpowiedzi 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 sporzgdzenia odpowiedzi.
2. W przypadku nieuwzglednienia roszczen wynikajgcych z Reklamacji Klienta tres¢ odpowiedzi na
Reklamacje powinna zawiera¢ réwniez pouczenie o mozliwosci:
a) odwotania sie od stanowiska zawartego w odpowiedzi na Reklamacje, a takze o sposobie wniesienia
tego odwotania,
b) podjecia negocjacji w celu polubownego rozwigzania sporu,
c) wystgpienia z wnioskiem o rozpatrzeniu sprawy do Rzecznika Finansowego lub do Sadu
Polubownego przy Komisji Nadzoru Finansowego,
d) wystgpienia z powddztwem do sgdu powszechnego ze wskazaniem podmiotu, ktéry powinien by¢
pozwany i sgdu miejscowo wtasciwego do rozpoznania sprawy.

Rozdziat 3
Tryb odwotawczy

§9

1. Klientowi przystuguje mozliwos¢ odwotania od stanowiska zawartego w odpowiedzi na Reklamacje.

2. Odwotanie polega na skierowaniu do Projekt Polisa, w formie pisemnej, prosby o ponowne
rozpatrzenie Reklamacji Klienta.

3. W przypadku nieuwzglednienia roszczen Klienta przez Projekt Polisa moze on wystgpi¢ z wnioskiem
o rozpatrzenie sprawy do Rzecznika Finansowego lub powddztwem przeciwko Projekt Polisa do
Sadu Powszechnego.

4. Podmiotami uprawnionymi do wszczecia postepowania w sprawie pozasgdowego rozwigzywania
sporu s3: Rzecznik Finansowy (www.rf.gov.pl) oraz Sad Polubowny przy Komisji Nadzoru
Finansowego (www.knf.gov.pl).

Rozdziat 4
Ewidencjonowanie i archiwizacja reklamacji

§10
1. Projekt Polisa prowadzi elektroniczny rejestr reklamacji, odrebny dla kazdego roku
kalendarzowego.
2. Elektroniczny rejestr Reklamacji zawiera informacje o:
a) numerze nadanym Reklamacji,
b) dacie wptywu Reklamacji,
c) przedmiocie Reklamacji,
d) przewidywanym czasie rozpatrzenia Reklamacji,
e) statusie reklamacji wedtug wariantéw (rozpatrywana /uznana/odrzucona)



§11
Dokumentacja zwigzana z rozpatrywaniem Reklamacji archiwizowana jest przez okres wymagany
wiasciwymi przepisami prawa.

Rozdziat 5
Postanowienia konncowe

§12
Projekt Polisa podlega nadzorowi Komisji Nadzoru Finansowego.
Niniejsza Procedura dostepna jest na stronie internetowe;j: http://www.projektpolisa.pl
Procedura udostepniana jest Klientowi bezptfatnie na jego zadanie.
Niniejsza procedura obowigzuje od dnia 01.01.2020 .
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