DB PATRON Sp. Z 0.0.
I—"‘

PAT RON

PROCEDURA SKEADANIA I ROZPATRYWANIA REKLAMACJI

§1

Postanowienia ogdlne

Niniejsza Procedura okresla zasady sktadania i rozpatrywania reklamacji ztozonych przez klientow DB
PATRON sp. z 0.0. z siedzibg w Nowym Saczu pod adresem ul. Grunwaldzka 10, 33-300 Nowy Sacz,
zarejestrowana w Rejestrze Przedsigbiorcow Krajowego Rejestru Sadowego, prowadzonym przez Sad
Rejonowy dla Krakowa Srédmiescie XII Wydzial Gospodarczy Krajowego Rejestru Sadowego pod numerem
KRS: 0000490545, NIP: 7343523066, REGON: 123002469 (dalej jako ,,DB Patron”).

DB Patron rozpatruje reklamacje klientoéw bedacych osobami fizycznymi oraz klientow bedacych bedacymi
osobami prawnymi i spoétkami nieposiadajacymi osobowosci prawnej, zgodnie z ustawg z dnia 05.08.2015 roku
o rozpatrywaniu reklamacji przez podmioty rynku finansowego i o Rzeczniku Finansowym oraz ustawg z dnia
15 grudnia 2017 roku o dystrybucji ubezpieczen, na zasadach okreslonych w pozostatych przepisach prawa

powszechnie obowigzujacego oraz na podstawie niniejszej Procedury.

DB Patron rozpatruje reklamacje klientéw jedynie w zakresie niezwigzanym z ochrong ubezpieczeniowa
udzielang na podstawie umoOw ubezpieczenia zawartych przez klientow z zakltadami ubezpieczen za
posrednictwem DB Patron. Reklamacje zwigzane z ochrong ubezpieczeniowg nalezy zgtasza¢ bezposrednio do

zaktadu ubezpieczen.

Klient zobowigzany jest do zlozenia reklamacji niezwlocznie po uzyskaniu informacji o zaistnieniu

okoliczno$ci budzacych jego zastrzezenia.
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§2

Sposdb skladania reklamacji

1. Klient bedacy osoba fizyczng oraz Klient bedacy osoba prawng lub spotka nieposiadajaca osobowosci prawne;j
moze zlozy¢ w DB Patron reklamacj¢ (wystapienie), w ktorym zglasza zastrzezenia dotyczace ustug

$wiadczonych przez DB Patron, w zakresie niezwigzanym z udzielana ochrong ubezpieczeniows.

2. Klient moze ztozy¢ reklamacj¢ w siedzibie DB Patron obstugujacej Klientow, pod adresem ul. Grunwaldzka

10, 33-300 Nowy Sacz.
3. Klient moze ztozy¢ reklamacje w nastgpujacy sposob:

1) w formie pisemnej —
a) osobiScie w siedzibie DB Patron badZ w oddziatach DB Patron:

DB Patron sp. z 0.0.
ul. Grunwaldzka 10
33-300 Nowy Sacz

DB Patron sp. z 0.0.
Oddziat w Krakowie

ul. RzemieS$lnicza 1 lok. 222
30-363 Krakow

DB Patron sp. z 0.0.
Oddziat w Nowym Targu
ul. LudZmierska 29
34-400 Nowy Targ

b) przesyltka pocztowa na adres: DB Patron sp. z 0.0. ul. Grunwaldzka 10, 33-300 Nowy Sacz.
2) ustnie — osobiscie, podczas wizyty w siedzibie DB Patron badz telefonicznie pod numerem tel.

18 547 37 87 wew. 23

3) w formie elektronicznej na adres e — mail: patron@dbpatron.pl

4. Klient sktadajacy reklamacje, bedacy osobg fizyczng, moze ztozy¢ pismo na formularzu, ktérego wzor dostgpny

jest do pobrania na stronie internetowej DB Patron: www.dbpatron.pl

5. Klient sktadajacy reklamacje, bedacy osoba prawna lub spotka nieposiadajaca osobowosci, moze ztozy¢ pismo

na formularzu, ktérego wzor dostepny jest do pobrania na stronie internetowej DB Patron: www.dbpatron.pl

6. Reklamacja powinna zawiera¢ co najmnie;j:

1) informacje umozliwiajace DB Patron zidentyfikowanie Klienta, ktorego reklamacja dotyczy, oraz dane
osoby sktadajacej reklamacje. Klient bedacy osobg prawng lub spotka nieposiadajaca osobowosci powinien

ponadto wskaza¢ dane: firmy, adres siedziby, numer KRS,
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2) numer polisy ubezpieczenia, jesli klient zawarl za posrednictwem DB Patron umowe ubezpieczenia,
3) opis reklamowanej sytuacji,

4) jednoznaczne okreslenie Zgdania Klienta.

7. W przypadku gdy dane przekazane przez Klienta w zwigzku ze ztozong reklamacja, nie sg wystarczajace do jej
rozpatrzenia, DB Patron niezwtocznie informuje Klienta o konieczno$ci ich uzupehnienia. W takiej sytuacji DB

Patron kontaktuje si¢ z Klientem w sposdb, w jaki reklamacja wplyneta do DB Patron.

8. Na zadanie klienta bedacego osobg fizyczng DB Patron potwierdzi ztozenie przez klienta reklamacji, w formie

wskazanej przez Klienta.

9. Reklamacja moze byé zlozona przez Klienta oraz przez osoby dziatajace w jego imieniu takie jak:
petnomocnicy, prokurenci, przedstawiciele ustawowi, spadkobiercy. Jesli osobg sktadajaca Reklamacje nie jest
Klient, wowczas ilekro¢ w procedurze jest mowa o Kliencie nalezy przez to rozumie¢ osobe skladajaca
Reklamacje. Odpowiedz na Reklamacje przekazywana jest osobie sktadajacej Reklamacje, chyba ze zasadne

jest przekazanie odpowiedzi takze Klientowi.

§3

Rozpatrywanie reklamacji

1. DB Patron rozpatruje reklamacje klienta bedacego osobg fizyczng oraz Klienta bgdacego osobg prawna lub
spotka nieposiadajaca osobowosci prawnej zlozong zgodnie z wymogami dotyczacymi miegjsca i formy,

okreslonymi w § 2 Procedury.

2. DB Patron rozpatruje reklamacj¢ oraz udziela Klientowi odpowiedzi bez zbgdnej zwtoki, jednak nie poézniej niz
w terminie 30 dni od dnia otrzymania prawidlowo ztozonej reklamacji. Do zachowania terminu wystarczy

wystanie odpowiedzi przed jego uptywem.

3. W szczegolnie skomplikowanych przypadkach, uniemozliwiajacych rozpatrzenie reklamacji i udzielenie
odpowiedzi w terminie, o ktérym mowa w ust. 2, DB Patron przekazuje Klientowi informacj¢, w ktore;j:
1) wyjasnia przyczyn¢ opdznienia;

2) wskazuje okolicznosci, ktore muszg zosta¢ ustalone dla rozpatrzenia sprawy;

3) okresla przewidywany termin rozpatrzenia reklamacji i udzielenia odpowiedzi, ktory nie moze przekroczyé

60 dni od dnia otrzymania reklamacji.

4. DB Patron udziela Klientowi odpowiedzi na reklamacj¢ w postaci papierowej lub za pomocg innego trwatego
nos$nika informacji. Trwalym nosnikiem, o ktorym mowa w Procedurze, jest material lub narzedzie
umozliwiajace konsumentowi lub przedsigbiorcy przechowywanie informacji kierowanych osobiscie do niego,
w sposob umozliwiajacy dostep do informacji w przysztosSci przez czas odpowiedni do celow, jakim te

informacje stuzg i ktore pozwalajg na odtworzenie przechowywanych informacji w niezmienionej postaci.
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5. DB Patron udziela klientowi bgdacemu osoba fizyczng odpowiedzi na reklamacje¢ poczta elektroniczng

wylacznie na wniosek klienta. Klient moze ztozy¢ taki wniosek razem ze ztozeniem reklamacji.

6. Odpowiedz DB Patron na reklamacje¢ klienta bedacego osoba fizyczna zawiera minimum:
1) uzasadnienie faktyczne i prawne, chyba ze reklamacja zostata rozpatrzona zgodnie z wolg klienta;
2) wyczerpujacag informacje na temat stanowiska DB Patron w sprawie skierowanych zastrzezen, w tym
wskazanie odpowiednich fragmentéw umowy;
3) imig¢ i nazwisko osoby udzielajacej odpowiedzi w imieniu DB Patron ze wskazaniem
jej stanowiska stuzbowego;
4) okreslenie terminu, w ktorym roszczenie podniesione w reklamacji rozpatrzonej zgodnie z wolg klienta

zostanie zrealizowane, nie dluzszego niz 30 dni od dnia sporzadzenia odpowiedzi;

7. W przypadku nieuwzglednienia roszczen klienta wynikajacych z reklamacji — pouczenie o mozliwosci:
1) odwotania si¢ od stanowiska zawartego w odpowiedzi, jezeli podmiot rynku finansowego przewiduje tryb
odwotawczy, a takze o sposobie wniesienia tego odwotania;
2) skorzystania z instytucji mediacji albo sagdu polubownego, albo innego mechanizmu polubownego
rozwigzywania sporow, jezeli podmiot rynku finansowego przewiduje taka mozliwo$¢;
3) wystapienia z wnioskiem o rozpatrzenie sprawy do Rzecznika Finansowego;
4) wystgpienia z powodztwem do sgdu powszechnego ze wskazaniem podmiotu, ktéry powinien by¢ pozwany

i sagdu miejscowo wiasciwego do rozpoznania spraw

8. W przypadku niedotrzymania przez DB Patron terminow o ktérych mowa w ust. 2 i 3 pkt 3, reklamacj¢ uwaza

si¢ za rozpatrzong zgodnie z wolg klienta.

§ 4

Mozliwosci odwolania od decyzji nieuwzgledniajacej reklamacji

1. W razie nieuwzglednienia reklamacji przed DB Patron, Klient bedacy osoba fizyczng oraz Klient bedacy osoba

prawna lub spotka nieposiadajaca osobowosci prawnej ma mozliwosc¢:

1) odwotania si¢ od stanowiska DB Patron formie pisemnej na adres ul. Grunwaldzka 10, 33-300 Nowy Sacz

lub elektronicznej na adres email: patron@dbpatron.pl

2) wystapienia z wnioskiem o rozpatrzenie sprawy do Rzecznika Finansowego, w trybie przepisow 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 pdzn. zm.);

3) wystapienia z wnioskiem o rozwigzanie sporu w drodze pozasadowego postgpowania do Rzecznika
Finansowego;

4) rozwigzania sporu w drodze mediacji lub postepowania arbitrazowego przez Sad Polubowny przy Komisji

Nadzoru Finansowego (https:/www.knf.gov.pl/dla_konsumenta/sad polubowny/informacje ogolne);

5) wystapienia z powddztwem przeciwko DB Patron do sgdu powszechnego miejscowo wiasciwego do

rozpoznania sprawy.
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2. W przypadku umowy zawieranej za posrednictwem Internetu, klient bedacy konsumentem ma prawo skorzystaé
z pozasgdowego sposobu rozstrzygania sporow i ztozy¢ 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.

§5

Skargi

Klient bedacy osoba fizyczng oraz Klient bedacy osobg prawna lub spotka nieposiadajacg osobowosci prawnej, ktoremu
nie przystuguje prawo ztozenia reklamacji, ma prawo wnies$¢ skargg, niebedgca reklamacja. DB Patron rozpatrzy skarge

w terminie 30 dni i udzieli na nig pisemnej odpowiedzi.

§6

Rejestr reklamacji

1. DB Patron prowadzi elektroniczny rejestr reklamacii.
2. Elektroniczny rejestr reklamacji prowadzony jest odrebnie dla kazdego roku kalendarzowego i zawiera
informacje o:
1) dacie wptywu reklamacji,
2) przedmiocie reklamaciji,
3) numerze nadanym reklamaciji,
4) osobie przyjmujacej reklamacje,
5) statusie reklamaciji.
3. Zaprawidlowe prowadzenie i funkcjonowanie rejestru reklamacji odpowiada pracownik DB Patron zatrudniony
na stanowisku ds. wsparcia sprzedazy.
4. Dokumentacja zwigzana z rozpatrywaniem reklamacji archiwizowana jest przez okres wymagany wtasciwymi

przepisami prawa

§7
Informacja o przetwarzaniu danych osobowych
1. Administratorem Pani/Pana danych osobowych jest DB PATRON sp. z o.0. z siedzibg w Nowym Sgczu pod
adresem ul. Grunwaldzka 10, 33-300 Nowy Sacz, zarejestrowana w Rejestrze Przedsigbiorcow Krajowego
Rejestru Sadowego, prowadzonym przez Sad Rejonowy dla Krakowa Srodmiescie XII Wydziat Gospodarczy

Krajowego Rejestru Sagdowego pod numerem KRS: 0000490545, NIP: 7343523066, REGON: 123002469
(dalej jako ,,Administrator”).

2. Administrator decyduje o celach i sposobach przetwarzania danych osobowych.
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3. Administrator powotat Inspektora Ochrony Danych, od ktérego moze Pani/Pan uzyska¢ informacje dotyczace

operacji, ktore Administrator wykonuje na danych osobowych.

4. Ma Pani/Pan prawo do skontaktowania si¢ z Inspektorem Ochrony Danych poprzez wystanie wiadomosci

elektronicznej na adres: rodo@sprawdzdane.pl lub wysylajac korespondencje na adres:

DB PATRON sp. z o. 0. ul. Grunwaldzka 10, 33-300 Nowy Sacz.
5. Pani/Pana dane osobowe przetwarzane beda w celu rozpatrzenia ztozonej reklamacji.

6. Prawng podstawg do ich przetwarzania jest spetnienie obowigzkdéw natozonych na Administratora przepisami
prawa, w szczegdlnosci przepisami Ustawy z dnia 15 grudnia 2017 r. o dystrybucji ubezpieczen, tj. zgodnie z
przepisem art. 6 ust. 1 lit c) Rozporzadzenia Parlamentu Europejskiego i Rady 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 (ogodlne rozporzadzenie o ochronie
danych, RODO).

7. Dane osobowe podane przez Pania/Pana moga by¢ przekazane podmiotom $wiadczacym na rzecz
Administratora ustugi w zakresie obstugi prawnej, ustugi w zakresie wsparcia technicznego oraz podmiotom

wspoOlpracujacym z Administratorem w zakresie wykonywania ustug brokerskich.

8. Administrator bedzie przetwarza¢ Pani/Pana dane osobowe przez okres niezbedny do rozpatrzenia reklamacji

oraz do konca okresu przedawnienia roszczen wynikajacych z reklamacji.

9. Administrator bedzie przetwarza¢ Pani/Pana dane osobowe przez okres 10 lat od zakonczenia obowigzywania
umowy z klientem zgodnie z obowigzkiem natozonym na Administratora przez przepisy ustawy z dnia 15

grudnia 2017 r. o dystrybucji ubezpieczen.

10. Ma Pani/Pan prawo dostepu do danych osobowych, ktore Pani/Pana dotycza, Zzadania ich sprostowania,
usunigcia, ograniczenia ich przetwarzania. W przypadku, gdy uzna Pani/Pan, Ze dane osobowe sg przetwarzane
niezgodnie z prawem, ma Pan/Pani prawo do wniesienia skargi do organu nadzorczego — Prezesa Urzgdu

Ochrony Danych Osobowych.

11. Podanie danych osobowych jest warunkiem niezbednym do przeprowadzenia postgpowania reklamacyjnego.

V-ce Prezes Prezes Zarzadu V-ce Prezes

Jarostaw Gradziel Marek Gradziel Artur Matek
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