& MARSH

Regulamin sktadania i rozpatrywania reklamacji i skarg ztozonych przez Klientéw
Marsh Sp. z o.0. (,Regulamin”)

§1
Postanowienia wstepne

1. Regulamin okresla zasady sktadania i rozpatrywania reklamacji/skarg ztozonych przez klientéw
Marsh Sp. z 0.0. z siedzibg w Warszawie przy Al. Jerozolimskich 98 (zwanej dalej: ,Marsh”).

2. Regulamin zostat wydany na podstawie przepiséw ustawy z dnia z dnia 5 sierpnia 2015 r. o
rozpatrywaniu reklamacji przez podmioty rynku finansowego i o0 Rzeczniku Finansowym oraz
na podstawie przepiséw ustawy z dnia 15 grudnia 2017 r. o dystrybucji ubezpieczen.

3. Marsh rozpatruje reklamacje/skargi klientbw bedacych osobami fizycznymi oraz klientow
bedacych osobami prawnymi i spétkami nieposiadajgcymi osobowosci prawnej, na zasadach
okreslonych w przepisach ustaw, o ktérych mowa w ust. 2 oraz w Regulaminie.

4. Marsh rozpatruje reklamacje/skargi klientbw, 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 Marsh.

5. Trwalym nosnikiem, o ktérym mowa w Regulaminie, 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 celow,
jakim te informacje stuza, i ktére pozwalajg na odtworzenie przechowywanych informacji
w niezmienionej postaci.

§2
Sktadanie reklamacji i skarg przez osoby fizyczne

1. Klient Marsh bedacy osobg fizyczng moze ztozyé w Marsh reklamacje/skarge tj. wystgpienie, w
ktérym zgtasza zastrzezenia dotyczgce ustug Swiadczonych przez Marsh, w zakresie
niezwigzanym z udzielang ochrong ubezpieczeniows.

2. Klient bedacy osobg fizyczng moze ziozy¢ reklamacje/skarge w kazdej jednostce Marsh
obstugujacej klientéw. Lista placowek Marsh, w ktérych mozna ztozy¢ reklamacje/skarge jest
dostepna na stronie internetowej: https://www.marsh.com/pl/pl/locate-an-office.html.

3. Kilient bedgcy osobg fizyczng moze ztozy¢ reklamacje/skarge:

a. w formie pisemnej - osobiscie, w placowkach, okreslonych w ust. 2, albo przesytkg
pocztowg w rozumieniu art. 3 pkt 21 ustawy z dnia 23 listopada 2012 r. Prawo pocztowe
na adres: siedziby Marsh Sp. z 0.0. Al. Jerozolimskie 98, 00-807 Warszawa (z dopiskiem
,Dziat Reklamacji) oraz kazdej pozostatej placéwki okreslonej w ust. 2;

b. ustnie - telefonicznie pod numerem: +48 (22) 456 42 09 lub + 48 (22) 376 18 79 albo
osobiscie do protokotu podczas wizyty klienta w placéwkach, okreslonych w ust. 2;

c. w formie elektronicznej na adres e-mail: reklamacje@marsh.com

4. Skiadajgc reklamacje/skarge klient bedgcy osobg fizyczng moze zastosowaé formularz
reklamaciji/skarg, stanowigcy Zatgcznik nr 1 do Regulaminu, ktéry jest takze dostepny na
stronie internetowej Marsh pod adresem:.http://bit.ly/Zalacznik-1

5. W ftresci reklamacji/skargi klient bedacy 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 Marsh umowe
ubezpieczenia, a takze opis zastrzezen dotyczgcych ustug swiadczonych przez Marsh.

6. Na zadanie klienta bedgcego osobag fizyczng Marsh potwierdzi ztozenie przez klienta
reklamaciji/skargi, w formie zgdanej przez klienta.



§3
Rozpatrywanie reklamacji i skarg ztozonych przez osoby fizyczne

Marsh rozpatruje reklamacje/skarge klienta bedgcego osobg fizyczng zlozong zgodnie

z wymogami odno$nie miejsca i formy, okreslonymi w § 2 Procedury.

Marsh rozpatruje reklamacje/skarge, o ktérej mowa w ust. 1, i udziela klientowi odpowiedzi bez

zbednej zwloki, jednak nie pdzniej niz w terminie 30 dni od dnia otrzymania reklamacji/skargi.

Do zachowania terminu wystarczy wystanie odpowiedzi przed jego uptywem.

W  szczegolnie  skomplikowanych  przypadkach, uniemozliwiajgcych  rozpatrzenie

reklamaciji/skargi i udzielenie odpowiedzi w terminie, o ktérym mowa w ust. 2, Marsh

w informacji przekazywanej klientowi, ktory wystapit z reklamacjg/skarga:

a. wyjasnia przyczyne opoznienia;

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

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

Marsh udziela klientowi bedgcemu osobg fizyczng odpowiedzi na reklamacje/skarge w postaci

papierowej lub za pomocg innego trwatego nosnika informacji.

Marsh udziela klientowi bedgcemu osobg fizyczng odpowiedzi na reklamacje/skarge pocztg

elektroniczng wytgcznie na wniosek klienta. Klient moze ztozy¢ taki wniosek razem ze

ztozeniem reklamaciji/skargi.

Odpowiedz Marsh na reklamacje/skarge klienta bedgcego osobg fizyczng zawiera minimum:

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

b. wyczerpujgcg informacje na temat stanowiska Marsh w sprawie skierowanych zastrzezen,
w tym wskazanie odpowiednich fragmentow umowy;

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

d. okredlenie 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 reklamaciji/skargi —
pouczenie 0 mozliwosci:

i.  wystgpienia z wnioskiem o rozpatrzenie sprawy do Rzecznika Finansowego,
w trybie przepiséw ustawy z dnia 5 sierpnia 2015 r. o rozpatrywaniu reklamaciji
przez podmioty rynku finansowego i o Rzeczniku Finansowym (tekst jednolity Dz.
U.z2017 r., poz. 2270 z pézn. zm.);

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

iii. wystgpienia z powddztwem przeciwko Marsh do sgdu powszechnego miejscowo
wiasciwego do rozpoznania sprawy.

W przypadku niedotrzymania przez Marsh terminéw, o ktérych mowa w ust. 2 i 3,

reklamacja/skarga jest uwazana za rozpatrzong zgodnie z wolg klienta.

§4
Sktadanie reklamacji i skarg przez osoby prawne i spétki nieposiadajace osobowosci
prawnej

Klient Marsh bedgcy osobg prawng lub spdétkg nieposiadajgcg osobowos$ci prawnej moze
ztozy¢ do Marsh reklamacje w zakresie niezwigzanym z udzielang ochrong ubezpieczeniows.



Klient bedacy osobg prawng lub spétkg nieposiadajgcg osobowosci prawnej moze ztozyé
reklamacje/skarge w kazdej formie, w tym:

a. w formie pisemnej - osobiscie, w placéwkach, 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: siedziby Marsh Sp. z 0.0. Al. Jerozolimskie 98, 00-807 Warszawa
(z dopiskiem ,Dziat Reklamacji”) oraz kazdej pozostatej placéwki okreslonej w ust. 2;

b. ustnie - telefonicznie pod numerem: +48 (22) 456 42 09 lub + 48 (22) 376 18 79 albo
osobiscie do protokotu podczas wizyty klienta w placéwkach, okreslonych w § 2 ust. 2;

c. w formie elektronicznej na adres email: reklamacje@marsh.com

Sktadajgc reklamacje/skarge klient bedacy osobg prawng lub spdtkg nieposiadajgca
osobowo$ci prawnej moze zastosowacC formularz reklamacji/skargi dostepny na stronie
internetowej Marsh pod adresem: http://bit.ly/Zalacznik-2 .

W tresci reklamacji/skargi klient bedgcy osobg prawng lub spotkg nieposiadajgcg osobowosci
prawnej powinien zawrze¢ dane umozliwiajgce jego identyfikacje, np. firme, adres siedziby,
numer KRS, oraz numer polisy ubezpieczenia, jesli klient zawart za posrednictwem Marsh
umowe ubezpieczenia, a takze opis zastrzezen dotyczacych ustug swiadczonych przez Marsh.
Na zgdanie klienta bedgcego osobg prawng lub spétkg nieposiadajgcg osobowosci prawnej
Marsh potwierdzi ztozenie przez klienta reklamac;ji, w formie zadanej przez klienta.

85
Rozpatrywanie reklamacji/skarg ztozonych przez osoby prawne i spoétki nieposiadajace
osobowosci prawnej

Marsh rozpatruje reklamacje klienta bedgcego osobg prawng lub spétkg nieposiadajgca

osobowo$ci prawnej ztozong zgodnie z wymogami okreslonymi w § 4 Procedury.

Marsh rozpatruje reklamacje/skarge, o ktérej mowa w ust. 1, i udziela klientowi odpowiedzi

w terminie 30 dni od dnia otrzymania reklamacji/skargi. Do zachowania terminu wystarczy

wystanie odpowiedzi przed jego uptywem.

W  szczegdlnie  skomplikowanych  przypadkach, uniemozliwiajgcych  rozpatrzenie

reklamaciji/skargi i udzielenie odpowiedzi w terminie, o ktérym mowa w ust. 2, Marsh

w informac;ji przekazywanej klientowi, ktory wystagpit z reklamacja:

a. wyjasnia przyczyne opdznienia;

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

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

Marsh udziela klientowi bedgcemu osobg prawng lub spdtkg nieposiadajgcg osobowosci

prawnej odpowiedzi na reklamacje/skarge w postaci papierowej lub za pomocg innego

trwatego nosnika.

W przypadku nieudzielenia przez Marsh odpowiedzi na reklamacje/skarge w terminach,

o ktorych mowa w ust. 2 i 3, reklamacja/skarga jest uwazana za uznana.

§6

W przypadku umowy zawieranej za posrednictwem Internetu, klient bedgcy konsumentem ma
prawo skorzystaé z pozasgdowego sposobu rozstrzygania sporéw i ztozy¢é skarge za
posrednictwem platformy internetowego systemu rozstrzygania sporéw (Platforma ODR)
zgodnie z Rozporzgdzeniem 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.



http://ec.europa.eu/consumers/odr/

Zalacznik nr 1 do Regulaminu rozpatrywania reklamacji/skarg ztozonych przez Klientéw
Marsh Sp. z o.0.

FORMULARZ Zt.OZENIA REKLAMACJI/SKARGI PRZEZ KLIENTOW MARSH SP. Z 0.0.
BEDACYCH OSOBA FIZYCZNA

miejscowos¢, data

Dane Klienta sktadajacego reklamacje/skarge:

Imie i nazwisko:

Wnosze o udzielenie przez Marsh Sp. z 0.0. odpowiedzi na ztozong przeze mnie reklamacje pocztg
elektroniczng Na adres email: ...

podpis Klienta

Administratorem Pani/Pana Danych Osobowych zawartych w niniejszym formularzu jest Marsh sp. z 0.0. Al. Jerozolimskie
98, 00-807 Warszawa (dalej: Marsh). Podanie danych nie jest obowigzkowe, ale niezbedne do rozpatrzenia Pani/Pana
reklamacji/skargi.

Pani/Pana dane beda przetwarzane w celu rozpatrzenia ztozonej reklamacji. Podstawg przetwarzania przez Marsh
Pani/Pana danych osobowych w ww. celu jest ustawa z dnia 5 sierpnia 2015 r. o rozpatrywaniu reklamacji przez podmioty
rynku finansowego i o Rzeczniku Finansowym oraz na podstawie przepisdw ustawy z dnia 15 grudnia 2017 r. o dystrybucji
ubezpieczen.



Mozemy przekaza¢ Pani/Pana Dane Osobowe osobom trzecim upowaznionym na podstawie przepiséw prawa, ktére mogay
same zazgdac dostepu do Pani/Pana danych osobowych.

Pani/Pana dane mogg by¢ przekazywane do panstw trzecich i organizacji miedzynarodowych o ile podmioty majgce siedzibe
w tych krajach wdrozyty odpowiednie zabezpieczenia przetwarzanych danych osobowych.

Nasze okresy przechowywania Danych Osobowych oparte sg na potrzebach biznesowych i wymogach prawnych. Dane
Osobowe przechowujemy tak dtugo, jak jest to konieczne do celéw przetwarzania, dla ktérych informacje zostaty zebrane
oraz do wszelkich innych dozwolonych, powigzanych celéw lub zgodnie z wymogami prawa. Gdy Dane Osobowe nie beda
juz potrzebne, albo anonimizujemy je nieodwracalnie (i mozemy dalej je przechowywac iwykorzystywaé¢ w formie
zanonimizowanej), albo bezpiecznie niszczymy.

Przystuguje Pani/Panu prawo do dostepu do swoich danych osobowych i otrzymania kopii danych osobowych
podlegajgcych przetwarzaniu; sprostowania swoich nieprawidtowych danych; zadania usuniecia danych w przypadku
wystgpienia okolicznosci przewidzianych w art. 17 RODO; zadania ograniczenia przetwarzania danych w przypadkach
wskazanych w art. 18 RODO; wniesienia sprzeciwu wobec przetwarzania danych w przypadkach wskazanych w art. 21
RODO; przenoszenia dostarczonych danych, przetwarzanych w sposdb zautomatyzowany; cofniecia zgody w dowolnym
momencie bez wptywy na zgodnos$¢ z prawem przetwarzania, ktorego dokonano na podstawie zgody przed jej cofnieciem

Jezeli uwazasz, ze Pani/Pana dane osobowe sg przetwarzane niezgodnie z prawem, moze Pani/Pan wnies¢ skarge do organu
nadzorczego (UODO, ul. Stawki 2, Warszawa).

Jesli potrzebuje Pani/Pan dodatkowych informacji zwigzanych z ochrong danych osobowych lub chce Pani/Pan skorzystac z
przystugujacych Pani/Panu praw, prosimy o skontaktowanie sie z nami wysytajgc wiadomos$¢ e-mail na adres:

iod@marsh.com

Dane osoby przyimujgcej reklamacje/skarge w_imieniu Marsh Sp. z o.0. i informacje dotyczace
zlozonej reklamaciji:

M I NMAZWISKO: ...ttt e e et

SHANOWISKO SIUZDOWE: ... o e e e e et e e e e


mailto:iod@marsh.com

Zalacznik nr 2 do Regulaminu rozpatrywania reklamacji/skarg ztozonych przez Klientéw
Marsh Sp. z o.0.

FORMULARZ Zt.OZENIA REKLAMACJI/SKARGI PRZEZ KLIENTOW MARSH SP. Z 0.0.
BEDACYCH OSOBA PRAWNA LUB SPOLKA NIEPOSIADAJACA OSOBOWOSCI PRAWNEJ

miejscowos¢, data

Dane Klienta sktadajgcego reklamacje/skarge:

Firma (nazwa):

Imie i nazwisko oraz podpis osoby upowaznionej/osob
upowaznionych do reprezentowania Klienta

Dane osoby przyimujgcej reklamacje/skarge w imieniu Marsh Sp. z o0.0. i informacje dotyczace
ztozonej reklamaciji:

Imie i nazwisko:

StANOWISKO SIUZDOWE: ... ..o e e e
Data ztozenia reklamacji w Marsh Sp. Z 0.0, ...

Sposdb ztozenia reklamacji w Marsh Sp. Z 0.0, ...



