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ROZDZIAL |
CEL, PRZEDMIOT | ZAKRES REGULAMINU ORAZ DEFINICIE
STOSOWANE W REGULAMINIE

1. Cel Regulaminu

Celem Regulaminu jest zapewnienie, ze wszystkie reklamacje wptywajace do
Ubezpieczeniowego Funduszu Gwarancyjnego, a dotyczgce zastrzezen zgtaszanych wobec
decyzji podejmowanych w procesie zaspokajania roszczen klientéw, bedg odpowiednio
rejestrowane, rozpatrywane, monitorowane i wykorzystywane do doskonalenia proceséw
stanowigcych przedmiot reklamacji.

Regulamin powstat w oparciu o zapisy ustawy z dnia 5 sierpnia 2015 r. o rozpatrywaniu
reklamacji przez podmioty rynku finansowego i o Rzeczniku Finansowym (Dz. U. z 2015r. poz.
1348).

2. Przedmiot i zakres Regulaminu

Przedmiotem Regulaminu jest okreslenie trybu postepowania pracownikéw
Ubezpieczeniowego Funduszu Gwarancyjnego w przypadku reklamacji, ktére zgodnie
z ustawg z dnia 5 sierpnia 2015 r. o rozpatrywaniu reklamacji przez podmioty rynku
finansowego i o Rzeczniku Finansowym, stanowig zastrzezenia klienta do Swiadczonych przez
UFG ustug, a w szczegdlnosci procesu zaspokajania roszczen. Procedura ustala jednolity
sposdb rejestrowania, terminy i tryb rozpatrywania reklamacji, zasady monitorowania
procesu ich obstugi oraz niezbedng sprawozdawczosé¢ w tym zakresie.

Niniejszy regulamin nie ma zastosowania do postepowania:

- w sprawach kontroli spetnienia obowigzku zawarcia umowy obowigzkowego
ubezpieczenia OC posiadaczy pojazdédw mechanicznych, OC rolnikdw oraz optaty za
niespetnienie tego obowigzku,

- w sprawach roszczen regresowych UFG wobec nieubezpieczonych sprawcéw szkdd oraz
0s0b, ktére nie dopetnity obowigzku zawarcia umowy obowigzkowego ubezpieczenia OC
posiadaczy pojazdéw mechanicznych badz OC rolnikdw,

- w sprawach udostepniania danych gromadzonych w ramach petnionej funkcji Osrodka
Informacji .

3. Definicje stosowane w Regulaminie
Uzyte w Regulaminie okreslenia oznaczaja:
UFG, Fundusz — Ubezpieczeniowy Fundusz Gwarancyjny,

Ustawa o RzF - ustawa z dnia 05 sierpnia 2015r. o rozpatrywaniu reklamacji przez podmioty
rynku finansowego i o Rzeczniku Finansowym,
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Klient - osoba fizyczna dochodzacg roszczen na podstawie przepiséw ustawy z dnia 22 maja
2003 r. o ubezpieczeniach obowigzkowych, UFG i PBUK (Dz. U. z 2013 r. poz. 392 z pdzn. zm.)
od Ubezpieczeniowego Funduszu Gwarancyjnego (zgodnie z art. 2 ust. 1 pkt b Ustawy o RzF),

Reklamacja — wystgpienie skierowane do UFG przez jego klienta, w ktérym zgtasza on
zastrzezenia dotyczace $wiadczonych ustug, a w szczegdlnosci decyzji podjetych w procesie
zaspokajania roszczen klientéow (zgodnie z art. 2 ust. 2 Ustawy o RzF),

Przesytka pocztowa — korespondencja opatrzona oznaczeniem adresata i adresem,
przedtozona do przyjecia lub przyjeta przez operatora pocztowego w celu przemieszczenia
i doreczenia adresatowi (zgodnie z art. 3 pkt 21 ustawy z dnia 23 listopada 2012 r. — Prawo
pocztowe),

Trwaly nos$nik informacji — nosnik umozliwiajgcy uzytkownikowi przechowywanie
adresowanych do niego informacji w sposéb umozliwiajgcy dostep do nich przez okres
odpowiedni do celdw sporzadzenia tych informacji i pozwalajagcy na odtworzenie

przechowywanych informacji w niezmienionej postaci (zgodnie z art. 2 pkt 30 ustawy z dnia
19 sierpnia 2011 r. o ustugach ptatniczych).

ROZDZIAL 11
FORMA, ZAKRES | MIEJSCE SKEADANIA REKLAMACII

1. Reklamacje do UFG sktada sie w formach przewidzianych w ustawie z dnia 05 sierpnia
2015r. o rozpatrywaniu reklamacji przez podmioty rynku finansowego i o Rzeczniku
Finansowym.

2. Na podstawie art. 3 ust. 1 pkt 3 Ustawy o RzF UFG nie przyjmuje reklamacji w formie
elektronicznej, przesytanych za posrednictwem srodkéw komunikacji elektronicznej.

3. Reklamacje sktadane osobiscie podczas wizyty klienta w siedzibie UFG, zgodnie z art. 3
ust. 2 pkt 1) ustawy o RzF, sporzgdzane sq w formie protokotu, ktdry stanowi zatgcznik nr
1 do niniejszego Regulaminu. Reklamacje te odbierane sg od klienta przez pracownika
UFG, w godzinach pracy Funduszu.

4. Reklamacje sktadane pisemnie w formie przesytki pocztowej, zgodnie z art. 3 ust. 2 pkt.
1) ustawy o RzF, powinny by¢ kierowane na adres siedziby Funduszu tj. ul. Ptocka 9/11,
01-231 Warszawa.

5. Reklamacje telefoniczne, zgodnie z art. 3 ust. 2 pkt. 20 ustawy o RzF, mogg by¢ sktadane
jedynie pod numerem telefonu +48 22 53 96 100 w godzinach pracy Funduszu.

6. Klient otrzymuje informacje dotyczace procedury sktadania i rozpatrywania reklamacji,
najpodzniej w terminie 7 dni od dnia otrzymania akt szkody od zaktadu ubezpieczen, w
ktdrym klient zgtosit szkode do UFG. Pismo winno zawiera¢ nastepujgce informacje:

a. miejsce i forme ztozenia reklamacji,
b. termin rozpatrzenia reklamacji,
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C. sposdb powiadomienia o rozpatrzeniu reklamacji,

w nastepujgcym brzmieniu:

,Na podstawie zapiséw ustawy z dnia 5 sierpnia 2015 r. o rozpatrywaniu reklamacji przez

podmioty rynku finansowego i o Rzeczniku Finansowym Ubezpieczeniowy Fundusz

Gwarancyjny uprzejmie informuje, iz:

- reklamacje mogq byc sktadane jedynie w formie pisemnej bgdz ustnie,

- termin udzielenia odpowiedzi na ztozonqg reklamacje wynosi 30 dni, z zastrzezeniem
art. 7 ww. ustawy, nie dtuzej jednak niz 60 dni od dnia otrzymania reklamacji,

- odpowiedz na ztozonq reklamacje zostanie udzielona w postaci papierowej lub za
pomocq innego trwatego nosnika informacji”.

7. W przypadku przesytania reklamacji w formie elektronicznej na ktorykolwiek

z adreséw mailowych UFG (ogdlny lub imienny), po wejsciu w Zycie niniejszego
Regulaminu, klient bedzie niezwiocznie informowany o braku takiej mozliwosci
komunikatem:
,Ubezpieczeniowy Fundusz Gwarancyjny uprzejmie informuje, iz na podstawie art. 3 ust.
1 pkt 3) ustawy o z dnia 5 sierpnia 2015 r. o rozpatrywaniu reklamacji przez podmioty
rynku finansowego i o Rzeczniku Finansowym, nie przewiduje mozliwosci sktadania
reklamacji w formie elektronicznej z wykorzystaniem srodkéow komunikacji elektronicznej.
Reklamacje mogq byc¢ sktadane jedynie w formie pisemnej osobiscie w siedzibie UFG albo
w postaci przesytki pocztowej lub ustnie do protokofu podczas wizyty klienta w siedzibie
UFG”.

8. W przypadku ztozenia reklamacji w formie pisemnej osobiscie w siedzibie UFG,
odpowiedzialny za jej odebranie pracownik Biura Obstugi Klienta zobowigzany jest
potwierdzi¢ ztozenie reklamacji.

ROZDZIAL 1
ZASADY | TERMIN UDZIELANIA ODPOWIEDZI NA REKLAMACIE

1. Obieg reklamacji wptywajacych od klienta lub jego petnomocnika

Reklamacja ztozona przez klienta podlega:
a. rejestracji w systemie kancelaryjnym,
b. przekazaniu zadania do systemu merytorycznego,
c. obstudze zadania przez osobe ewidencjonujaca i wigczeniu reklamacji do wtasciwej
sprawy merytorycznej.

2. Termin odpowiedzi na reklamacje.

1. Odpowiedz na reklamacje powinna zosta¢ udzielona bez zbednej zwtoki, jednak nie
pdzniej niz w terminie 30 dni od dnia otrzymania reklamacji. Dla zachowania terminu
konieczne jest wystanie odpowiedzi przed jego uptywem.
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2. W szczegdlnie skomplikowanych przypadkach, uniemozliwiajacych rozpatrzenie
reklamacji i udzielenie odpowiedzi w terminie 30 dni, Fundusz zobowigzany jest przed
uptywem tego terminu poinformowac klienta, ktory wystapit z reklamacja:

a. o przyczynach opdznienia,

b. wskazac okolicznosci, ktére musza zostac ustalone dla rozpatrzenia sprawy,

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

3. Wymogi dotyczace tresci odpowiedzi na reklamacje.

1. Odpowiedz na reklamacje powinna zawierac:

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

b. wyczerpujacg informacje na temat stanowiska Funduszu co do podniesionych
w reklamacji zastrzezen,

c. wskazanie osoby udzielajgcej odpowiedzi z podaniem jej imienia i nazwiska oraz
stanowiska stuzbowego,

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

2. W przypadku rozpatrzenia reklamacji dotyczgcej wysokosci odszkodowania lub
Swiadczenia zgodnie z wolg klienta, termin na realizacje wyptaty wynosi 14 dni od dnia
sporzgdzenia odpowiedzi.

3. W przypadku nieuwzglednienia roszczen wynikajacych z reklamacji klienta, odpowiedz
winna zawiera¢ pouczenie o mozliwosci:

a. wystgpienia z wnioskiem o rozpatrzenie sprawy do Rzecznika Finansowego,

b. wystgpienia z powddztwem do sgdu powszechnego ze wskazaniem podmiotu, ktdry
powinien by¢ pozwany i sgdu miejscowo wtasciwego do rozpoznania sprawy,

w postaci klauzuli o nastepujacym brzmieniu:

,Z obowigzku prawnego informujemy, Zze jezeli poszkodowany/a nie zgadza sie

Z powyzszymi ustaleniami moze:

- wystgpic z wnioskiem o rozpatrzenie sprawy przez Rzecznika Finansowego,

- skorzysta¢ z instytucji mediacji, pozasgdowego postepowania przy Rzeczniku
Finansowym w sprawie rozwiqzywania sporow miedzy klientami a podmiotami rynku
finansowego, albo sqdu polubownego,

- wystgpi¢ przeciwko Ubezpieczeniowemu Funduszowi Gwarancyjnemu na droge
sqdowg, przy czym powddztwo moZe zosta¢ wytoczone wedtug przepisow
o wtasciwosci ogdlnej, bgdz przed sqgdem wtasciwym dla miejsca zamieszkania lub
siedziby poszkodowanego lub uprawnionego.

Na podstawie zapisow ustawy z dnia 5 sierpnia 2015 r. o rozpatrywaniu reklamacji przez

podmioty rynku finansowego i o Rzeczniku Finansowym informujemy ponadto, iz Fundusz

nie przewiduje mozliwosci odwotania sie od stanowiska zawartego w odpowiedzi na
reklamacje”.
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4. Po rozpatrzeniu reklamacji przez UFG odpowiedz udzielana jest w postaci dokumentu
papierowego przesytanego klientowi pocztg na wskazany przez niego adres lub - o ile tak
umoéwiono sie wczesniej - wydawana klientowi w siedzibie Funduszu za stosownym
potwierdzeniem.

5. Pisemna odpowiedz na reklamacje wysytana jest listem poleconym.

6. Niniejszy Regulamin okreslajgcy tryb rozpatrywania reklamacji w Ubezpieczeniowym
Funduszu Gwarancyjnym nie przewiduje mozliwosci odwotfania sie od stanowiska
zawartego w odpowiedzi na reklamacje.

7. Petna dokumentacja reklamacji wraz z udzielong odpowiedzig przechowywana jest
w systemie merytorycznym, bezposrednio w aktach sprawy szkodowej ktérej dotyczy.

ROZDZIAL IV
MONITOROWANIE | RAPORTOWANIE REKLAMACII.

1. Osobg nadzorujacg obszar reklamacji zwigzanych z dochodzeniem roszczen na podstawie
przepisdw ustawy z dnia 22 maja 2003 r. o ubezpieczeniach obowigzkowych, UFG i PBUK
(Dz. U. z 2013 r. poz. 392 z pdzn. zm.) od Ubezpieczeniowego Funduszu Gwarancyjnego
jest Wiceprezes Zarzadu UFG nadzorujgcy prace Biura Likwidacji Szkdd.

2. Dyrektor Biura Likwidacji Szkéd odpowiedzialny jest za wdrozenie niniejszego
Regulaminu oraz monitorowanie jego realizacji w podlegtym obszarze. Do
najwazniejszych zadan w tym zakresie nalezy:

a. dostosowanie i aktualizacja przepisow wewnetrznych do zapiséw niniejszego
Regulaminu,

b. dokonywanie cyklicznej weryfikacji stanu realizacji odpowiedzi na reklamacje,

c. opracowywanie sprawozdan, analiz i prezentacji dotyczacych stanu reklamacji
ztozonych bezposrednio przez klienta lub jego petnomocnika.

3. W oparciu o tres¢ art. 33 ustawy o rozpatrywaniu reklamacji przez podmioty rynku
finansowego i o Rzeczniku Finansowym (Dz.U. z 2015r., poz. 1348), UFG corocznie,
w terminie 45 dni od zakonczenia roku kalendarzowego, przekazuje Rzecznikowi
Finansowemu sprawozdanie dotyczgce rozpatrywania reklamacji oraz liczby wystgpien
klientéw tych podmiotéw na droge postepowania sagdowego w wyniku nierozpatrzenia
reklamacji zgodnie z wolg tych klientéw, z uwzglednieniem:
a. liczby reklamacji,
b. uznanych i nieuwzglednionych roszczen, wynikajgcych z wniesionych reklamacji,
c. informacji o wartosci roszczen zgtoszonych w pozwach i kwot zasgadzonych

prawomocnymi orzeczeniami sadoéw na rzecz klientéw w okresie sprawozdawczym.
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