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ROZDZIAL 1

POSTANOWIENIA OGOLNE

§1

Przedmiot i zakres

Regulamin okres$la zasady i tryb przyjmowania, rejestrowania oraz rozpatrywania
reklamacji, skarg i wystapien dotyczacych wszelkich zastrzezen Klienta zwigzanych
z dziatalnoscig TUZ TUW.

Regulamin okresla jednolity sposéb rejestrowania, terminy i tryb rozpatrywania reklamacji,
skarg i wystapien przez kompetentnych pracownikéw oraz zasady monitorowania procesu
ich obstugi przez wyznaczonych pracownikdw.

§2

Cel regulaminu

Celem Regulaminu jest zapewnienie odpowiedniej rejestracji, rozpatrywania,
monitorowania wszystkich reklamacji, skarg i wystapien wptywajacych do TUZ TUW,
dotyczacych jego jednostek organizacyjnych, pracownikéw i podjetych decyzji oraz
zagwarantowanie, ze reklamacje, skargi i wystgpienia beda odpowiednio wykorzystywane
do doskonalenia proceséw stanowiacych ich przedmiot oraz poprawy jakos$ci §wiadczonych
ustug i zwiekszenia zadowolenia Klienta.

Celem Regulaminu jest ponadto zapewnienie Klientowi mozliwosci ztozenia reklamaciji,
skargi, odwotania w spos6b nie tworzacy zbednych barier, dostosowany do indywidualnych
potrzeb Klienta i zapewnienie terminowego i sprawnego rozpatrzenia reklamacji.
Regulamin obowigzuje kazdego pracownika zatrudnionego we wszystkich jednostkach
organizacyjnych TUZ TUW i na kazdym stanowisku pracy, zwlaszcza stanowiskach
zwigzanych z obstugg Klienta.

§3

Definicje

Definicje poje¢ uzytych w Regulaminie:

1)

2)

3)

Agent ubezpieczeniowy - przedsiebiorca upowazniony przez TUZ TUW do statego
zawierania umow ubezpieczenia w imieniu i na rzecz TUZ TUW lub do posredniczenia przy
zawieraniu umow ubezpieczenia na rzecz TUZ TUW;

Jednostka organizacyjna TUZ TUW - Centrala oraz jednostki terenowe TUZ TUW
wymienione w Regulaminie Organizacyjnym TUZ TUW;

Departament Skarg i Reklamacji (DSiR) - komérka organizacyjna w Centrali TUZ TUW
zajmujaca sie przyjmowaniem, ewidencjonowaniem, rejestrowaniem, dekretowaniem,
monitorowaniem oraz rozpatrywaniem i udzielaniem odpowiedzi na reklamacje, skargi
i wystapienia, z wylaczeniem rozpatrywania i udzielenia odpowiedzi na reklamacje, skargi
i wystgpienia dotyczace szkdéd majgtkowych, osobowych i komunikacyjnych, w tym asistance

technicznego;
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4)

5)

6)

7)
8)

9)

10)

11)

12)
13)

Klient - osoba fizyczna lub osoba prawna lub jednostka organizacyjna niebedaca osoba
prawng, ktorej obowigzujace przepisy przyznajg zdolno$¢ prawng, ktéra korzysta lub
korzystata lub zamierza skorzystac¢ z ustug swiadczonych przez TUZ TUW;

Pelnomocnik - osoba upowazniona do reprezentowania Klienta, legitymujaca sie pisemnym
pelnomocnictwem udzielonym przez Klienta zawierajacym odpowiedni do wykonywanych
w imieniu Klienta czynnosci zakres umocowania;

Regulamin - niniejszy Regulamin przyjmowania i rozpatrywania reklamacji, skarg
i wystgpien w TUZ Towarzystwie Ubezpieczenn Wzajemnych;

Rejestr - Rejestr reklamacji, skarg i wystapien;

Reklamacja - wystapienie skierowane do TUZ TUW, w ktérym Klient zgtasza zastrzezenia
dotyczace ustug Swiadczonych przez TUZ TUW;

Rzecznik Finansowy - organ powotany przez Prezesa Rady Ministrow, na wniosek ministra
wtlasciwego do spraw instytucji finansowych, okreslony w ustawie z dnia 5 sierpnia 2015 r.
o rozpatrywaniu reklamacji przez podmioty rynku finansowego i o Rzeczniku Finansowym
(Dz.U. 2015, poz. 1348, z p6Zn. zm.);

Skarga - wystapienie skierowane przez Klienta, z wylaczeniem spraw objetych zakresem
podmiotowym i przedmiotowym zarezerwowanym dla reklamacji, dotyczgce zaniedban,
uchybien czy tez nienalezytego wykonania obowigzkdw przez Jednostki organizacyjne TUZ
TUW, pracownikéw TUZ TUW lub Agentéw ubezpieczeniowych;

Trwaly nos$nik informacji - nos$nik umozliwiajacy Klientowi przechowywanie
adresowanych do niego informacji w sposéb umozliwiajacy dostep do nich przez okres
odpowiedni do celéw sporzadzenia tych informacji i pozwalajacy na odtworzenie
przechowywanych informacji w niezmienionej postaci;

TUZ TUW - TUZ Towarzystwo Ubezpieczen Wzajemnych z siedziba w Warszawie;
Wystapienie - pismo wptywajace do TUZ TUW za posrednictwem urzedéw i innych
instytucji rynku finansowego, w szczego6lno$ci Komisji Nadzoru Finansowego, Rzecznika
Finansowego oraz Miejskich i Powiatowych Rzecznikéw Konsumentoéw, dotyczace skarg lub
reklamacji zgtaszanych przez Klientéw lub zastrzezen do ustug swiadczonych przez TUZ
TUW.

ROZDZIAL 11
ZASADY SKEADANIA REKLAMAC]I I SKARG

§4

Miejsce skladania reklamacji i skarg

Reklamacja i skarga moze by¢ ztoZona w kazdej Jednostce organizacyjnej TUZ TUW lub u Agenta

ubezpieczeniowego.
§5
Formy skladania reklamacji i skarg
1. Klienci moga zlozy¢ reklamacje lub skarge w nastepujacych formach:

1) pisemne;j:
a) osobiScie w Jednostce organizacyjnej TUZ TUW zajmujacej sie obstuga Klienta, albo
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5.

b) przesytka pocztowa lub listem poleconym wystanym na adres siedziby TUZ TUW lub
Jednostki terenowej TUZ TUW,
2) ustnie:
a) telefonicznie na numer: (+48) 22 441 57 57 albo,
b) osobiscie do protokotu podczas wizyty Klienta w Jednostce organizacyjnej TUZ TUW
zajmujgcej sie obstuga Klienta,
3) poczta elektroniczng na adres: reklamacje@tuz.pl.
Reklamacje lub skarge ztozong przez Klienta Agentowi ubezpieczeniowemu uznaje sie za
ztozong TUZ TUW, o ile zostalty zloZzone w zwigzku z zawarta umowa ubezpieczenia oraz
zostaty ztoZone na pi$mie lub na trwatym no$niku informaciji.
Wzdr protokotu przyjecia reklamacji lub skargi ztozonej ustnie stanowi zatgcznik Nr 2 do
niniejszego Regulaminu.
Mozliwe jest ztoZenie reklamacji badz skargi przez Klienta za posrednictwem Pelnomocnika,
chyba, Ze z powodu szczeg6lnych uwarunkowan faktycznych konieczne jest zachowanie innej
formy szczegdlnej dla pelnomocnictwa.

ROZDZIAL 111
ZASADY I TERMIN UDZIELENIA ODPOWIEDZI

§6

Wymagania co do formy i tresci odpowiedzi na reklamacje i skargi

OdpowiedZ na reklamacje lub skarge wniesiong przez Klienta powinna by¢ udzielona
w formie pisemnej (w postaci papierowej) lub za pomoca innego trwatego no$nika
informacji.

Odpowiedz udzielona w formie pisemnej powinna by¢ wystana przesytka pocztowg lub

listem poleconym wystanym na adres wskazany przez Klienta.

Na wytaczny wniosek Klienta odpowiedZ moze by¢ dostarczona pocztg elektroniczna.

Odpowiedz, o ktérej mowa w ust. 1 powinna zawiera¢ w szczego6lnosci:

1) uzasadnienie faktyczne i prawne, chyba Ze reklamacja lub skarga zostata rozpatrzona
zgodnie z wolg Klienta;

2) wyczerpujacy informacje na temat stanowiska TUZ TUW w sprawie skierowanych
zastrzezen, w tym wskazanie odpowiednich fragmentéw wzorca umowy lub umowy;

3) imie i nazwisko osoby udzielajgcej odpowiedzi ze wskazaniem jej stanowiska
stuzbowego;

4) okreslenie terminu, w ktéorym roszczenie podniesione w reklamacji lub skardze
rozpatrzonej zgodnie z wolg Klienta zostanie zrealizowane, nie dtuzszego niz 30 dni od
dnia sporzadzenia odpowiedzi.

W przypadku nieuwzglednienia roszczen wynikajacych z reklamacji lub skargi tresé

odpowiedzi, o ktérej mowa w ust. 1 powinna zawiera¢ réwniez pouczenie o mozliwoSci:

1) wystapienia z wnioskiem o rozpatrzenie sprawy do Rzecznika Finansowego;

2) wystapienia z powddztwem do sadu powszechnego ze wskazaniem, Ze podmiotem,
ktéry powinien by¢ pozwany jest TUZ Towarzystwo Ubezpieczen Wzajemnych z siedziba
w Warszawie i sadu miejscowo wlasciwego do rozpoznania sprawy zgodnie
z obowigzujacymi przepisami prawa.
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Odpowiedz udzielana jest w formie pisemnej przy uzyciu czcionki wielkosci co najmniej 10,
a na uzasadnione zadanie Klienta - przy uzyciu duzej czcionki, tzw. large print.

§7

Wymagania co do formy i tresci odpowiedzi na wystapienie

OdpowiedZ na wystgpienie powinna by¢ udzielona w formie pisemnej (w postaci
papierowej).
OdpowiedZ powinna by¢ wystana przesytka pocztowa lub listem poleconym wystanym na
adres wskazany przez Klienta, a w uzasadnionych przypadkach listem poleconym za
zwrotnym potwierdzeniem odbioru, z zachowaniem wymogéw okreslonych w tresci
wystgpienia.

§8

Termin rozpatrzenia reklamacji i skarg

OdpowiedZ, o ktérej mowa § 6 ust. 1 Regulaminu powinna by¢ udzielona bez zbednej zwtoki,
jednak nie pdZniej niz w terminie 30 dni od dnia otrzymania reklamacji lub skargi. Do
zachowania terminu wystarczy wystanie odpowiedzi przed jego uptywem.

W szczegolnie skomplikowanych przypadkach, uniemozliwiajacych rozpatrzenie reklamacji

lub skargi i udzielenie odpowiedzi w terminie, o ktérym mowa w ust. 1 powyzej, TUZ TUW

powinien przekaza¢ Klientowi, ktéry wystapit z reklamacjg lub skargg informacje, w ktore;j:

1) wyjasni przyczyne op6Znienia;

2) wskaze okolicznosci, ktdre musza zostac ustalone dla rozpatrzenia sprawy;

3) okresli przewidywany termin rozpatrzenia reklamacji lub skargi i udzielenia
odpowiedzi, ktéry nie moze przekroczy¢ 60 dni od dnia otrzymania reklamacji lub
skargi.

W przypadku niedotrzymania terminu okreSlonego w ust. 1 powyZej, a w okreslonych

przypadkach terminu okre$lonego w ust. 2 powyzej, reklamacje uwaza sie za rozpatrzona

zgodnie z wolg Klienta.

§9

Termin odpowiedzi na wystapienie

TUZ TUW jest zobligowany do udzielenia odpowiedzi na wystapienie niezwtocznie, nie pdZniej

jednak niz w terminie okreslonym w tresci wystapienia lub obowigzujacych przepisach prawa.

1.

ROZDZIAL IV
TRYB POSTEPOWANIA Z REKLAMACJAMI, SKARGAMI I WYSTAPIENIAMI

§10
Obieg reklamacji i skarg oraz tryb udzielania odpowiedzi

Reklamacja lub skarga, ktéra zostata ztozona TUZ TUW podlega, w szczeg6lnoSci:
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10.

11.

1) rejestracji w dzienniku korespondencji Jednostki organizacyjnej TUZ TUW, o ile
wptyneta w wersji papierowej;

2) zaewidencjonowaniu w Rejestrze przez pracownika Departamentu Skarg i Reklamaciji;

3) dekretacji i przekazaniu do wtasciwej Jednostki organizacyjnej TUZ TUW w celu
udzielenia odpowiedzi, o ile reklamacja lub skarga dotyczy szkody majatkowe;j,
osobowej lub komunikacyjnej, w tym asistance technicznego;

0 zakwalifikowaniu wystgpienia skierowanego przez Klienta do TUZ TUW jako reklamacji

albo skargi winny decydowac nie tylko oznaczona przez Klienta nazwa tego wystgpienia ale

przede wszystkim:

1) tres¢ wystapienia oraz,

2) zakres pojeciowy przyjety w Regulaminie.

W przypadku wptyniecia lub przekazania reklamacji lub skargi do Jednostki organizacyjnej

TUZ TUW innej niz ta, w ktorej kompetencjach lezy udzielenie odpowiedzi, reklamacja lub

skarga powinna zosta¢ przekazana niezwlocznie, nie pdzniej jednak niz w ciggu 1 dnia

roboczego, do Departamentu Skarg i Reklamacji lub wtasciwej Jednostki organizacyjnej TUZ

TUW, przy czym wtasciwa jednostka organizacyjna niezwlocznie przekaze reklamacje lub

skarge do Departamentu Skarg i Reklamacji, z réwnoczesnym zaewidencjonowaniem zmiany

w Rejestrze.

Osoba wyznaczona do udzielenia odpowiedzi, przygotowuje odpowiedZ w terminie, o ktérym

mowa w § 8 ust. 1 Regulaminu.

Osoba odpowiedzialna za przygotowanie odpowiedzi w szczegdlnie skomplikowanych

przypadkach uniemozliwiajgcych przygotowanie odpowiedzi w terminie zobowigzana jest

do przekazania Klientowi informacji, o ktérej mowa w § 8 ust. 2 Regulaminu;

OdpowiedZ na reklamacje lub skarge, a takze informacja, o ktérej mowa powyzej wymaga

akceptacji Kierownika Jednostki organizacyjnej TUZ TUW, w ktorej kompetencjach lezy

udzielenie odpowiedzi.

Jezeli reklamacja lub skarga dotyczy zastrzezen Klienta do zajetego przez TUZ TUW

stanowiska w sprawie, odpowiedZ na reklamacje lub skarge nie moze by¢ przygotowywana

i podpisana przez pracownika, ktéry opracowat stanowisko, z ktérym Klient sie nie zgadza.

W takim przypadku odpowiedz na reklamacje lub skarge jest przygotowana i podpisywana

przez osobe wyznaczong przez Kierownika Jednostki organizacyjnej TUZ TUW.

Informacje dotyczace rozpatrzenia reklamacji lub skargi, w szczeg6lnoSci sposob

rozpatrzenia reklamacji lub skargi oraz termin jej rozpatrzenia sg na biezaco odnotowywane

w Rejestrze.

Reklamacje lub skargi, ktore zostaly zlozone przez Klientow do TUZ TUW sg

ewidencjonowane i przechowywane, przy uwzglednieniu obowigzujgcych przepiséw prawa,

tak, aby byto mozliwe odtworzenie (odczytanie lub odstuchanie) ich tresci oraz tresci

odpowiedzi udzielonych na reklamacje lub skargi.

Reklamacje, skargi oraz kopie odpowiedzi oraz informacji podlegaja archiwizacji w Jednostce

organizacyjnej TUZ TUW.

Kazdej reklamacji i skardze nadawany jest indywidualny numer porzadkowy.

§11
Obieg wystapien oraz tryb udzielania odpowiedzi

Wystgpienie, ktore wptyneto do Jednostki organizacyjnej TUZ TUW podlega:

1) rejestracji w dzienniku korespondencji Jednostki organizacyjnej TUZ TUW;
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1.

2)
3)

4)

5)

zaewidencjonowaniu w Rejestrze przez pracownika Departamentu Skarg i Reklamacji;
dekretacji - wskazana zostaje osoba i Jednostka organizacyjna TUZ TUW merytorycznie
odpowiedzialna za udzielenie odpowiedzi, o ile wystgpienie dotyczy szkody majatkowe;j,
osobowej, lub komunikacyjnej, w tym asistance technicznego;

przekazaniu do wtasciwej Jednostki organizacyjnej TUZ TUW w celu przygotowania
odpowiedzi, o ile wystgpienie dotyczy szkody majatkowej, osobowej, lub
komunikacyjnej, w tym asistance technicznego;

w przypadku wptyniecia lub przekazania wystapienia do Jednostki organizacyjnej TUZ
TUW innej niz ta, w ktdérej kompetencjach lezy udzielenie odpowiedzi, wystgpienie
powinno zosta¢ przekazane niezwtlocznie, nie pdzZniej jednak niz w ciggu 1 dnia
roboczego, do Departamentu Skarg i Reklamacji lub wtasciwej Jednostki organizacyjnej
TUZ TUW, przy czym wilasciwa jednostka organizacyjna niezwlocznie przekaze
wystgpienie do  Departamentu Skarg i Reklamacji, 2z réwnoczesnym
zaewidencjonowaniem zmiany w Rejestrze.

Tryb udzielania odpowiedzi na wystapienia:

1)

2)

3)

4)

5)

osoba odpowiedzialna za udzielenie odpowiedzi przygotowuje ja samodzielnie lub zleca
podlegtemu pracownikowi przygotowanie odpowiedzi z zachowaniem terminow;

w przypadku niemozliwo$ci przygotowania odpowiedzi w terminie, osoba za to
odpowiedzialna jest zobowigzana do wyjasnienia przyczyn opd6Znienia i wskazania
nowego terminu udzielenia odpowiedzi;

przygotowang odpowiedZ na wystgpienie kierowang do Prezesa Zarzadu, Cztonkéw
Zarzadu lub Rady Nadzorczej nalezy przekaza¢ do akceptacji adresatowi, chyba, ze osoba
ta okreslita inny tryb zalatwienia sprawy;

Jednostka organizacyjna TUZ TUW, w ktorej przygotowano odpowiedZ na wystgpienie
przechowuje kopie odpowiedzi;

kazdemu wystgpieniu nadawany jest indywidualny numer porzadkowy.

§12
Tryb odwotlawczy

Udzielona odpowiedZ na reklamacje lub skarge Klienta jest ostateczna i zamyka tryb
rozpatrywania sprawy przez TUZ TUW.

Jezeli Klient nie zgadza sie z odpowiedzia na reklamacje lub skarge, moze wystapi¢ do
Rzecznika Finansowego lub na droge postepowania sgdowego zgodnie z § 6 ust. 5 powyze;.

ROZDZIAL VI
EWIDENCJONOWANIE I MONITOROWANIE

§13
Zasady ewidencjonowania wplywajacych reklamacji, skarg i wystapien

TUZ TUW prowadzi rejestracje reklamacji, skarg i wystgpien:

1)

2)

w jednostkach terenowych - w dzienniku korespondencji rejestrujacej wszystkie pisma
przychodzace i wychodzace,

w Centrali - w dzienniku korespondencji rejestrujacej wszystkie pisma przychodzace
i wychodzace,
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3)

w Rejestrze reklamacji, skarg i wystgpien w formie elektronicznej (pliku Excel). Wzor
szablonu rejestru stanowi Zatgcznik nr 1 do Regulaminu.

2. Zapoprawne prowadzenie Rejestru odpowiada Departament Skarg i Reklamacji.

§14
Monitorowanie i raportowanie reklamacji, skarg i wystapien

Osoba nadzorujaca obszar reklamacji, skarg i wystgpien w ramach Zarzadu TUZ TUW jest kazdy
Cztonek Zarzadu w obszarze swoich kompetencji. Jest on odpowiedzialny za wdrozenie
Regulaminu oraz monitorowanie jego realizacji w podlegtym obszarze.

§15
Obowiazki i zadania Departamentu Skarg i Reklamacji

W TUZ TUW zostal powotany Departament Skarg i Reklamacji, do ktérego obowigzkoéw nalezy
w szczegblnosci:

1)

2)
3)

4)
5)

6)

7)

dostosowanie i aktualizacja przepisow wewnetrznych do wytycznych nadzoru oraz
obowiazujacych przepisow prawa w obszarze zarzadzania reklamacjami, skargami,
wystgpieniami;

dokonywanie cyklicznego przegladu Rejestru oraz wdrozenie nowego systemu
ewidencji reklamacji, skarg i wystapien;

opracowywanie cyklicznych analiz, prezentacji, raportéw dotyczacych stanu reklamacji,
skarg i wystapien w TUZ TUW;

sporzadzanie sprawozdan rocznych zgodnie z obowiazujacymi przepisami prawa;
monitoring rynku oraz przedktadanie kwartalnych raportéw Zarzadowi oraz kadrze
zarzadzajacej o liczbie, przyczynach oraz strukturze reklamacji lub skarg,

wspoétpraca z innymi Jednostkami organizacyjnymi TUZ TUW w celu poprawy jakosci
obstugi Klienta i udzielnych Klientowi odpowiedzi,

rozpatrywanie i udzielanie odpowiedzi na reklamacje, skargi i wystgpienia,
z wylgczeniem reklamacji, skarg i wystgpien dotyczgcych szkéd majatkowych,
osobowych oraz komunikacyjnych, w tym asssistance technicznego.

ROZDZIAL VII
POSTANOWIENIA KONCOWE

§16
Obowiazki informacyjne

1. W umowie ubezpieczenia zawieranej z Klientem TUZ TUW zamieszcza wymagane prawem
informacje dotyczace procedury sktadania i rozpatrywania reklamacji.

2. W odniesieniu do Klientéw, ktorzy nie zawarli umowy z TUZ TUW, informacje, o ktorych
mowa w ust. 1, powinny zosta¢ dostarczone w ciggu 7 dni liczonych od dnia, w ktérym
nastapito zgtoszenie roszczen Klienta wobec TUZ TUW.
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§17
Obowigzywanie Regulaminu

Wszelkie zmiany Regulaminu wymagaja uchwaty Zarzadu.
Regulamin wchodzi w zycie z dniem podjecia uchwaty.

§18
Zalaczniki

Zalacznik nr 1 - Szablon Rejestru reklamacji, skarg i wystapien (wydruk z pliku Excel).
Zalacznik nr 2 - Wz6r protokotu przyjecia reklamacji/skargi ztoZonej ustnie.
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