Zasady przyjmowania skarg
Rzecznik Ubezpieczonych reprezentuje interesy: ubezpieczonych i
uprawnionych z umow ubezpieczenia, czionkéw funduszy
emerytalnych i uczestnikow pracowniczych programoéw
emerytalnych W sytuacji, gdy Panstwa zdaniem zaktad
ubezpieczen, powszechne towarzystwo emerytalne lub podmiot
zarzadzajacy pracowniczym programem emerytalnym naruszyt
prawo lub interesy ubezpieczonych, mozna wystapi¢ o pomoc do
Rzecznika Ubezpieczonych.
Najczestsze o problemy to:

= calkowite lub czeSciowe odmowienie uznania roszczen o odszkodowanie
(Swiadczenie),
opieszale prowadzenia postgpowania odszkodowawczego, co
spowodowalo nieterminowe

= Zzaspokojenie roszczen,

= odmowa udostgpnienie akt szkodowych,

» odmowa przestania kopii umowy przystapienia do otwartego funduszu
emerytalnego,

= zawarcie umowy cztonkostwa w funduszu emerytalnego pod wptywem
btedu (utrata uprawnien do

» wczesniejszego przejscia na emeryture),

= nieterminowe przekazywanie sktadek do funduszu ubezpieczeniowego.

Aby w takich, bgdz w podobnych sporach z towarzystwem
ubezpieczen Rzecznik Ubezpieczonych mégt podjaé interwencje,
nalezy ztozyé w Biurze Rzecznika Ubezpieczonych skarge w formie
pisemne;j.

Korespondencje nalezy adresowaé

Rzecznik Ubezpieczonych Biuro Rzecznika

dr Stanistaw Rogowski lub Ubezpieczonych

al. Jerozolimskie 44 al. Jerozolimskie 44
00-024 Warszawa 00-024 Warszawa

W skardze nalezy podaé¢ swoje dane:

= imi¢, nazwisko,
= adres zamieszkania badz adres do korespondenc;i,
= nr telefonu,



» w przypadku cztonka funduszu emerytalnego rowniez nr: PESEL, NIP
oraz rachunku w OFE.

Jezeli wystepujemy w czyims imieniu nalezy dotgczy¢ petnomocnictwo,
ktére upowaznia do reprezentowania danej osoby.

W skardze nalezy w zwiezlej i krétkiej formie przedstawié stan
faktyczny dotyczacy szkody i dziatan z nig zwigzanych, jak rowniez:

= dlaczego nie zgadzamy si¢ ze stanowiskiem zaktadu
ubezpieczen/powszechnego towarzystwa emerytalnego,

= poda¢ argumenty potwierdzajace swoje roszczenia w stosunku do firmy
ubezpieczeniowej/towarzystwa ubezpieczeniowego,

= przedstawi¢ swoje oczekiwania wobec Rzecznika Ubezpieczonych
odnoszace si¢ do sposobu zalatwienia sprawy, tzn. czy ma by¢ to
podjecie interwencji w zakladzie ubezpieczen/powszechnym
towarzystwie emerytalnym, czy tez opinia prawna dotyczaca
przedmiotowej sprawy.

Wszelkie spostrzezenia i uwagi dotyczace sposobu zatatwienia
przez zaktad ubezpieczen Panstwa roszczen sa cennymi
wskazéwkami dla Rzecznika Ubezpieczonych w rozpatrywaniu
indywidualnych spraw jak rowniez w kwestii traktowania
konsumentéw ustugi ubezpieczeniowej/cztonkéw otwartych
funduszy emerytalnych.

Do skarg, (zazalenia) nalezy dotgczyé, jesli oczywiscie jestesSmy w jej
posiadaniu, korespondencije z zakladem ubezpieczen, badz inne
dokumenty, ktére bedg potwierdzeniem naszych roszczen. W
przypadku braku jakiejkolwiek dokumentaciji, nalezy poda¢ takie
informacije jak:

» nazwa firmy, od ktérej dochodzimy roszczen,

= rodzaj ubezpieczenia,
= numer polisy/rachunku, data i miejsce zdarzenia ubezpieczeniowego.

Brak kompletu danych uniemozliwia bowiem zaré6wno merytoryczne
ustosunkowanie si¢ Rzecznika Ubezpieczonych do przedmiotu sporu,



jak réwniez nie pozwala rozwazy¢ wszczecia ewentualnej interwencji w
sprawie.

Skargi, listy, ktére wptywajg do Biura Rzecznika Ubezpieczonych sg
przedmiotem analizy ekspertow, ktérzy, zachowujgc forme pisemng, na
biezgco informujg wnioskodawcow o podjetych krokach w danej
sprawie.

Rozpatrywanie skarg indywidualnych, stanowi jedng z
najobszerniejszych ptaszczyzn dziatania Rzecznika Ubezpieczonych i
jego Biura, moze jednak ulec to zmianie, gdyz systematycznie
rozszerza sie dziatalnos¢ Rzecznika Ubezpieczonych jako waznego
osrodka informacji i edukacji ubezpieczeniowej.

W zwigzku z istniejgcymi potrzebami uruchomione zostato poradnictwo
ubezpieczeniowe, tzn. dyzury telefoniczne. Codziennie w Biurze
Rzecznika Ubezpieczonych, w okreslonych godzinach, dyzurujg
eksperci pod nr telefonu 33 37 328.

Osoby zgtaszajgce sie o pomoc do Rzecznika Ubezpieczonych
(telefonicznie) uzyskujg porade prawng, ktéra pozwala im na
samodzielne zatatwienie sprawy, lub tez gdy sytuacja tego wymaga,

proponuje sie im ztozenie w Biurze Rzecznika pisemnej skargi.

Ponizej przedstawiamy plan dyzuréw telefonicznych ekspertéw w
Biurze Rzecznika Ubezpieczonych, z zastrzezeniem iz w nagtych
sytuacjach moze ulec on zmianie.

Dvzury telefoniczne ekspertow w Biurze Rzecznika
Ubezpieczonych w zakresie ubezpieczen gospodarczych Poranne
pod nr. tel. (22) 333 73 28

Poniedziatek Wtorek Sroda Czwartek  Piatek

10.00 - 13.00 10.00 - 13.00 12.00 - 15.00 10.00 - 13.00 9.00 - 12.00
(3 godz.) (3 godz.) (3 godz.) (3 godz.) (3 godz.)



Dyzury telefoniczne ekspertow w Biurze Rzecznika
Ubezpieczonych w zakresie ubezpieczen gospodarczych
Popotudniowe pod nr. tel. (22) 333 73 28

Poniedziatek Wtorek Sroda Czwartek  Piatek
17.00 - 20.00 }g'gg | 16.00 - 19.00 17.00 - 20.00 16.30 - 19.30
(3 godz.) 3 -go dz.) (3 godz.) (3 godz.) (3 godz.

Dyzury telefoniczne ekspertow w Biurze Rzecznika
Ubezpieczonych
dla cztonkéw Otwartych Funduszy Emerytalnych pod nr. tel. (22)
333 73 26 lub (22) 333 73 27

Wtorek Sroda Czwartek Piatek

13.00 - 15.00 13.00 - 15.00 13.00 - 15.00 13.00 - 15.00
(2 godz.) (2 godz.) (2 godz.) (2 godz.)



