




I. CEL I ZAKRES.

1.1 Celem niniejszej Procedury jest określenie zasad realizacji (przyjęcia i dalszej obsługi) zwrotów środków pieniężnych [dalej nazywane jako „zwroty”] dla członków Stowarzyszenia albo innych osób, gdzie Ubezpieczającym jest Stowarzyszenie Przyjaciół Republiki (dalej: Stowarzyszenie).
1.2 Procedura dotyczy sald, które powstają w wyniku nadpłaty środków lub błędnych dyspozycji opłat na poczet składek na indywidualnych kontach klienta (dziennikach księgowych) członków Stowarzyszenia.
1.3 Procedura przewiduje obsługę trzech rodzajów zwrotów: zwrot na wniosek osoby Ubezpieczonej/Płatnika, zwrot po zgonie Ubezpieczonego oraz zwrot błędne zrealizowanej wpłaty.
1.4 Procedura uwzględnia budowanie świadomości wśród wszystkich pracowników, zleceniobiorców Stowarzyszenia oraz innych podmiotów współpracujących ze Stowarzyszeniem, z którymi Stowarzyszenie łączą stosowne umowy obejmujące również obowiązki z zakresu procesu obsługi zwrotów.
1.5 Niniejsza Procedura obejmuje swoim zakresem cały proces obsługi zwrotu od momentu przyjęcia poprzez obsługę aż do wypłaty należności.

II. [bookmark: Cel_procedury]ZAŁĄCZNIKI.

2.1 Załącznik nr 1 – Wzór wniosku o zwrot na wniosek osoby Ubezpieczonej/Płatnika;
2.2 Załącznik nr 2 – Wzór wniosku o zwrot po zgonie Ubezpieczonego;
2.3 Załącznik nr 3 – Wzór wniosku o zwrot - błędna dyspozycja.

III. PODZIAŁ OBOWIĄZKÓW I ODPOWIEDZIALNOŚĆ.

3.1 Za wdrożenie i realizowanie niniejszej Procedury odpowiedzialna jest Sekcja Rozliczeń Działu Obsługi Relacji z Klientem wraz z Zarządem Stowarzyszenia.
3.2 Do przestrzegania niniejszej Procedury zobowiązani są wszyscy pracownicy, zleceniobiorcy Stowarzyszenia oraz inne podmioty, z którymi Stowarzyszenie ma zawarte stosowne umowy obejmujące również obowiązki z zakresu procesu obsługi zwrotów, realizujące czynności obejmujące przyjmowanie od ubezpieczonych opłat na poczet składek ubezpieczeniowych 
w zakresie umów ubezpieczeń grupowych, gdzie Ubezpieczającym jest Stowarzyszenie.

IV. REALIZACJA.

4.1 KOMPETENCJE PRACOWNIKÓW.

4.1.1 Stowarzyszenie powinno:
4.1.1.1 Określać niezbędne role i zakres odpowiedzialności osób zaangażowanych w proces obsługi zwrotów w Stowarzyszeniu, tak aby mieć świadomość w jakim stopniu dany pracownik, zleceniobiorca, podmiot współpracujący jest odpowiedzialny i zaangażowany w kwestie realizacji procesu oraz jaki minimalny poziom wiedzy z tego zakresu powinien posiadać.
4.1.1.2 Zapewniać, aby Pracownicy i zleceniobiorcy Stowarzyszenia odpowiedzialni za proces realizacji zwrotów posiadali odpowiednie kompetencje z zakresu obsługi dokumentów i obsługi programu AgnusXE\Serwis elektroniczny Stowarzyszenia, który jest narzędziem niezbędnym do realizacji procesu. 
4.1.1.3 Tam, gdzie ma to zastosowanie, podjąć działania w celu uzyskania niezbędnych kompetencji przez pracowników, współpracowników, podmioty współpracujące i ocenić skuteczność podjętych działań. Stosownymi działaniami mogą być w szczególności: organizowanie szkoleń, wysyłka newsletterów, opracowanie instrukcji.

4.2 ZNAJOMOŚĆ REGULACJI WEWNĘTRZNYCH.

4.2.1 Stowarzyszenie wymaga, aby wszyscy pracownicy, zleceniobiorcy i inne podmioty współpracujące ze Stowarzyszeniem, z którymi Stowarzyszenie łączą stosowne umowy obejmujące również obowiązki z zakresu procesu obsługi zwrotów, stosowali wszelkie przyjęte w Stowarzyszeniu zasady wynikające z niniejszej Procedury.
4.2.2 Wszyscy pracownicy i zleceniobiorcy Stowarzyszenia, a także pracownicy podmiotów, 
o których mowa powyżej w pkt. 4.2.1, powinni przejść stosowne szkolenia w zakresie obowiązujących w Stowarzyszeniu regulacji wewnętrznych z zakresu obsługi dokumentów 
i obsługi programu AgnusXE\Serwis elektroniczny Stowarzyszenia, który to wykorzystywany jest w procesie jako narzędzie niezbędne do realizacji procesu.
4.2.3 Wszystkie podmioty współpracujące ze Stowarzyszeniem w zakresie dotyczącym procesu obsługi zwrotów powinny posiadać odpowiednią wiedzę w zakresie zasad realizacji przyjęcia i obsługi zwrotów i świadczyć usługi z poszanowaniem tych zasad w zakresie niezbędnym do świadczenia przez nich usług na rzecz Stowarzyszenia oraz zobowiązane są do zapewnienia, że podlegli 
im pracownicy i zleceniobiorcy obsługujący procedurę zwrotów na rzecz Stowarzyszenia będą stosowali się do postanowień niniejszej Procedury.
4.2.4 Gdy jest to wymagane, w celu zapewnienia odpowiedniego poziomu świadczonych usług na rzecz Stowarzyszenia, Stowarzyszenie udostępnia szczegółową instrukcję obsługi programu AgnusXE\Serwis elektroniczny Stowarzyszenia wskazanym podmiotom zewnętrznym w formie dostępnej i zrozumiałej 
w zakresie niezbędnym do wykonania procesu zwrotów składek. 

4.3. PROCEDURA.

I. 
II. 
III. 
IV. 
4.1 
4.2 
4.3 
4.3.1 Osoba ubiegająca się o zwrot nadpłaconej składki, niezależnie od powodu (np. wypłata nadpłaconych składek na poczet posiadanych ubezpieczeń, wypłata nadpłaconych składek 
na poczet posiadanych ubezpieczeń po zgonie Ubezpieczonego lub wypłata z tytułu błędnej dyspozycji przelewu), powinna zgłosić się do dowolnego Oddziału podmiotu współpracującego 
ze Stowarzyszeniem celem wypełnienia i złożenia stosownego wniosku – załącznik nr 1, 2 lub 3 
do niniejszej Procedury. W przypadku wpływu wniosku o zwrot w formie pisemnej (papierowej) lub elektronicznej (tj. za pośrednictwem operatora pocztowego lub poczty elektronicznej) należy odpowiednio stosować zapisy niniejszej Procedury, a ewentualny zwrot można zrealizować 
po otrzymaniu prawidłowo wypełnionego i podpisanego wniosku zgodnie ze wzorami stanowiącymi załączniki do Procedury. 
4.3.2 Celem poprawnej obsługi procesu wdrożono wzory wniosków dedykowane konkretnym przypadkom użycia, tj.:
· Załącznik nr 1 – Wzór wniosku o zwrot na wniosek osoby Ubezpieczonej/Płatnika;
· Załącznik nr 2 – Wzór wniosku o zwrot po zgonie Ubezpieczonego;
· Załącznik nr 3 – Wzór wniosku o zwrot - błędna dyspozycja.
4.3 
4.3.1 
4.3.2 
4.3.3 Wniosek o zwrot nadpłaconej składki powinien być wypisany czytelnie, zgodnie z przyjętym wzorem wypełnienia. Podpis osoby ubiegającej się o zwrot powinien być czytelny i obejmujący imię i nazwisko. Dopuszczalne jest przesłanie dyspozycji o zwrot z załącznika: nr 1 i nr 3, opatrzone kwalifikowanym podpisem elektronicznym, który umożliwia weryfikację osoby składającej podpis 
i poświadczony jest specjalnym certyfikatem kwalifikowanym (podpisana dyspozycja dotyczy 
tylko i wyłącznie osoby ubezpieczonej). Dyspozycje opatrzone podpisem elektronicznym profilu zaufanego, nie będą realizowane gdyż jest on wykorzystywany tylko do komunikacji w Administracji publicznej. W przypadku gdy osobą ubiegającą się o zwrot jest osoba niebędąca członkiem Stowarzyszenia (spadkobierca ubezpieczonego bądź Płatnik), pracownik Oddziału podmiotu współpracującego ze Stowarzyszeniem weryfikuje jego tożsamość z dowodem osobistym 
i dokumentem potwierdzającym fakt spadkobrania (o których mowa w ust. 4.3.14 niniejszej Procedury). W przypadku gdy osobą uprawnioną do zwrotu nadpłaconej składki jest osoba nieposiadająca pełnej zdolności do czynności prawnych (małoletni do 18 roku życia albo osoba ubezwłasnowolniona całkowicie) wniosek o zwrot nadpłaty podpisuje odpowiednio przedstawiciel ustawowy albo opiekun prawny wnioskodawcy. Przedstawiciel ustawowy i opiekun prawny 
są obowiązani udokumentować fakt bycia przedstawicielem ustawowym albo opiekunem (odpis dokumentu stanu cywilnego albo zaświadczenie sądowe o objęciu opieki).
4.3.4 Wnioski, które stanowią załączniki do Procedury, przed przesłaniem do Stowarzyszenia powinny zostać oznaczone pieczęcią Oddziału podmiotu współpracującego ze Stowarzyszeniem 
i zweryfikowane pod względem formalnym w odniesieniu do danych zawartych w bazie programu dedykowanego AgnusXE\Serwis elektroniczny Stowarzyszenia. 
4.3.5 Każdy wniosek dotyczący zwrotu nadpłaconych wpłat na poczet składek powinien zostać zweryfikowany i zatwierdzony przez osobę/podmiot obsługujący procedurę poprzez wypełnienie klauzuli: „Potwierdzam zasadność zwrotu z indywidualnego konta klienta (dziennika księgowego) nr XXX w łącznej wysokości: XX,XX złotych”. W przypadku Załącznika nr 2, dotyczącego zwrotu 
po zgonie Ubezpieczonego, klauzula zawiera dodatkową adnotację o weryfikacji tożsamości 
na podstawie stosownych dokumentów, co pracownik/podmiot współpracujący 
ze Stowarzyszeniem powinien uzupełnić: „Ponadto potwierdzam tożsamość wnioskodawcy/ składającego oświadczenie na podstawie dokumentu tożsamości seria: XXX nr: XXX”.
4.3.6 [bookmark: _Hlk108004782]Po przyjęciu wniosku przez pracownika/podmiot współpracujący ze Stowarzyszeniem winien 
on przygotować wnioskowaną kwotę do realizacji zwrotu w programie AgnusXE\Serwis elektroniczny Stowarzyszenia. Kwota do zwrotu powinna znajdować się na indywidualnym koncie klienta (dzienniku księgowym) Ubezpieczonego/Płatnika, a w przypadku zwrotu po zgonie Ubezpieczonego/Płatnika polisa dodatkowo powinna posiadać uzupełnioną datę końca/zerwania wraz z powodem jej zakończenia „Zgon Ubezpieczonego”.
4.3.7 Druki wniosków wymienione w pkt. II niniejszej Procedury powinny być kierowane na skrzynkę 
e-mail – „zwroty@stowarzyszenieprzyjaciolrepubliki.pl” z tytułem tematu wiadomości (numer klienta). Ze względu na zawartość, załącznik powinien zostać zabezpieczony hasłem ustanowionym przy pomocy funkcjonalności „Generator haseł” programu AgnusXE\Serwis elektroniczny Stowarzyszenia.
4.3.8 W przypadku wpłaty przez klienta kolejnych opłat na poczet składek w związku z posiadanymi ubezpieczeniami, w sytuacji gdy poprzednia dyspozycja zwrotu nie została jeszcze zrealizowana, należy w tej samej treści e-mail, która wcześniej została skierowana do Stowarzyszenia, 
za pomocą funkcji „Prześlij dalej” przesłać kolejną dyspozycję na odrębnym wniosku zawierającą kwotę składki do zwrotu. Alternatywnie, po kontakcie z klientem, istnieje możliwość ponownego przesłania wniosku na tym samym druku, jednak osoba/podmiot obsługujący procedurę powinien dwa razy przekreślić błędną kwotę w dolnej części druku i wpisać poprawną kwotę nad skreśleniem. Tego typu edycja winna zostać zaparafowana przez osobę/podmiot obsługujący procedurę. Sytuacja taka jest dopuszczalna tylko i wyłącznie w przypadku załącznika nr 1 do niniejszej Procedury. 
4.3.9 W przypadku zmiany danych osobowych przez osobę ubiegającą się o zwrot (np. zmiana nazwiska Ubezpieczonego/Płatnika lub spadkobiercy) osoba/podmiot obsługujący procedurę powinna zweryfikować tożsamość takiej osoby przez okazanie dowodu osobistego i odpisu aktu stanu cywilnego potwierdzającego taką zmianę. 
4.3.10 Do obsługi zwrotów związanych z realizacją zwrotów na pisemną prośbę Ubezpieczonego/Płatnika służy wniosek stanowiący załącznik nr 1.
4.3.11 Niedopuszczalne jest wypełnianie wniosku o zwrot nadpłaconych środków po zgonie Ubezpieczonego na załączniku nr 1 lub nr 3. Do obsługi tego typu wniosków służy wyłącznie załącznik nr 2. Wypełnia go spadkobierca, a nie osoba uposażona, ponieważ składka nie jest wypłatą świadczenia, tylko wchodzi w masę spadkową, a ta co do zasady jest podzielna na podstawie dokumentu potwierdzającego fakt dziedziczenia. 
4.3.12 Stowarzyszenie nie dokonuje przeksięgowań środków znajdujących się na indywidualnym koncie klienta (dzienniku księgowym) po zgonie Ubezpieczonego, chociażby nawet Spadkobierca posiadał aktywną polisę, gdzie Stowarzyszenie jest ubezpieczającym.
4.3.13 Spadkobierca zobowiązany jest zapoznać się z treścią wniosku i zobligowany jest do czytelnego wypełnienia druku zgodnie z przyjętym wzorem.
4.3.14 Ponadto, spadkobierca własnoręcznym podpisem potwierdza swoją tożsamość, jak również prawo do otrzymania spadku z tytułu zwrotu nadpłaconej składki, dowodem czego jest przedłożenie 
do wglądu dokumentu potwierdzającego fakt dziedziczenia, tj.: 
· oryginalnego odpisu postanowienia Sądu o stwierdzeniu nabycia spadku zaopatrzonego 
we wzmiankę o prawomocności,
· oryginalnego odpisu aktu notarialnego poświadczenia dziedziczenia.
 Osoba/podmiot obsługująca/y procedurę jest zobowiązana/y do weryfikacji, w jakiej wysokości 
jest wnioskowany zwrot. Jeżeli kwota jest równa lub przekracza kwotę będącą trzykrotnością miesięcznej składki Ubezpieczonego, wtedy osoba/podmiot obsługująca/y procedurę jest zobowiązana/y do dołączenia do wniosku w formie skanu lub zdjęcia kopii dokumentu potwierdzającego fakt dziedziczenia.
4.3.15 W sytuacji braku notarialnie sporządzonego aktu poświadczenia dziedziczenia oraz niezainicjowania lub zakończenia postępowania sądowego w celu stwierdzenia nabycia spadku, wnioskodawca oświadcza, że jest spadkobiercą ustawowym lub testamentowym poprzez zaznaczenie odpowiedniej rubryki w składanym wniosku.
4.3.16 W przypadku ustalenia spadkobierców w postepowaniu sądowym o nabyciu spadku lub poprzez notarialny akt poświadczenia dziedziczenia innych niż wnioskujący, ten ostatni zobowiązuje się 
do niezwłocznego zwrócenia nadpłaty na rachunek Stowarzyszenie Przyjaciół Republiki z siedzibą w Chełmie oraz naprawić szkodę poniesioną przez Stowarzyszenie Przyjaciół Republiki nie później niż w terminie 7 dni od otrzymania wezwania do zapłaty w tym przedmiocie.
4.3.17 W przypadku gdy osoba uposażona nie jest spadkobiercą, a tożsamość spadkobiercy nie jest znana, do momentu zgłoszenia się spadkobiercy nie ma podstaw do realizacji zwrotu. 
4.3.18 Zgodnie z ustawą z dnia 23 kwietnia 1964 r. - Kodeks cywilny (j.t. Dz. U. z 2023 r. poz. 1610 ze zm.) można wyróżnić cztery grupy spadkobierców dziedziczących z ustawy:
· I grupa – małżonek i dzieci spadkodawcy oraz zstępni dziecka, które nie dożyło otwarcia spadku (wchodzą w jego miejsce),
· II grupa – małżonek spadkodawcy, rodzice spadkodawcy, jego rodzeństwo (jeśli któryś 
z rodziców nie dożył otwarcia spadku) oraz zstępni rodzeństwa (w miejsce zmarłego rodzeństwa),
· III grupa - gdy nie ma spadkobierców z I oraz II grupy do dziedziczenia dochodzą dziadkowie spadkodawcy, zstępni dziadków spadkodawcy, pasierbowie (dzieci małżonka spadkodawcy),
· IV grupa – ostatnim możliwym spadkobiercą jest gmina ostatniego miejsca zamieszkania spadkodawcy lub Skarb Państwa.
4.3.19 Pierwszeństwo do spadku dziedziczonego na podstawie ustawy ma I grupa spadkobierców. Jeżeli brak jest dzieci oraz dalszych zstępnych (wnuków, prawnuków itd.) spadkodawcy (bądź gdy zstępni nie mogą lub nie chcą dziedziczyć), dziedziczą osoby z II grupy, a w przypadku ich braku (bądź gdy zstępni nie mogą lub nie chcą dziedziczyć) - podmioty zaliczone do grupy III. Ostatecznie, spadkobiercą mogą być podmioty z IV grupy czyli osoby prawne prawa publicznego (gmina 
jako jednostka samorządu terytorialnego lub Skarb Państwa).
4.3.20 Wniosek dotyczący zwrotu po zgonie Ubezpieczonego powinien zostać przez Agenta zweryfikowany i uzupełniony o kwotę zwrotu oraz numer dowodu osobistego. W przypadku gdy zwrot zostanie przysłany pocztą w miejscu serii i numeru dowodu osobistego należy wpisać „-”.
4.3.21 Uprawnionym do wnioskowania o zwrot błędnie dokonanej wpłaty jest wyłącznie podmiot, który tej wpłaty dokonał.
4.3.22 Stowarzyszenie oraz inne podmioty współpracujące ze Stowarzyszeniem uprawnione są do zwrotu błędnie zrealizowanej opłaty na poczet składki wyłącznie na rachunek bankowy osoby wpłacającej. Niedopuszczalne jest dokonywanie zwrotu błędnie zrealizowanej opłaty na poczet składki 
na rachunek innego ubezpieczonego/Płatnika. 
4.3.23 Osoba wpłacająca, w celu uzyskania zwrotu, zobowiązana jest przesłać do Stowarzyszenia wniosek o zwrot – błędna dyspozycja stanowiący załącznik nr 3 niniejszej procedury lub pismo z prośbą 
o zwrot. 
4.3.24 W piśmie koniecznie musi być zawarte dokładne oznaczenie podmiotu, który dokonał błędnej wpłaty, oznaczenie numeru konta, na który została dokonana wpłata, kwotę wpłaty, numer konta, na który ma zostać dokonany zwrot i krótkie wyjaśnienie, na jakiej podstawie wnioskuje się o zwrot. Do wniosku konieczne jest załączenie potwierdzenie dokonania przelewu, o zwrot którego osoba wpłacająca wnioskuje.
4.3.25 Pismo zawierające prośbę o zwrot błędnie dokonanej wpłaty może zostać przekazane albo w formie elektronicznej na skrzynkę e-mail zwroty@stowarzyszenieprzyjaciolrepubliki.pl albo listownie na adres Stowarzyszenie Przyjaciół Republiki, Sekcja Rozliczeń, ul. 1 Pułku Szwoleżerów 15A, 22-100 Chełm.
4.3.26 W przypadku gdy Bank zwróci się do Stowarzyszenia/podmiotu współpracującego 
ze Stowarzyszeniem w trybie określonym w art. 143a-143c ustawy z dnia 19 sierpnia 2011 roku 
o usługach płatniczych, wówczas Stowarzyszenie/podmiot współpracujący ze Stowarzyszeniem, jako odbiorca nienależnie wpłaconych środków, ma obowiązek ich zwrotu na wskazany przez bank rachunek do zwrotu. 
4.3.27 Termin realizacji wniosków o zwrot, niezależnie od rodzaju (załącznik nr 1 lub 2), przy założeniu, 
że jest to zwrot na rachunek bankowy, nie powinien przekroczyć terminu 30 dni od momentu zaewidencjonowania wniosku w Stowarzyszeniu. Stowarzyszenie zastrzega sobie możliwość wydłużenia tego terminu, jeżeli przesłany wniosek jest wypełniony nieczytelnie (w szczególności numer konta, na podstawie którego realizowany jest zwrot). 
4.3.28 [bookmark: _Hlk108004553]Termin realizacji wniosków o zwrot, niezależnie od rodzaju (załącznik nr 1 lub 2), przy założeniu, 
że jest to przekaz pocztowy, może przekroczyć 30 dni od momentu zaewidencjonowania wniosku w Stowarzyszeniu. Adres do zwrotu musi być wypełniony czytelnie: Imię i nazwisko spadkobiercy oraz dokładny adres: ulica, numer domu/lokalu, kod pocztowy i miejscowość. Opłatę za przekaz ponosi Stowarzyszenie. 
4.3.29 Zwrot błędnie dokonanej wpłaty (załącznik nr 3) realizowany jest niezwłocznie po otrzymaniu przez Stowarzyszenie pisma spełniającego wymogi wskazane w pkt. 4.3.24 niniejszej procedury.
4.3.30 W przypadku niespełnienia wszystkich wymaganych kryteriów niniejszej Procedury, Zarząd Stowarzyszenia zastrzega sobie możliwość wydłużenia czasu realizacji wniosku o zwrot 
do momentu wyjaśnienia złożonych dyspozycji.
4.3.31 Niedopuszczalna jest sytuacja dublowania złożonych wniosków, tj. przesyłania tych samych wniosków. W sytuacji opóźnienia w realizacji wniosku należy niezwłocznie skontaktować się 
z Sekcją Rozliczeń Działu Obsługi Relacji z Klientem pod numerem telefonu 32 401 99 41 lub 32 401 99 42 lub adresem mailowym: zwroty@stowarzyszenieprzyjaciolrepubliki.pl.
4.3.32 Wszelkie dotychczas obowiązujące wzory druków o zwrot zostają zastąpione wzorami wymienionymi w pkt. IV niniejszej Procedury, Pkt. 4.3.2.
4.3.33 Niniejsza Procedura obowiązuje od dnia dnia wejścia w życie uchwały Zarządu i zastępuje dotychczas obowiązujące.
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Załączniki:
1. Załącznik nr 1 – Wzór wniosku o zwrot na wniosek osoby Ubezpieczonej/Płatnika;
2. Załącznik nr 2 – Wzór wniosku o zwrot po zgonie Ubezpieczonego;
3. Załącznik nr 3 – Wzór wniosku o zwrot - błędna dyspozycja.
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