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1. Wprowadzenie
Towarzystwo Ubezpieczen ZDROWIE SA (dalej zwane ,TU ZDROWIE”) prowadzi

dziatalnos¢ przy zachowaniu najwyzszych standardéw. Celem TU ZDROWIE jest dbanie
o zdrowie oraz czas klientow, dlatego priorytetem jest profesjonalna, sprawna i godna
zaufania obstuga.

Niniejszy dokument jest zbiorem zasad, ktorymi TU ZDROWIE kieruje sie podczas
obstugi skarg, reklamacji i odwotan zgtaszanych przez klientéw, bedacych istotnym
zrodtem informaciji o jakosci obstugi klientow oraz informacji zwrotnej odnosnie jakosci
wykonywanych ustug.

2. Podstawy prawne
Polityka Rozpatrywania Reklamacji w TU ZDROWIE zostata oparta na tresci ustaw:

1. zdnia 5 sierpnia 2015 roku o rozpatrywaniu reklamacji przez podmioty rynku
finansowego, o Rzeczniku Finansowym i o Funduszu Edukaciji Finansowej (Dz. U.
z 2015 r. poz. 1348 z pézn.zm.);

2. z dnia 15 grudnia 2017 r. o dystrybucji ubezpieczen (Dz. U. z 2017 r. poz. 2486 z
pozn. zm.).

Polityka Rozpatrywania Reklamacji w TU ZDROWIE uwzglednia rowniez Dobre Praktyki
w Zakresie Rozpatrywania Reklamacji Klienta opracowane przez Polskg Izbe
Ubezpieczen oraz Wytyczne w Sprawie Rozpatrywania Skarg Przez Zaktady
Ubezpieczen opracowane przez European Insurance and Occupational Pensions
Authority, a takze wytyczne wynikajgce z dyrektywy Parlamentu Europejskiego i Rady
2009/138/WE z dnia 25 listopada 2009 roku w sprawie podejmowania i prowadzenia
dziatalnosci ubezpieczeniowej i reasekuracyjnej (Wyptacalnos¢ IlI) oraz z dyrektywy
Parlamentu Europejskiego i Rady 2016/97 z dnia 20 stycznia 2016 roku w sprawie
dystrybucji ubezpieczen.

Polityka Rozpatrywania Reklamacji w TU ZDROWIE uwzglednia ponadto regulacje
zawarte w Zasadach tadu Korporacyjnego oraz Etyki, obowigzujgcych Towarzystwo
Ubezpieczenh ZDROWIE SA i Jego Akcjonariuszy.

3. Definicje
llekroc w dalszej czesci Polityki Rozpatrywania Reklamacji mowa bedzie
o wskazanych ponizej terminach, nalezy przez nie rozumiec:

TU ZDROWIE - Towarzystwo Ubezpieczen ZDROWIE Spoétka Akcyjna, wpisana
do Rejestru Przedsiebiorcow Krajowego Rejestru Sgdowego prowadzonego przez Sad
Rejonowy Gdansk-Potnoc w Gdansku, VIII Wydziat Gospodarczy Krajowego Rejestru
Sgdowego pod numerem: 0000362027, posiadajgca numer NIP: 5862257567,
posiadajgca numer REGON: 221064894,
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Reklamacja — wystgpienie skierowane do TU ZDROWIE przez jego Klienta, w ktérym
zgtasza on uwagi dotyczgce ustug swiadczonych przez TU ZDROWIE, z zastrzezeniem
zdania drugiego. Przedmiotem reklamaciji skierowanej do TU ZDROWIE przez Klienta
instytucjonalnego moze by¢ kazde zastrzezenie dotyczgce dziatalnosci wykonywanej
przez TU ZDROWIE;

Odwotanie — wystgpienie skierowane do Zarzgdu TU ZDROWIE przez jego Klienta lub
Klienta instytucjonalnego, w ktorym Klient lub Klient instytucjonalny zgtasza zastrzezenia
dotyczgce rozpatrzenia reklamaciji;

Skarga — skierowana do TU ZDROWIE interwencja Klienta lub Zainteresowanego w
sprawie  nieprawidtowos$ci  w dziatalnosci TU ZDROWIE Iub  podmiotéw
wspotpracujgcych z TU ZDROWIE, niezwigzana z zawarciem lub wykonaniem
konkretnej umowy ubezpieczenia;

Klient — osoba fizyczna bedgca ubezpieczajgcym, ubezpieczonym, uposazonym
lub uprawnionym z umowy ubezpieczenia zawartej z TU ZDROWIE;

Klient instytucjonalny — osoba prawna lub spotka nieposiadajgca osobowosci prawnej
poszukujgca ochrony ubezpieczeniowej jako ubezpieczajgcy;

Zainteresowany — osoba fizyczna lub osoba prawna albo jednostka organizacyjna
nieposiadajgca osobowosci prawnej, rozwazajgca zawarcie umowy ubezpieczenia
z TU ZDROWIE Ilub przystgpienie do umowy ubezpieczenia z TU ZDROWIE w
charakterze ubezpieczonego lub uprawnionego.

4. Zasady udostepniania Polityki Rozpatrywania Reklamacji
TU ZDROWIE udostepnia Polityke Rozpatrywania Reklamacji na stronie internetowej

www.tuzdrowie.pl, a takze w swojej siedzibie i biurach handlowych, dla kazdego Klienta,
Klienta instytucjonalnego i Zainteresowanego.

Informacje dotyczgce wymogow formalnych do sktadanych reklamacji oraz procesu
ich rozpatrywania umieszczane sg rowniez w Ogoélnych Warunkach Ubezpieczenia,
stanowigcych zatgcznik do umowy ubezpieczenia.

5. Ogoélne zasady rozpatrywania reklamaciji

5.1.TU ZDROWIE przy rozpatrywaniu reklamacji dziata obiektywnie i bezstronnie,
na podstawie obowigzujgcych przepisow prawa, postanowien umownych
znajdujgcych w danych okoliczno$ciach zastosowanie oraz zasad wspétzycia
spotecznego, zasad uczciwego obrotu i dobrych obyczajow.

5.2.TU ZDROWIE przy rozpatrywaniu reklamacji stosuje zasade niedyskryminacji
z jakiegokolwiek powodu.

5.3. Ztozenie i rozpatrywanie reklamacji nie stanowi przeszkody w sgdowym
dochodzeniu roszczeh od TU ZDROWIE.

5.4.W przypadku gdy TU ZDROWIE otrzyma pismo dotyczgce dziatalnosci innego
podmiotu, niewspotpracujgcego z TU ZDROWIE, za ktérego dziatalnos¢
TU ZDROWIE nie ponosi odpowiedzialnosci, TU ZDROWIE niezwtocznie informuje
o tym Klienta lub Klienta instytucjonalnego wskazujgc w miare mozliwosci adresata,
do ktorego nalezy skierowac pismo.
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6. Skiadanie reklamacji
6.1. Klient moze ztozy¢ reklamacje:

6.1.1.
a)

b)

6.1.2.

na pismie:

w postaci papierowej - osobiscie w jednostce TU ZDROWIE obstugujgcej
Klientéw albo przesytkg pocztowg w rozumieniu ustawy art. 3 pkt 21 ustawy
z dnia 23 listopada 2012 r. — Prawo pocztowe (Dz.U. poz. 1529 ze zm.) albo
nada¢ w placowce podmiotu zajmujgcego sie doreczaniem korespondencji
na terenie Unii Europejskiej na adres: TU ZDROWIE S.A., ulica Slaska 17,
81-319 Gdynia, dodatkowe oznaczenie na kopercie: REKLAMACJA
usprawni proces rozpatrywania,

w postaci elektronicznej z wykorzystaniem $rodkow komunikaciji
elektronicznej, na adres e-mail: reklamacje@tuzdrowie.pl lub poprzez
formularz reklamacji udostepniony na stronie internetowej TU ZDROWIE
www.tuzdrowie.pl Ilub  zaktadke  Zgfo§ reklamacje @ w Panelu
Ubezpieczonego albo wysta¢ na adres do doreczen elektronicznych, o
ktorym mowa w art. 2 pkt 1 ustawy z dnia 18 listopada 2020 r. o
doreczeniach elektronicznych (Dz. U. z 2024 r. poz. 1045 i 1841), wpisany
do bazy adreséw elektronicznych, o ktérej mowa w art. 25 tej ustawy. Adres
do elektronicznych doreczen Towarzystwa Ubezpieczen ZDROWIE S.A:
AE:PL-92466-77956-IGEJC-22;

ustnie — telefonicznie pod numerem 58 888 2 999 lub osobiscie do
protokotu podczas wizyty w jednostce TU ZDROWIE.

6.2.Klient instytucjonalny moze ztozy¢ reklamacije:

6.2.1.

6.2.2.

na piSmie - osobiscie w jednostce TU ZDROWIE obstugujgcej Klientow
instytucjonalnych albo przesytkg pocztowg w rozumieniu ustawy art. 3 pkt
21 ustawy z dnia 23 listopada 2012 r. — Prawo pocztowe (Dz. U. 2012 poz.
1529 ze zm. ) na adres: Towarzystwo Ubezpieczen ZDROWIE S.A., ulica
Slgska 17, 81-319 Gdynia. Przy czym, dodatkowe oznaczenie na kopercie:
REKLAMACJA usprawni proces rozpatrywania;

w postaci elektronicznej: poprzez wiadomos$¢ e-mail na adres
reklamacje@tuzdrowie.pl lub formularz reklamacji udostepniony na stronie
internetowej TU ZDROWIE www.tuzdrowie.pl

6.3. Reklamacja powinna zawierac:

6.3.1.
6.3.2.

6.3.3.
6.3.4.
6.3.5.
6.3.6.

6.3.7.
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oznaczenie Reklamacja;

imie i nazwisko Klienta sktadajgcego reklamacje albo nazwe Klienta
instytucjonalnego;

adres do korespondencji;

adres e-mail Klienta/Klienta instytucjonalnego;

numer PESEL Klienta;

opis nieprawidtowosci w dziatalnosci TU ZDROWIE, ktérych dotyczy
reklamacja;

wskazanie o co wnosi Klient/Klient instytucjonalny sktadajgcy reklamacje;
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6.3.8. wskazanie czy Klient wnosi o dostarczenie odpowiedzi na reklamacje drogg
elektroniczng;
6.3.9. podpis Klienta/osoby reprezentujgcej Klienta instytucjonalnego.

6.4.Reklamacje niezawierajgce danych, o ktérych mowa powyzej, bedg rozpatrywane
przez TU ZDROWIE w takim zakresie, w jakim bedzie to mozliwe. Brak wskazania
przez Klienta danych kontaktowych moze uniemozliwi¢ dostarczenie odpowiedzi
na reklamacje.

7. Tryb rozpatrywania reklamacji Klienta
7.1.Po ztozeniu przez klienta reklamacji zgodnie z wymogami okreslonymi w umowie
zawartej z klientem, zawierajgcymi informacje dotyczgce procedury sktadania i
rozpatrywania reklamacji TU ZDROWIE rozpatruje reklamacje i udziela klientowi
odpowiedzi na pismie:

7.1.1. w postaci elektronicznej— w przypadku gdy reklamacja zostata ztozona przez
klienta na piSmie w postaci elektronicznej, chyba ze klient wniost o udzielenie
odpowiedzi na piSmie w postaci papierowej;

7.1.2. w postaci papierowej — w przypadku, gdy reklamacja zostata ztozona przez
klienta na piSmie w postaci papierowej, chyba ze klient wnidst o udzielenie
odpowiedzi na piSmie w postaci elektronicznej;

7.1.3. w postaci papierowej albo elektronicznej, zgodnie z wnioskiem klienta - w
przypadku gdy reklamacja zostata ztozona przez klienta ustnie.

7.2. W przypadku ztozeniu przez klienta reklamacji zgodnie z wymogami okreslonymi w
umowie zawartej z klientem, zawierajgcymi informacje dotyczgce procedury
sktadania i rozpatrywania reklamacji TU ZDROWIE, udziela odpowiedzi:

7.2.1. z wykorzystaniem srodka komunikacji elektronicznej, za pomocg ktoérego
klient ztozyt reklamacje, albo innego wskazanego przez klienta $rodka
komunikacji elektronicznej — w przypadku, gdy reklamacja zostata ztozona przez
klienta z wykorzystaniem srodka komunikaciji elektronicznej;

7.2.2. na adres klienta do doreczen elektronicznych, o kiorym mowa w art. 2 pkt
1Tustawy z dnia 18 listopada 2020 r. o doreczeniach elektronicznych, wpisany do
bazy adreséw elektronicznych, o ktorej mowa w art. 25 tej ustawy — w przypadku
gdy reklamacja zostata wystana przez klienta na adres do doreczen
elektronicznych

7.3. Odpowiedzi na reklamacje nalezy udzieli¢ bez zbednej zwtoki, jednak nie pozniej

niz w terminie 30 dni od dnia jej otrzymania. Do zachowania terminu wystarczy
wystanie odpowiedzi przed jego uptywem.

7.4. W szczegolnie skomplikowanych przypadkach, uniemozliwiajgcych rozpatrzenie

reklamaciji i udzielenie odpowiedzi w terminie, o ktorym mowa w punkcie 7.3,
TU ZDROWIE w informacji przekazywanej Klientowi, ktéry wystgpit z reklamacja:
7.4.1. wyjasnia przyczyne opéznienia;
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7.4.2. wskazuje okolicznosci, ktore muszg zosta¢ ustalone dla rozpatrzenia

sprawy;

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

7.5. Przy rozpatrywaniu reklamacji, TU ZDROWIE moze gromadzi¢ niezbedne
dokumenty i przeprowadzac¢ inne dowody zgodnie z obowigzujgcymi przepisami
prawa.

7.6. W przypadku niedotrzymania terminu okreslonego w punkcie 7.3, a w okreslonych
przypadkach terminu okreslonego w punkcie 7.4, ppkt 7.4.3, reklamacje uwaza sie
za rozpatrzong zgodnie z wolg Klienta.

7.7. Odpowiedz na reklamacje powinna zawiera¢ w szczegolnosci:

7.8.

7.8.1. uzasadnienie faktyczne i prawne, chyba ze reklamacja zostata rozpatrzona
zgodnie z wolg Klienta;

7.8.2. wyczerpujagcg informacje na temat stanowiska TU ZDROWIE w sprawie
skierowanych zastrzezen, w tym wskazanie odpowiednich fragmentow
wzorca umowy lub umowy;

7.8.3. imie i nazwisko osoby udzielajgcej odpowiedzi ze wskazaniem jej
stanowiska stuzbowego;

7.8.4. okreslenie terminu, w ktorym roszczenie zgtoszone w reklamaciji
rozpatrzonej zgodnie z wolg Klienta zostanie zrealizowane, nie dtuzszego
niz 30 dni od dnia sporzgdzenia odpowiedzi;

7.8.5. W przypadku nieuwzglednienia roszczen wynikajgcych z reklamacji Klienta,
tres§¢ odpowiedzi na reklamacje powinna zawiera¢ réwniez pouczenie
0 mozliwosci:

e odwotania sie od stanowiska zawartego w odpowiedzi, a takze
0 sposobie wniesienia tego odwotania;

e skorzystania z instytucji mediacji albo sgdu polubownego, albo innego
mechanizmu polubownego rozwigzywania sporéw;

e wystgpienia z wnioskiem o rozpatrzenie sprawy do Rzecznika
Finansowego;

e wystgpienia z powodztwem do sgdu powszechnego ze wskazaniem
podmiotu, ktéry powinien by¢é pozwany i sgdu miejscowo wiasciwego
do rozpoznania sprawy.

7.8.6. OdpowiedZz na reklamacje oznaczana jest sygnaturg akt reklamaciji
i podpisywana jest przez pracownika TU ZDROWIE upowaznionego
do rozpatrywania i udzielania odpowiedzi na reklamacje.

8. Tryb rozpatrywania reklamacji Klienta instytucjonalnego
8.1.TU ZDROWIE udziela odpowiedzi na ztozong reklamacje w postaci pisemnej;
papierowej lub na innym trwatym nosniku.
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8.2.0dpowiedzi na reklamacje nalezy udzieli¢ w terminie 30 dni od dnia jej otrzymania.
Do zachowania terminu wystarczy wystanie odpowiedzi przed jego uptywem.

8.2.1. W szczegdlnie skomplikowanych przypadkach, uniemozliwiajgcych

rozpatrzenie reklamaciji i udzielenie odpowiedzi w terminie, o ktérym mowa w

punkcie 8.2, TUZDROWIE w informacji przekazywanej Klientowi

instytucjonalnemu, ktory wystgpit z reklamacjg: wyjasnia przyczyne

opdznienia;

8.2.2. wskazuje okolicznosci, ktore muszg zostaC ustalone dla rozpatrzenia
sprawy;

8.2.3. okresla przewidywany termin rozpatrzenia reklamacji i udzielenia

odpowiedzi, ktéry nie moze przekroczy¢ 60 dni od dnia otrzymania reklamaciji.
8.3. Przy rozpatrywaniu reklamacji, TU ZDROWIE moze gromadzi¢ niezbedne
dokumenty i przeprowadzac¢ inne dowody zgodnie z obowigzujgcymi przepisami
prawa.
8.4. W przypadku nieudzielenia przez TU ZDROWIE odpowiedzi na reklamacje w
terminie okreslonym w punkcie 8.2, przyjmuje sie, ze reklamacja zostata uznana.
8.5. Odpowiedz na reklamacje powinna zawiera¢ w szczegolnosci informacje na temat
stanowiska TU ZDROWIE w sprawie zgtoszonych nieprawidtowosci.

9. Tryb odwotawczy
9.1.Klient lub Klient instytucjonalny moze odwotaé sie od odpowiedzi na reklamacije.
9.2.0dwotanie wnosi sie do Zarzadu TU ZDROWIE w terminie 14 dni od dnia
otrzymania przez Klienta lub Klienta instytucjonalnego odpowiedzi na reklamacje.
Do zachowania terminu wystarczy wystanie odwotania przed uptywem tego
terminu.
9.3. Odwotanie moze zosta¢ ztozone:
9.3.1. na pismie - osobiscie, w jednostce TU ZDROWIE obstugujgcej Klientow lub
Klientéw instytucjonalnych; przesytkg pocztowg w rozumieniu ustawy art. 3
pkt 21 ustawy z dnia 23 listopada 2012 r. — Prawo pocztowe (Dz. U. 2012
poz. 1529 ze zm.) na adres: Towarzystwo Ubezpieczen ZDROWIE S.A.,
ulica Slgska 17, 81-319 Gdynia. Dodatkowe oznaczenie na kopercie:
ODWOLANIE;
9.3.2. w postaci elektronicznej: z wykorzystaniem $rodkow komunikaciji
elektronicznej, na adres e-mail: reklamacje@tuzdrowie.pl;

9.4. Odwotanie powinno wskazywa¢ zaskarzang odpowiedz na reklamacje
oraz przyczyny, z powodu ktorych Klient lub Klient instytucjonalny kwestionuje
odpowiedz.

9.5. Po zlozeniu odwotania, TU ZDROWIE rozpatruje je i udziela sktadajgcemu
odpowiedzi na pismie lub za posrednictwem poczty e-mail.

9.6. Odpowiedzi na odwotanie nalezy udzieli¢ bez zbednej zwioki, jednak nie pdzniej
niz w terminie 30 dni od dnia otrzymania odwotania. Do zachowania terminu
wystarczy wystanie odpowiedzi przed jego uptywem.

9.7. Jezeli rozpatrzenie odwotania w powyzszym terminie nie jest mozliwe,
TU ZDROWIE wysyta Klientowi lub Klientowi instytucjonalnemu przed uptywem
tego terminu informacje o tym, Ze rozpoznanie odwofania nie jest mozliwe w
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terminie trzydziestodniowym, ze wskazaniem przyczyn opoOznienia oraz
przewidywanego terminu rozpatrzenia.

9.8. Przy rozpatrywaniu odwotania, TU ZDROWIE moze gromadzi¢ niezbedne
dokumenty i przeprowadzac¢ inne dowody zgodnie z obowigzujgcymi przepisami
prawa.

9.9. W wyniku rozpatrzenia odwotania TU ZDROWIE wydaje decyzje uwzgledniajgca
lub odmawiajgcg uwzglednienia odwotania.

9.10. W przypadku odmowy uwzglednienia odwotania, decyzja TU ZDROWIE powinna
zawieraC mozliwie petne i wyczerpujgce uzasadnienie faktyczne i prawne
oraz wskazanie ewentualnych alternatywnych rozwigzan, ktore pozwalatyby
na zatatwienie problemu poruszonego w reklamacji i odwotaniu.

9.11. Przed wydaniem decyzji, o ktérej mowa powyzej, Zarzgd TU ZDROWIE moze
skonsultowacC sie z osobg lub podmiotem zapewniajgcym obstuge prawng TU
ZDROWIE.

9.12.Decyzja odnosnie odwotania podpisywana jest przez przynajmniej jednego
cztonka Zarzadu TU ZDROWIE lub osobe upowazniong przez cztonka Zarzadu
TU ZDROWIE.

9.13. Do rozpatrywania odwotan stosuje sie odpowiednio punkty od 5.1 do 5.4.

10. Skargi
10.1.Klient lub Zainteresowany moze ztozy¢ do TU ZDROWIE skarge, bedacyg
interwencja w sprawie nieprawidtowosci w dziatalnosci TU ZDROWIE
lub podmiotow wspodtpracujgcych z TU ZDROWIE, niezwigzang z zawarciem
lub wykonaniem konkretnej umowy ubezpieczenia.
10.2. Skarga moze zostac ztozona:

10.2.1. na pisSmie — przesytkg pocztowg w rozumieniu art. 3 pkt 21 ustawy z dnia
23 listopada 2012 r. — Prawo pocztowe (Dz. U. 2012 poz. 1529 ze zm. )
na adres: TU ZDROWIE S.A., ulica Slgska 17, 81-319 Gdynia, dodatkowe
oznaczenie na kopercie: Skarga;

10.2.2. ustnie — telefonicznie;

10.2.3. w postaci elektronicznej: z wykorzystaniem Srodkéw komunikacji
elektronicznej, na adres email: reklamacje@tuzdrowie.pl.

10.3.Po zlozeniu skargi, TU ZDROWIE rozpatruje jg i udziela sktadajgcemu skarge
odpowiedzi na pismie lub za posrednictwem poczty e-mail. Jesli informacje
zawarte w skardze sg niewystarczajgce do zajecia stanowiska, TU ZDROWIE
informuje o tym sktadajgcego skarge, proszgc o dodatkowe informacije.

10.4. Odpowiedzi na skarge nalezy udzieli¢ bez zbednej zwioki, jednak nie pozniej niz w
terminie 30 dni od dnia jej otrzymania. Do zachowania terminu wystarczy
wystanie odpowiedzi przed jego uptywem.

10.5.W szczegolnie skomplikowanych przypadkach, uniemozliwiajgcych rozpatrzenie
skargi i udzielenie odpowiedzi w terminie, o ktérym mowa w punkcie 10.4.
TU ZDROWIE moze przedtuzy¢ termin rozpatrywania skargi do 60 dni.

10.6. Przy rozpatrywaniu skargi TU ZDROWIE moze gromadzi¢ niezbedne dokumenty
i przeprowadzac inne dowody zgodnie z obowigzujgcymi przepisami prawa.
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10.7.Odpowiedz na skarge powinna zawiera¢ w szczegolnosci informacje na temat
stanowiska TU ZDROWIE w sprawie zgtoszonych nieprawidtowosci.

10.8. Odpowiedz na skarge oznaczana jest sygnaturg akt skargi i podpisywana jest przez
pracownika TU ZDROWIE upowaznionego do rozpatrywania skarg i udzielania
na nie odpowiedzi.

10.9. Od odpowiedzi na skarge nie przystuguje odwotanie.

11. Rejestracja reklamacji, skarg i odwotan oraz prowadzenie akt

11.1. TU ZDROWIE prowadzi rejestr reklamacji odnoszgcych sie do zastrzezen Klientow
lub Klientéw instytucjonalnych w celu monitorowania procesu rozpatrywania
reklamacji oraz prowadzenia sprawozdawczosci wewnetrznej i zewnetrzne;j.

11.2. Do akt kazdej reklamaciji, odwotania i skargi wtgcza sie catos¢ korespondenciji
w sprawie, w tym odpisy korespondencji wychodzgcej o tresci identycznej,
jak korespondencja faktycznie wystana.

11.3. Odpowiedzi na reklamacje, skargi i odwotania oraz cata korespondencja
ich dotyczgca, sg oznaczane nadang zgtoszeniu sygnaturg akt odpowiednio:

e RRRRR/MM/Y, gdzie R oznacza reklamacje, RRRR - rok, MM — miesigc, Y —
kolejny numer reklamacji w miesigcu kalendarzowym;

¢ ORRRR/MMY/Y, gdzie O oznacza odwotanie, RRRR - rok, MM — miesigc, Y —
kolejny numer odwotania w miesigcu kalendarzowym;

e SRRRR/MM/Y, gdzie S oznacza skarge, RRRR - rok, MM -
miesigc, Y — kolejny numer skargi w miesigcu kalendarzowym.

12. Obowigzek sprawozdawczy
121 TU ZDROWIE corocznie, w terminie do 45 dni od zakonczenia roku
kalendarzowego, przekazuje Rzecznikowi Finansowemu sprawozdanie dotyczace
rozpatrywania reklamacji Klientow oraz liczby wystgpien Klientow TU ZDROWIE na
droge postepowania sgdowego w wyniku nierozpatrzenia reklamacji zgodnie z wolg tych
Klientow, z uwzglednieniem:
¢ liczby reklamacji;
e uznanych i nieuwzglednionych roszczen, wynikajgcych z wniesionych reklamaciji;
informacji o wartosci roszczen zgtoszonych w pozwach i kwot zasgdzonych
prawomocnymi orzeczeniami sgdow na rzecz Klientéw w okresie sprawozdawczym.
12.2 TU ZDROWIE w trybie kwartalnym raportuje dane dotyczace reklamacji do Komisji
Nadzoru Finansowego, zgodnie z Rozporzgdzeniem Ministra Finansow z dnia 22
sierpnia 2023 r. w sprawie dodatkowych sprawozdan finansowych i statystycznych
zaktadow ubezpieczen i zakladow reasekuracji.

13. Problemy powtarzajgce sie
TU ZDROWIE na biezgco prowadzi rejestr przyczyn reklamacji w systemie CRM
ZDROWIE.
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Zespot W celu zdefiniowania i wyeliminowania problemoéw powtarzajgcych sie w
zgtoszeniach Zespdt Jakosci i Reklamacji TU ZDROWIE prowadzi analizy zgtoszen i
rekomenduje zmiany w procesach. Raport wraz ze wskazaniem mozliwych sposobow
rozwigzania tych probleméw, przedstawiany jest Zarzadowi TU ZDROWIE, ktéry
decyduje o podjeciu stosownych dziatan.

14. Obowigzek zachowania tajemnicy
TU ZDROWIE zobowigzane jest do zachowania w tajemnicy wszelkich informacji
zwigzanych z rozpatrywaniem reklamacji, odwotan i skarg.
Informacje objete tajemnica mogg zosta¢ ujawnione okreslonym organom
lub podmiotom wytgcznie, jezeli na ujawnienie takich informacji tym organom
lub podmiotom pozwalajg powszechnie obowigzujgce przepisy prawa lub jezeli Klient
lub Klient instytucjonalny wyrazi na to pisemng zgode.

15. Osoby odpowiedzialne
TU ZDROWIE wyznacza Dyrektora ds. Obstugi Posprzedazowej, jako osobe
odpowiedzialng za Polityke Rozpatrywania Reklamacji. Do zadan wskazanej wyzej
osoby nalezy wdrozenie Polityki Rozpatrywania Reklamacji oraz monitorowanie jej
realizacji, a takze — w porozumieniu z Dyrektorem Pionu Ubezpieczen - prowadzenie
korespondencji z organem nadzoru lub innymi organami lub podmiotami w sprawach
dotyczgcych rozpatrywania reklamaciji.
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