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Na podstawie art. 183 dyrektywy Parlamentu Europejskiego i Rady 2009/138/WE z dnia 25 listopada 2009
r. w sprawie podejmowania i prowadzenia dziatalno$ci ubezpieczeniowej i reasekuracyjnej
(»Wyptacalno$¢ 11”) Zarzad Zavarovalnica Triglav, d.d,, na 5/23 sesji w dniu 24.01.2023 r., przyjat

nastepujace

ZASADY DOTYCZACE REKLAMACJI ZAGRANICZNYCH ZWIAZANYCH Z
UBEZPIECZENIAMI ZAWIERANYMI W PANSTWACH CZLONKOWSKICH UNII
EUROPEJSKIEJ ZA POSREDNICTWEM ZARZADZAJACEGO AGENTA

UBEZPIECZENIOWEGO

(zwane dalej ,,Zasadami”)

1. POSTANOWIENIA OGOLNE

1.1.Treéc zasad

Artykutq
Niniejsze Zasady okreslaja wewnetrzna procedure rozpatrywania reklamacji w spétce Zavarovalnica
Triglav, d.d. (zwanej dalej ,Triglav” lub ,zakladem ubezpieczeniowym”) i sa stosowane w przypadku
bezposredniej reklamacji od osoby zagranicznej (stowo ,zagraniczny” w rozumieniu niniejszych
przepisow oznacza osobe, ktéra nie mieszka w Republice Stowenii), ktéra jest skierowana do Triglav i jest
zwiazana z ubezpieczeniem, ktére zostato zawarte w panstwach cztonkowskich Unii Europejskiej za

posrednictwem Zarzadzajacego agenta ubezpieczeniowego (zwanego dalej ,ZAU”).
1.2. Definicje

Artykut 2

(1) Do celéw niniejszych Zasad stosuje sie nastepujace definicje:

1) Reklamacja stanowi pisemne o$wiadczenie o niezadowoleniu skierowanym do spétki Triglav przez
zagraniczng osobe fizyczng i jest zwigzana z umowg ubezpieczenia lub ustugg $wiadczona lub
zakontraktowana za posrednictwem ZAU. Reklamacje rdéznig sie od roszczen, a takze od prostych
whnioskéw o wykonanie umowy, informacji lub wyjasnien.

2) Reklamacja PPD to reklamacja, ktéra w swojej tresci odnosi sie do przetwarzania danych osobowych
osoby skladajacej reklamacje przez ZAU, w szczegdlnosci do zniszczenia, utraty, zmiany,

nieuprawnionego ujawnienia lub dostepu do danych osobowych.
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3)

5)

8)

Zarzadzajacy agent ubezpieczeniowy (ZAU) to wyspecjalizowany agent ubezpieczeniowy lub broker,
ktéremu Triglav przyznat uprawnienia do gwarantowania emisji i ktéry moze negocjowac¢ umowy
dla ubezpieczyciela w jego imieniu i na jego rzecz.

Komisja ds. reklamacji to trzyosobowa komisja, ktéra jest odpowiedzialna za rozpatrywanie,
zarzadzanie i podejmowanie decyzji w ramach poszczegoélnych procedur rozstrzygania reklamacji.
Kierownik Dziatu obstugi reklamacji to osoba w firmie Triglav, ktéra dysponuje wszelkimi sSrodkami i
uprawnieniami do komunikowania sie ze wszystkimi pracownikami, dziatami lub
obszarami/jednostkami zaktadu ubezpieczeniowego, w celu zebrania wszelkich wymaganych
informacji, aby obiektywnie i doktadnie zbadac reklamacje. Dane kontaktowe takiej osoby, a takze
informacje o kazdej osobie, ktéra ja zastepuje lub nowo powotanej osobie w tym zakresie sa
przekazywane wiasciwym organom na mocy prawa UE i prawa krajowego przez zaktady
ubezpieczen prowadzace dziatalno$c¢ w ich jurysdykcji w ramach swobody $wiadczenia ustug lub
swobody prowadzenia dziatalnosci gospodarczej. Kierownik Dziatu obstugi reklamacji jest
powotywany przez Zarzad.

Osoba skladajaca reklamacje to zasadniczo zagraniczna osoba fizyczna (w wyjatkowych
przypadkach réwniez zagraniczna osoba prawna), ktéra jest uprawniona do ztozenia wniosku o
rozpatrzenie jej reklamacji przez spétke Triglav i ztozyta wspomniang reklamacje (np. ubezpieczajacy,
ubezpieczony, uposazony, a w niektdrych jurysdykcjach réwniez osoba trzecia).

Wiasciwym dyrektorem jest Dyrektor wykonawczy ds. ubezpieczen korporacyjnych w Triglav, ktéry
jest odpowiedzialny za wdrozenie niniejszych Zasad w obszarze biznesowym/jednostce, ktéra
prowadzi, oraz w zakresie dziatalnosci wszystkich ZAU, z ktérymi Triglav prowadzi interesy.
Wi1asciwy dyrektor komunikuje sie z ZAU i zapewnia mu uprawnienia do ubezpieczania.

Osoba odpowiedzialna to osoba, ktéra zastepuje wtasciwego dyrektora w przypadku jego
nieobecnosci lub osoba upowazniona przez wiasciwego dyrektora do powotywania komisji ds.
reklamacji. W takich przypadkach wszystkie uprawnienia i obowiazki wtasciwego dyrektora zgodnie

z niniejszymi Zasadami maja odpowiednio zastosowanie do osoby odpowiedzialne;j.

1.3. Zasady ogélne

Artykut 3
W procedurze rozpatrywania reklamacji przestrzegamy zasady rownego traktowania stron, zasady
dziatania w dobrej wierze, zasady zapobiegania konfliktom intereséw, zasady sprawiedliwosci,
zasady proporcjonalnosci, zasady legalnosci i profesjonalizmu, zasady poufnosci i ochrony danych

osobowych oraz zasady skutecznosci i celowosci.
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Il. JURYSDYKCJA, SPOSOB SKLADANIA | REJESTROWANIA REKLAMACII

2.1.Sktadanie reklamagji

Artykut 4

(1) Reklamacje mozna sktadac¢ wytacznie w formie pisemnej za posrednictwem poczty tradycyjne;j,
elektronicznej lub strony internetowej Zavarovalnica Triglav, d.d. (triglav.eu).

(2) Kazda reklamacja bedzie rejestrowana i przekazywana bezposrednio do Kierownika Dziatu obstugi
reklamacji oraz do wtasciwego dyrektora. Jezeli tresc reklamacji nie dotyczy dziedziny wtasciwego
dyrektora, jest on zobowiazany przekazac ja wlasciwej jednostce spotki do rozpatrzenia i
rozstrzygniecia.

(3) Jezeli reklamacja jest niezrozumiata lub nie zawiera wystarczajacych danych, faktow lub okolicznosci
do rozpatrzenia, Komisja ds. reklamacji zwraca sie do osoby sktadajacej reklamacje o jej
skorygowanie lub uzupetnienie w ciggu 15 dni, aby byta ona odpowiednia do rozpatrzenia. Jezeli
reklamacja nie zostanie prawidlowo skorygowana w ciagu 15 dni, Komisja ds. reklamacji powiadomi
osobe sktadajaca reklamacje na pismie, ze taka reklamacje uznaje sie za wycofana i okresli podstawy
takiej decyzji. Komisja ds. reklamacji moze w drodze wyjatku, na wniosek osoby sktadajacej
reklamacje, wydtuzy¢ okreslony termin, w zaleznosci od charakteru zmian i/lub uzupetnien

wymaganych w celu reklamagji.
2.2. Kompetencje | odpowiedzialno$c za rozpatrywanie reklamagji

Artykut g

(1) Komisja ds. reklamacji jest powotywana przez wilasciwego dyrektora sposrod pracownikow
obszaru/jednostki biznesowej, ktéra zarzadza. Podobnie wspomniang Komisje powotuje dyrektor
obszaru, ktérego dotyczy reklamacja, a ktéry zostat mu przekazany przez wtasciwego dyrektora.

(2) Wiasciwy dyrektor moze zadecydowac, z przyczyn o charakterze obiektywnym (np. z powodu
konfliktu intereséw), o przekazaniu reklamacji do innego obszaru spétki lub dziatu w zaktadzie
ubezpieczeniowym.

(3) Jesli ta sama reklamacja zostanie ztozona w kilku obszarach biznesowych lub dziatach firmy, obszar
lub dziat, ktérego wspomniana reklamacja dotyczy w najwiekszym stopniu, jest odpowiedzialny za

jej rozpatrzenie.
2.3.Rejestracja reklamacji

Artykut 6
(1) Kazda reklamacja musi zostac zarejestrowana natychmiast po jej otrzymaniu w zaktadzie

ubezpieczeniowym.
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(2) Rejestracja reklamacji wymaga odnotowania wszystkich danych niezbednych do identyfikacji i
rozstrzygniecia reklamacji w poszczegélnych aktach, w tym przyczyn zlozenia reklamacji. W
szczegblnosci, kazde akta reklamacji musza zawierac:

a. Date ztozenia kazdej reklamacji i date jej rozstrzygniecia,

b. dane identyfikacyjne osoby sktadajacej reklamacje,

C. podsumowanie kazdej sprawy,

d. rodzaj ubezpieczenia,

e. wynik, a takze

f. wszystkie dokumenty zwiazane z obstuga kazdej reklamacji.

(3) Po zarejestrowaniu reklamacji jest ona przypisywana do wiasciwego dyrektora w celu powotania
Komisji ds. reklamacji.

(4) Osoba sktadajaca reklamacje musi zostac poinformowana w ciggu 8 dni od jej otrzymania o tym, ze
reklamacja zostata zarejestrowana i ze zaktad ubezpieczeniowy udzieli odpowiedzi/rozstrzygnie
reklamacje w ciagu 21 dni od jej otrzymania. W szczegdélnosci:

(@) Po otrzymaniu reklamacji zaktad ubezpieczeniowy przesyta osobie sktadajacej reklamacje
potwierdzenie otrzymania reklamacji, w tym krétki opis procesu postepowania zaktadu
ubezpieczeniowego w celu rozpatrzenia reklamacji, dane kontaktowe osoby Ilub
dziatu/obszaru/jednostki, ktora bedzie zajmowac sie reklamacjg, oraz rodzaj informagji
wymaganych od wspomnianej osoby. Potwierdzenie odbioru musi réwniez zawierac informacje
zwiazane z punktami b), c) i d) znajdujacymi sie ponizej.

(b) zaktad ubezpieczeniowy udziela odpowiedzi na pismie w powyzszym terminie, ktéry w zadnym
wypadku nie moze przekroczyc¢ 21 dni od daty ztozenia reklamacji. W przypadkach, w ktérych
zaktad ubezpieczeniowy powinien odpowiedziec w powyzszym terminie, wyraznie podaje na
piSmie osobie skladajacej reklamacje przyczyny i okresla czas zakonczenia rozpatrywania
reklamacji.

(c) zaktad ubezpieczeniowy informuje osobe sktadajaca reklamacje, ze proces rozpatrywania
reklamacji nie przerywa ustawowego okresu przedawnienia, w ktérym moze korzystac z
przystugujacych jej praw.

(d) zaktad ubezpieczeniowy informuje osobe sktadajaca reklamacje o dostepnych dla niej
mechanizmach pozasagdowego dochodzenia roszczen, w tym o obowiazujacych terminach
takiego dochodzenia roszczen; oraz

(e) zaktad ubezpieczeniowy na biezaco informuje osobe sktadajaca reklamacje o przebiegu procesu
rozpatrywania reklamacji.

(5) Osoba sktadajaca reklamacje jest informowana o otrzymaniu, rejestracji i rozpatrzeniu reklamacji za

posrednictwem poczty tradycyjnej lub elektroniczne;j.

Zasady dotyczace reklamacji zagranicznych zwigzanych z ubezpieczeniami zawieranymi w 7
panstwach cztonkowskich UE za posrednictwem Zarzadzajacego agenta ubezpieczeniowego



2.4. Dokumenty zwigzane z reklamacja

Artykut 7

(1) Po zarejestrowaniu reklamacji jest ona identyfikowana za pomoca numeru identyfikacyjnego, pod
ktérym prowadzony jest proces reklamacji.

(2) Wszystkie dokumenty otrzymane lub utworzone w indywidualnej reklamacji sa digitalizowane
zgodnie z aktami wewnetrznymi zaktadu ubezpieczeniowego, ktére reguluja zarzadzanie
dokumentami w formie elektronicznej, w tym dokumentami otrzymanymi za posrednictwem poczty
elektronicznej. Dokumentacja zwiazana z reklamacja jest przechowywana w formie elektronicznej,
wyjatkowo réwniez w formie pisemnej zgodnie z zasadami przechowywania dokumentacji

biznesowej w Triglav.

I1l. ROZPATRYWANIE REKLAMACIJI

3.1.Komisja ds. reklamacji

Artykut 8

(1) Komisja ds. reklamacji sktada sie z Przewodniczacego i dwoch cztonkéw (cztonkéw Komisji ds.
reklamacji), z ktorych wszyscy sa powotywani sposréd pracownikéw obszaru/jednostki Klientow
korporacyjnych w Triglav.

(2) Co najmniej jeden cztonek komisji musi zosta¢ powotany sposrod prawnikéw tego
obszaru/jednostki, jesli reklamacja dotyczy kwestii prawnych. Jezeli obszar Klientéw korporacyjnych
nie ma prawnika, ktéry mégtby byc cztonkiem komisji, do Komisji ds. reklamacji powotywany jest
jeden z prawnikéw dziatu prawa ubezpieczeniowego. Jezeli decyzja Komisji ds. reklamacji mogtaby
spowodowac konsekwencje rowniez w obszarze/jednostce, za ktéra odpowiedzialny jest inny dziat
ekspercki zaktadu ubezpieczeniowego, z tego dziatu musi zosta¢ powotany co najmniej jeden
cztonek Komisji ds. reklamacji.

(3) Przewodniczacy lub cztonek Komisji ds. reklamacji nie moze by¢ pracownikiem, w stosunku do
ktérego w procesie decyzyjnym dotyczacym konkretnej reklamacji stwierdzony jest konflikt
interesow.

(4) Jezeli po powotaniu Komisji jeden z jej cztonkéw jest nieobecny przez dtuzszy czas i mogtoby to
spowodowac opdznienie w rozpatrzeniu reklamacji, wiasciwy dyrektor musi powotac zastepce tego

cztonka komisji.
3.2. Sesja komisji ds. reklamacji
Artykut 9

(1) Komisja ds. reklamacji omawia reklamacje na spotkaniu, ktére moze by¢ réwniez prowadzone

korespondencyjnie.
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(2) Komisja ds. reklamacji musi rozpatrzy¢ wszystkie przyczyny jej ztozenia, zbada¢ dowody i ustali¢
wszystkie fakty, ktére sg istotne dla podjecia decyzji w tej sprawie. W tym celu moze zazadac od
niezbedne do ustalenia faktoéw/okolicznosci, ktére sa istotne dla podjecia decyzji. Komisja ds.
reklamacji moze réwniez zazadac pisemnych wyjasnien od poszczegélnych pracownikéw zaktadu
ubezpieczeniowego, ktérzy posiadaja informacje istotne dla podjecia decyzji.

(3) Jezeli jest to uzasadnione, szczegdlnie w celu wyjasnienia stanu faktycznego, ze Przewodniczacy
moze réwniez zaprosi¢ osobe sktadajaca reklamacje i/lub wszelkich swiadkéw na sesje, moze on
réwniez zaprosi¢ innych pracownikéw zaktadu ubezpieczeniowego, przedstawicieli ZAU, ktorzy
moga pomoc w rozpatrzeniu reklamacji lub poprosic wtasciwy dziat zaktadu ubezpieczeniowego o

opinie biegtego.

3.3. Podejmowanie decyzji przez Komisje ds. reklamacji

Artykut 1o

(1) Komisja ds. reklamacji podejmuje decyzje wiekszoscig gtosow.

(2) Komisja ds. reklamacji musi podja¢ decyzje w sprawie reklamacji i poinformowac o tym osobe
sktadajaca reklamacje nie pdzniej niz 21 dni po otrzymaniu kompletnej reklamacji. W przeciwnym
razie osoba sktadajaca reklamacje zostanie powiadomiona na pismie w okreslonym terminie o
przyczynach opéznienia, jak opisano w Artykule 6 znajdujacym sie powyze;.

(3) Decyzja Komisji ds. reklamacji musi by¢ jasna i napisana w zrozumiaty sposéb. Musi zawierac wstep,
krotkie podsumowanie zarzutéw w zakresie reklamacji, ustalenia faktyczne i przedstawione
dowody, podstawe prawna, na ktérej Komisja ds. reklamacji uzasadnita swoja decyzje, oraz
uzasadnienie decyzji, w tym instrukcje prawne dotyczace mozliwosci kontynuowania postepowania
w ramach pozasadowego rozstrzygania sporéw. Decyzje Komisji ds. reklamacji podpisuje
Przewodniczacy.

(4) Komisja ds. reklamacji nie moze podjac decyzji, ktéra jest na niekorzys¢ osoby sktadajacej reklamacje,
jezeli sama ztozyla reklamacje, z wyjatkiem przypadku potwierdzonego podejrzenia oszustwa
ubezpieczeniowego lub innego przestepstwa.

(5) Decyzja Komisji ds. reklamacji musi zostac przekazana osobie sktadajacej reklamacje na pismie za
posrednictwem tradycyjnej poczty lub poczty elektronicznej, jezeli reklamacja zostata (réwniez)
ztozona za posrednictwem poczty elektronicznej, pod warunkiem zapewnienia ochrony danych
osobowych zgodnie z Polityka prywatnosci Zavarovalnica Triglav, d.d., opublikowana na stronie
internetowej firmy. Jezeli odpowiedZ Komisji ds. reklamacji zawiera wrazliwe dane osobowe, nalezy
ja przestac pocztg elektroniczna w zataczniku, ktéry jest chroniony odpowiednim hastem.

(6) Od decyzji Komisji ds. reklamacji nie przystuguje odwotanie, z wyjatkiem przypadku odwotania, o

ktérym mowa w ustepie 4 Artykutu 4 znajdujacego sie ponizej.
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3.4. ,Przyspieszona” procedura rozstrzygania reklamacji

Artykut 11

(1) Przyspieszona procedura rozstrzygania reklamacji jest dopuszczalna, jesli status sprawy mozna
ustali¢ na podstawie danych juz dostepnych dla zaktadu ubezpieczeniowego i jesli nie bytoby celowe
powotanie Komisji ds. reklamacji w celu ochrony praw lub korzysci prawnych osoby sktadajacej
reklamacje.

(2) Biorac pod uwage ust. 1 niniejszego artykutu, wiasciwy dyrektor decyduje, w zaleznosci od tresci i
stopnia ztozonosci reklamacji, czy zostanie ona rozstrzygnieta w trybie przyspieszonym, czy tez
zostanie powotana komisja ds. reklamacji. Jesli zdecyduje sie na przys$pieszona procedure, wyznacza
réwniez osobe, ktora samodzielnie zajmie sie reklamacja.

(3) W przypadku odwotania od decyzji zaktadu ubezpieczeniowego, ktére zostato przyjete zgodnie z
przy$pieszong procedurg rozstrzygania reklamacji, takie odwotanie musi by¢ rozpatrywane zgodnie

ze zwykla procedura reklamaciji, tj. przez wspomniana komisje.

3.5. Procedura rozstrzygania reklamacji PPD

Artykut 12
(1) Reklamacja PPD jest rozpatrywana przez Komisje ds. reklamacji zgodnie z
postanowieniami niniejszego regulaminu, jednak moze skonsultowac sie z Osoba upowazniong do
ochrony danych osobowych Zavarovalnica Triglav, d.d., w kazdym z tych przypadkow.
(2) Jezeli Komisja ds. reklamacji, rozpatrujac reklamacje, stwierdzi, ze dotyczy ona nieuprawnionego
ujawnienia lub dostepu do danych osobowych, jest ona zobowigzana do niezwlocznego powiadomienia

Osoby upowaznionej do ochrony danych osobowych w firmie Zavarovalnica Triglav, d.d.

3.5.0bowiazek informowania

Artykut 13
Rozpatrujac poszczegélng reklamacje, Komisja ds. reklamacji jest zobowigzana do niezwlocznego
poinformowania wtasciwego dyrektora o wszystkich istotnych faktach w przypadku, gdy stwierdzi, ze
moze zostac stwierdzona powazna szkoda, powazne wykroczenie lub podjete zostaly niewtasciwe
decyzje, lub jesli istnieja fakty dotyczace sprawy, w ktérej istnieje podejrzenie nieprawidtowosci lub

oszustwa.

Zasady dotyczace reklamacji zagranicznych zwigzanych z ubezpieczeniami zawieranymi w 10
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3.6. Wspétpraca pracownikéw, dziatéw zaktadu ubezpieczeniowego i dostawcow zewnetrznych

Artykut 14
(1)Wszyscy pracownicy i dziaty zaktadu ubezpieczeniowego sa zobowigzani do przekazywania Komisji
ds. reklamacji danych, dokumentacji i innych informacji, ktére sa wazne dla podejmowania decyzji w
procedurach rozstrzygania reklamacji.
(2) W indywidualnych przypadkach, ze wzgledu na konieczno$¢ posiadania okreslonej wiedzy o danym
zawodzie, Przewodniczacy Komisji ds. reklamacji moze réwniez zaangazowac do udziatu ekspertéw z

réznych dziedzin (np. ekspertéw z obszaru medycyny lub transportu).
3.7.Informowanie klientéw o procedurze rozstrzygania reklamacji

Artykut 1g
Triglav informuje swoich klientéw o wewnetrznym procesie rozstrzygania reklamacji w ogélnych
warunkach ubezpieczenia, dokumencie z informacjami o produkcie ubezpieczeniowym (IPID) oraz na

swojej stronie internetowej triglav.eu.

V. PRZEPISY PRZEJSCIOWE | KONCOWE

Artykut18

Niniejsze Zasady wchodza w zycie z dniem opublikowania i stosuje sie je do dnia 01.02.2023 roku i

pozniej.

Lublana, styczen 2023 roku

Zavarovalnica Triglav, d.d.

Osoba dokonujaca weryfikacji:
Kierownik dziatu prawnego
Ales Vahcic
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