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Splosne doloébe
1. ¢len

Ta pravilnik ureja postopke reSevanja pritozb zavarovancev, zavarovalcev in
upravi€encev iz vseh vrst zavarovalnih pogodb, sklenjenih preko Zavarovaine agencije
I-ZAVAROVANUJE, zavarovalno zastopanje, d.o.o. (v nadaljevaniju : I-ZAVAROVANJE,
d.0.0.) in za ragun produktnih partnerjev -ZAVAROVANJE, d.o.0..

Vsi izrazi zapisani v moski spolni slovniéni obliki, so uporabljeni kot nevtralni za Zenske
in moske.

Pomen izrazov

2. clen

Pritoznik: po tem pravilniku je oseba za katero se predpostavlja, da lahko njeno pritoZbo
obravnava |-ZAVAROVANJE, d.o.o., in ki je pritozbo Ze vloZila (npr. zavarovanec
oziroma potencialni Zavarovanec, zavarovalec oziroma potencialni zavarovalec,
upravicenec iz zavarovalne pogodbe in druga oseba, ki za pritozbo izkaZze pravni
interes).

Interni pritoZbeni postopek je postopek, ki ga je vzpostavil I-ZAVAROVANJE, d.0.0. s
tem pravilnikom in je namenjen reSevanju pritozb strank, ne glede na obliko pritoZbe.
PritoZba pomeni izjavo o nezadovoljstvu, ki jo pritoznik naslovi na I-ZAVAROVANUJE,
d.o.0. in se nanasa na zavarovalno pogodbo ali storitev, ki je bila opravljena. Za
pritoZbo se ne $teje obravnavanje zahtevkov in enostavnih zahtev za izvedbo pogodbe,
za informacije ali pojasnila in prosnje.

Nacela in cilji tega pravilnika

3. clen

Namen tega pravilnika je predvsem ustvarjanje &m veCjega zadovoljstva strank in
zagotavljanje €im visje ravni varstva pravic strank iz zavarovalnih pogodb.
Ta pravilnik doloéa:

- nacine seznanjanja strank z njihovimi pravicami,

3




POSLOVNA SKRIVNOST

Iv.

VL.

- nacine evidentiranja pritozb,
- postopek resevanja pritozb strank in obve$&anja strank o resitvah pritozb,
- odgovornosti zaposlenih v zvezi z izvajanjem tega pravilnika.

Seznanitev strank s pravili internega pritoZbenega postopka
4. clen

I-ZAVAROVANUJE, d.o.0. mora skrbeti, da so stranke seznanjene z obstojem in pravili
internega pritoZzbenega postopka. Pravilnik o na&inu reSevanja pritozb strank I-
ZAVAROVANJE, d.o.o. objavlia v prostorih, kijer posluje s strankami. |-
ZAVAROVANUJE, d.o.0. je dolZzna stranki na njeno zahtevo kadarkoli izro&iti ta Pravilnik
Vv pisni obliki.

Pritozbeni organ
5. ¢Clen

Za obravnavanje in odloéitve v zvezi s pisnimi pritozbami, je glede na vsebino pritoZbe,
odgovoren direktor [-ZAVAROVANJE, d.0.0..

Oblike pritozbe
6. clen

Stranka lahko svojo pritoZzbo poda v ustni obliki, pisni obliki, lahko pa tudi preko
pogodbenih partnerjev I-ZAVAROVANJE, d.o.0..

Kot pisne se Stejejo pritoZbe, ki so podane po posti, faksu ali elektronski posti.

Ustno lahko stranke podajo pritoZbe osebno, v poslovnih prostorih I-ZAVAROVANJE,
d.o.o., Dunajska 106, 1000 Ljubljana ali posredno po telefonu. Na ustne pritoZzbe strank
odgovarja zaposleni ali pogodbeni sodelavec v I-ZAVAROVANJE, d.o. 0., ki je ustno
pritoZbo stranke sprejel in si mora prizadevati, da stranki poda ustrezen ustnl odgovor,
ter stranko opozoriti o njeni pravici iz naslednjega odstavka.

V kolikor stranka z ustnim odgovorom ni zadovoljna, lahko zahteva, da se njeno
pritozbo zapiSe na zapisnik. V tem primeru se konéni odgovor poslje stranki v pisni
obliki s priporo¢eno posto.

Na pisno pritoZbo stranke mora biti vselej podan odgovor v pisni obliki.

V primeru, Ce je pritoZba poslana po elektronski posti se nanjo odgovori po elektronski
posti. V primeru ponovne pritoZbe po elektronski posti, se poslje stranki konéni odgovor
s priporoceno posto na njen naslov, ée je ta znan.

Pisna pritoZba mora biti razumljiva in mora vsebovati:
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- ime in priimek stranke,
- naslov stranke,
- razlog pritozbe oz. navedbo, na kaj se pritozba nanasa,
- podpis stranke.

e V primeru, da je pritoZba nerazumljiva ali da ne vsebuje vseh zgoraj navedenih
podatkov, lahko pritoZbeni organ zahteva od stranke. da pritozbo dopolni v roku 8 dni.
V primeru, da stranka pritozbe v tem roku ne dopolni, se pritoZba zavrze kot nepopolna.
S tem se Steje, da je postopek zakljuen in se o tem obvesti stranko.

VIl.  Evidentiranje pritozb
7. clen

e Vse pisne pritozbe, ki jih -ZAVAROVANJE, d.0.0. prejme po posti, po faksu ali direktno
od stranke, se evidentirajo.

e V primeru, da I-ZAVAROVANJE, d.o.o0. prejme pritoZbo po posti ali faksu,
administrator posreduje pritoZzbo direktorju I-ZAVAROVANJE, d.o.0. 0z. odgovorni
osebi I-ZAVAROVANJE, d.o.o., ki je, glede na vsebino pritozbe, pristojen za njeno
reSevanje.

eV kolikor zaposleni ali pogodbeni sodelavec I-ZAVAROVANUJE, d.0.0. prejme pritozbo
po elektronski posti ali direktno od stranke, jo je dolzan posredovati direktorju, ki je
pristojen za njeno reSevanije.

e Vse pisno prejete pritoZzbe se beleZijo v Registru pritoZb.

* Zavpis posamezne pritoZbe v Register pritozb je zadolzen direktor I-ZAVAROVANJE,
d.o.o.

» Register pritoZb se vpisujejo nasledniji podatki:

- zaporedna Stevilka pritoZbe,

- datum prejema pritoZbe,

- vrsta pritozbe,

- Zzavarovalna vrsta na katero se pritoZba nanasa,
- podatki o pritoZniku (ime in priimek oziroma naziv pravne osebe, naslov),
- Stevilka police ali ponudbe,

- vsebina pritoZbe,

- odloCitev v zvezi s pritozbo,

- datum odlogitve o pritozbi,

- datum poSiljanja odlogitve stranki,

- opombe.

e |-ZAVAROVANJE, d.oc.o. na zahtevo posreduje informacijo o $tevilu pritozb,
zavarovalni vrsti na katero se pritozba nanasa, razlogih pritozb, pravocasnosti resitve
in utemeljenosti pritozbe Agenciji za zavarovalni nadzor.

VIIl. Postopek re$evanja pritozb

8. clen
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IX.

Postopek resevanja pritozb mora biti hiter in objektiven, pri Gemer je potrebno
upostevati zakonska pravila, pravila stroke ter pravice in koristi strank.

Postopek resevanja pritoZb obsega: sprejem pritozbe, preverjanje utemeljenosti
pritoZzbe, obravnavo pritozbe ter pripravo in posredovanje odgovora stranki.

Ce pritozbeni organ oceni, da bi bila smotrna prisotnost stranke zaradi razjasnitve
dejanskega stanja v sporni zadevi, jo lahko zaprosi za dopolnitev pritoZzbe oziroma jo
lahko pisno povabi na razgovor. Stroske prihoda na razgovor nosi stranka, na kar jo je
potrebno izrecno opozoriti v vabilu.

Rok za dopolnitev pritoZzbe ne sme biti krajsi od 8 dni. V primeru, da stranka v tem roku
pritoZzbe ne dopolni, pritoZbeni organ odloéi na podiagi do tedaj zbranih dejstev in
dokazov.

Ce se stranka odzove vabilu na razgovor, ima pravico ustno obrazloZiti oziroma
dopolniti pritoZzbo in predlagati resitev sporne zadeve. V primeru, da je bila stranka
vabljena na razgovor in se ga ni udelezila, pritoZbeni organ o pritozbi odlog&i brez njene
navzocnosti.

Kadar I-ZAVAROVANUJE, d.0.0. prejme pritozbo v zvezi z dejavnostmi izven njegove
dejavnosti in pristojnosti, se nanjo odzove, kadar je mogogée, in pojasni svoje stalisce v
zvezi s pritozbo in, kadar je primerno, predloZi podatke o drugi instituciji, ki je odgovorna
Za obravnavanije pritozbe.

9. clen

Za obravnavanje in odloCitve v zvezi s pritozbami je, glede na vsebino pritozbe,
odgovoren direktor I-ZAVAROVANJE, d.o0.0..

Postopek se zakljudi z izdajo odgovora na pritozbo. Odgovor na pritoZbo stranke mora
vsebovati obrazloZitev in pravni pouk o moZnosti ponovne pritozbe v roku 15 dni od
prejema odgovora. Odgovor na pritozbo se stranki poslie s priporo€eno posto in se
hrani v ustreznem arhivu stranke.

Roki za odlocitev o pritozbi
10. ¢len
e |-ZAVAROVANJE, d.c.0. si bo, v skladu z Zakonom o varstvu potrosnikov,
prizadeval odgovoriti stranki v najkrajSem moznem roku.
* Rok za odlocitev in posredovanje odgovora na pritozbo je 30 dni od prejema
popolne pritozbe.

e O morebitni prekoracitvi roka mora pritoZbeni organ pisno obvestiti stranko in
navesti razloge za zamudo.

Odgovornosti za izvajanje pravilnika

11. élen
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e Za izvajanje tega pravilnika so neposredno odgovorni vsi zaposleni ali pogodbeni
sodelavci v I-ZAVAROVANJE, d.0.0., Ki sodelujejo v postopkih re$evanja pritozb in po
potrebi tudi pogodbeni partnerii I-ZAVAROVANJE, d.o.0..

* Nadzor nad izvajanjem tega pravilnika izvaja direktor druzbe.

XI. Koncéne dolo¢be
12. ¢len

e Pravilnik se predstavi v poslovnih prostorih I-ZAVAROVANUJE, d.0.0. in je na vpogled
pri odgovorni osebi I-ZAVAROVANJE, d.o.0..

e Spremembe in dopolnitve tega pravilnika sprejema direktor druzbe.

¢ Spremembe in dopolnitve pravilnika se sprejemajo po enakem postopku in na enak
nacin, kot je dolodeno za njegov sprejem.
e Pravilnik pri¢ne veljati naslednji dan po sprejemu.

Ljubljana, 1.6.2015 I-ZAVAROVANJE, zavarovalno zastopanije, d.o.o.

Igor Mujdrica -~ _
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