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Na podlagi 2. ¢lena Poslovnika o delu uprave, je uprava Adriatica Slovenice Zavarovalne
druzbe d.d. Koper, dne 05.09.2013 sprejela

PRAVILNIK O RESEVANJU PRITOZB STRANK

1. Namen in cilji

1. ¢len
S tem pravilnikom se dolo¢a enoten sistem sprejema in nacin resevanja pritozb strank v
druzbi v skladu z Zakonom o zavarovalnistvu (ZZavar) in predpisano shemo izvensodnega
reSevanja sporov.

Pri reSevanju pritoZb strank se zagotavlja spostovanje nacela enakopravnega obravnavanja
strank, nacela prepre¢evanja nasprotja interesov, nacela pravicnosti, nacela sorazmernosti,
nacela zakonitosti in strokovnosti, nacela zaupnosti in varstva osebnih podatkov ter nacela
ucinkovitosti in hitrosti.

Za ustvarjanje zadovoljstva strank so neposredno odgovorni vsi zaposleni v druzbi in pri
pogodbenih partnerjih (npr. agencijah), Se posebej tisti, ki se pri svojem delu s strankami
neposredno sreCujejo na podro¢ju prodaje zavarovanj, Sklepanja zavarovalnih pogodb,
obdelave zavarovanj ter reSevanja zavarovalnih primerov.

Namen ureditve enotnega sistema spremljanja in postopka resevanja pritoZb strank je
prispevek k izboljSanju zadovoljstva strank, zmanjsanju Stevila pritoZb in rasti kvalitete dela.

2. Referenc¢ni dokumenti
2. Glen

- Zakon o zavarovalnistvu (ZZavar)

- Zakon o varstvu potrosnikov (ZVPot)

- Zakon o pravdnem postopku (ZPP)

- Zavarovalni kodeks

- Poslovnik Mediacijskega centra pri SZZ

- Akt o ustanovitvi in delu varuha s podro¢ja zavarovalnistva
- Zavarovalni pogoji

- Pravilnik o reSevanju zavarovalnih primerov.

3. Razlaga izrazov

3. clen
PritozZba je izjava o nezadovoljstvu, ki jo stranka naslovi na zavarovalnico in se nanasa na
zavarovalno pogodbo ali storitev, ki je bila za to stranko opraviljena. Za pritoZbo po tem
pravilniku ne Stejejo enostavne zahteve strank za izvedbo pogodbe, za informacije ali
pojasnila (t.i. preverbe)
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Stranka (pritoZnik) je oseba, za katero se predpostavija, da lahko njeno pritoZbo obravnava
zavarovalnica, in ki je pritoZbo Ze vloZila (npr. zavarovalec oz. potencialni zavarovalec,
zavarovanec oziroma zavarovana oseba, upravicenec, osSkodovanec).

Register pritozb je evidenca o pritoZbah strank, ki vsebuje podatke kot je to razvidno iz 16.
Clena tega pravilnika.

4. Vrste pritozb

4. clen
Po dolo¢bah tega pravilnika se resujejo naslednje pritoZbe strank:

1. pritoZbe v zvezi s prodajo, sklepanjem in izvajanjem zavarovalnih storitev (tudi placevanje
premije, izterjava ipd) in domnevnim neprimernim odnosom delavcev druzbe pri izvajanju
zavarovalnih poslov, potrosniskih pravic, varstva osebnih podatkov ter podobno -
potrosniski spori.

2. pritoZbe, ki se nana$ajo na ugotovitev obveznosti zavarovalnice (doloCitev temelja),
pritoZzbe na visino zavarovalnine ali odskodnine, pritoZbe, ki se nanasajo na postopek
reSevanja zavarovalnega primera, pritozbe iz naslova, regresnih zahtevkov in podobno —
spori iz zavarovalnih primerov.

5. Postopek in oblike pritozb

5. ¢len
Postopek resevanja pritoZb mora biti hiter in objektiven, pri cemer je potrebno upostevati
zakKonitost, pravila stroke ter pravice in Koristi strank.

Pritozbe se resujejo po postopku v skladu z doloéili tega pravilnika. Ce pravila resevanja
pritoZbe niso dolo¢ena s tem pravilnikom, se uporablja zakon, ki ureja pravdni postopek.

6. clen
Stranke lahko svoje pritoZbe podajo v ustni ali pisni obliki.
Kot pisne se Stejejo pritoZbe podane po posti, faksu, elektronski posti ter preko knjige pohval
in pritoZb. Ustno lahko stranke podajo pritoZbe osebno-neposredno zaposlenim v druzbi ali
posredno po telefonu.

7. Clen
Stranka mora na vsako pisno pritozbo prejeti pisni odgovor na pritoZbo. Takoj po prejemu
pisne pritoZbe je potrebno stranki v roku 8 dni z dopisom sporociti, da je bila pritoZba prejeta
in da jo bo obravnavala pritoZbena komisija.

Na ustno pritoZbo, ki jo stranka poda zaposlenemu osebno in se nanasa na njegovo delovno
podrocje ali na njegovo ravnanje ali ravnanje sodelavca, prejme od delavca odgovor,
pojasnilo ali opravi¢ilo nemudoma na enak nacin. O ustni pritoZbi in odgovoru, pojasnilu 0z.
opravicilu nanj, se praviloma naredi uradni zaznamek, ki se evidentira in arhivira v registru
pritoZb.
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Ce stranka z ustnim odgovorom ni zadovoljna in se ponovno ustno pritoZi, se o ustni pritoZbi,
naredi Zapisnik o prejemu pritoZbe, ki se ga obravnava kot pisno pritoZbo.

Pisne pritozbe, ki so naslovijene na osebe, ki niso pristojne za njihovo resevanje (uprava,
nadzorni svet, strokovne sluZbe na centrali,...) se odstopijo v resevanje pristojni pritoZbeni
komisiji.

V primeru, da je pritoZba posredovana preko medijev je potrebno o pritoZbi takoj (preko
pristojnih direktorjev PE / izvr$nih direktorjev) obvestiti osebo, ki je v druzbi odgovorna za
odnose z javnostmi in ki o pritoZbi naredi Zapisnik o prejemu pritoZbe.

Ne glede na dolo¢bo prvega odstavka tega Clena lahko utemeljene pisne pritozbe, ki se
nanasajo na visino zavarovalnine ali odskodnine oziroma na ocitno neutemeljene zahtevke
zavarovalnice iz naslova regresov in plaCila premije, takoj resi zaposleni, ki zadevo
obravnava in sicer v sodelovanju s svojim nadrejenim. Odlocitev mora vsebovati ustrezni
pravni pouk z moZnostjo pritoZbe na pritoZbeno komisijo.

6. Odlocanje o pritozbah

8. clen
O vseh pritozbah strank odlo¢ajo pritoZbene komisije na poslovnih enotah razen o pritozbah,
za reSevanje Kkaterih so pristojne pritoZzbene komisije na Centrali.

PritoZbene komisije doloca in imenuje pooblas¢ena oseba za imenovanje pritoZbenih komisij,
ki je imenovana s sklepom uprave.

PritoZbene komisije na Centrali so dolocene s strani pooblas¢ene osebe za imenovanje
pritoZbenih komisij in so pristojne za resevanje pritoZb s posameznih specificnih podrocij.

PritoZbene komisije imenuje pooblascena oseba za imenovanje pritoZbenih komisij na
predlog direktorja PE oziroma OE na Centrali ali na predlog skrbnika posamezne pritoZbene
komisije in sicer izmed delavcev, ki so zaposleni v druzbi na razlicnih podrocjih (resSevanje
zavarovalnih primerov, prodaja,...). Iziemoma so v pritoZbeno komisijo lahko imenovane tudi
zunanje osebe.

PritoZbene komisije imajo 6 do 9 ¢lanov, odlo¢ajo pa v senatih, ki so sestavijeni iz najmanj 3
Clanov od katerih se en dolo¢i za predsednika senata. Odlocitve sprejemajo senati z vecino
(ve¢ kot polovica ¢&lanov). Predsednik senata je odgovoren za vodenje pritoZbenega
postopka v skladu s tem pravilnikom.

Pri seji senata lahko kot porocevalec sodeluje tudi delavec s podrocja reSevanja
zavarovalnih primerov, ki je primer reseval ali opravijal rekonstrukcijo.

Senat, ki obravnava potrosniski spor, je praviloma sestavijen iz 2 ¢lanov kot predstavnikov
prodaje in enega Clana - pravnika. Predsednik senata je praviloma predstavnik prodaje.

Senat, ki obravnava spor iz zavarovalnega primera, je praviloma sestavijen iz ¢lanov -
enega predstavnika prodaje, vodje resevanja zavarovalnih primerov na PE in enega ¢lana -
pravnika. Predsednik senata je praviloma ¢&lan - pravnik. V primeru, ¢e se spor iz
zavarovalnega primera nanasa na zavarovalnopravni primer, je senat praviloma sestavijen
iz dveh &lanov — pravnikov.

Prejsnja dva odstavka se ne uporabljata za pritoZbene komisije na Centrali.
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Komisije se sestajajo dvakrat mesecno oziroma po potrebi. O delu komisije se vodi zapisnik.

Vsaka pritoZbena komisija mora izmed svojih ¢lanov imenovati dva skrbnika pritoZbene
komisije — enega za podrocje potrosniskih sporov in enega za podroCje sporov iz
zavarovalnih primerov. PritoZbena komisija lahko za obe podrocji dolo¢i tudi enega
skrbnika. Posamezni skrbnik pritoZbene komisije je odgovoren za organizacijo dela
pritoZbene komisije in vodenje registra pritozb. V primeru, da je potrebno posodobiti seznam
Clanov pritoZbene komisije, mora skrbnik pritoZbene komisije o tem obvestiti pooblas¢eno
osebo za imenovanje pritozbenih komisij.

9. clen
PritoZbene komisije lahko o pritoZbah strank sprejmejo naslednje odlocitve:

- pritozbo zavrzejo v primerih, ko niso podani pogoji za njeno obravnavanje;
- pritoZbo zavrnejo kot neutemeljeno;

- pritozbi deloma ali v celoti ugodijo;

- pritoZbeni postopek ustavi v primeru ko je pritoZba umaknjena.

10. ¢len
Odlocba pritozbene komisije je dokonéna in mora vsebovati navedbo odloCitve o pritoZbi,
kratko obrazloZitev in napotilo stranki, da nadaljnji pritoZbeni postopki pri zavarovalnici niso
moZzni, praviloma pa tudi to, da lahko stranka resevanje pritoZbe nadaljuje tudi preko institucij
izvensodnega resevanja sporov (npr. medijacijskim centrom ter varuhom dobrih poslovnih
obi¢ajev v zavarovalnistvu, ki delujeta v okviru SZ2).

11. ¢len
Strokovne sluZbe Centrale so dolZne nuditi pritoZbenim komisijam vso strokovno pomo¢ za
pravocasno in pravilno resitev pritoZbe in po potrebi lahko sodelujejo pri obravnavi
posamezne zadeve. Enako velja za primere iz 5. odst. 7. ¢lena tega pravilnika.

Pri resevanju pritoZbe je potrebno upostevati dolocila veljavnih predpisov, dobre poslovne
obi¢aje in nacelo pravi¢nosti.

12. ¢len
PritoZbo je potrebno obravnavati in o njej odlociti v najkrajSem moZnem ¢asu. SKkrajni rok za
konéni odgovor na pritoZbo stranke je 30 dni od prejema pritozbe. Ce se pridakuje, da bo
Skrajni rok za koncni odgovor na pritoZbo stranke v posamezni zadevi prekoracen, je
potrebno prekoracitev roka pisno najaviti stranki in navesti vzroke za zamudo.

13. ¢len
V primeru pritoZb, podanih preko medijev, je potrebno narejeni Zapisnik o prejemu pritoZbe
obravnavati in sprejeti odloCitev glede pritoZbe v najkrajSem moZnem ¢asu.

Resevanje tovrstne pritoZbe organizira oseba, ki je v druZbi odgovorna za odnose z
javnostmi, pri koncni odlocCitvi in oblikovanju odgovora pa mora poleg pristojne pritoZbene
komisije sodelovati tudi izvrsni direktor s podrocja, na katerega se pritoZzba nanasa.

Oseba, ki je v druzbi pristojna za odnose z javnostmi o objavi pritoZbe in vsebini javno
objaviljenega odgovora seznani upravo.
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7. Obvescanje strank

14. ¢len
Pisna odlocitev pritoZbene komisije se stranki poslje s priporoceno posiljko. Pisni odpravek
odlocitve pritozbene komisije prejme tudi odgovorna oseba na PE: v primeru potrosniskih
sporov direktor PE, v primeru sporov iz zavarovalnih primerov pa vodja resevanja
zavarovalnih primerov na PE.

Za realizacijo odloc¢itve pritozbene komisije je v primeru potrosniskih sporov odgovoren
predsednik senata, v primeru sporov iz zavarovalnih primerov pa posamezni nosilec
Skodnega spisa.

Vsa dokumentacija o resevanju pritozb se hrani skladno s pravili arhiviranja, kopija pritoZbe,
Sklep pritoZbene komisije in odpravek sklepa ter morebitna dodatna dokumentacija, ki je
sluZila za odlo¢anje pritoZbene komisije, pa v Skodnem spisu.

15. ¢len
DruZba mora stranke seznaniti o obstoju in pravilih internega pritoZbenega postopka, zato se
mora besedilo tega pravilnika objaviti na spletni strani zavarovalnice.

8. Evidenca pritozb

16. ¢len
Na PE se vodita dva registra prispelih pritozb in sicer lo¢eno za potrosniske spore in spore
iz zavarovalnih primerov. V register pritoZb se navede zaporedna stevilka prejete pritoZbe,
datum prejema pritoZbe, podatki o stranki, vsebina pritoZbe, odlocitev v zvezi s pritoZbo,
datum odlocitve in datum posSiljanja odloCitve pritoZbene komisije stranki ter navedba
zavarovalne vrste, na katero se pritoZba nanasa.

Za pritoZbe iz naslova pritoZb za katere je pristojna pritoZbena komisija na Centrali, se na
Centrali vodijo posamicni registri pritoZb z vsebino, kot je dolo¢ena v 1.odst. tega ¢lena.

Vsaka prejeta pritoZba se evidentira v varnem elektronskem vpisniku.

17. ¢len
Zagotovljeno je notranje spremlijanje obravnavanja pritoZb z rednim analiziranjem podatkov z
namenom, da se ugotovijo in odpravijo kakrsne koli ponavijajoce se ali sistemske teZave ter
morebitna pravna in operativna tveganja.

Direktorji PE (za pritoZbene komisije na PE) in pristojni izvrdni direktorji podrocij (za
pritoZbene komisije na Centrali) pripravijo pisno porocCilo o pritoZbah - za vse pritoZbe
prejete v obdobju od 1.1. do 31.12..

Porocilo o pritoZzbah se praviloma pripravi v okviru Vodstvenega pregleda PE oz. OE na
Centrali in je sestavni del skupnega porocila, ki se pripravi ob tem pregledu.

Porocilo o pritoZbah obsega podatke o vrsti (potros$niski spori/spori iz zavarovalnih primerov),
Stevilu in vsebini (razlogu) prejetih pritoZb, zavarovalni vrsti, na katero se pritoZba nanasa,
odlocitvah v zvezi s pritoZbami (po 9. ¢lenu), pravocasnosti resitve pritoZbe, oceno stanja in
uvedbo morebitnih korektivno / preventivnih ukrepov.
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Skupno porocilo se do konca januarja v naslednjem letu posreduje Podrocju trZenja (Sektorju
trznega komuniciranja) in Podro¢ju reSevanja zavarovalnih primerov.
Sektor trzno komuniciranje na osnovi prejetih porocil izdela Porocilo o zadovoljstvu strank.

Poroc¢ilo o zadovoljstvu strank sluzi kot osnova za nadaljnje aktivnosti na podroc¢ju
zagotavljanja stalne skrbi za stranke in izboljsanje poslovanja druzbe. To porocilo obravnava
Uprava druzbe na Vodstvenem pregledu Sistema vodenja kakovosti.

9. Odgovornost za izvajanje pravilnika

18. ¢len
Za izvajanje tega pravilnika so odgovorni direktorji PE, izvrsni direktorji posameznih podrocij
in ¢lani pritoZbenih komisij.
Nadzor nad delom pritoZbenih komisij na PE izvaja PodroCje resevanja zavarovalnih
primerov v delu, ki se nanasa na spore iz zavarovalnih primerov ter podrocje prodaje v
delu, ki se nanasa na potrosniske spore.

Nadzor nad delom pritoZbenih komisij na Centrali izvaja tisto podrocje, ki je pristojno za
posamezno specifi¢no podrocje, za katerega je pritoZbena komisija na Centrali pristojna.

19. ¢len

Krsitev dolocil tega pravilnika s strani delavcev druzbe, posebno s strani odgovornih oseb, ki
sodelujejo v postopkih resevanja pritoZb, pomeni krsitev delovnih obveznosti.

10. Prehodne in konéne doloébe

20. ¢len
Ta pravilnik za¢ne veljati 20.09.2013.

Z dnem veljavnosti tega pravilnika preneha veljati Pravilnik o reSevanju pritoZb strank
(oznaka PRAV-RPS 06; verzija 6.0; zaCetek veljavnosti 23.12.2008).

Gabrijel Skof, univ.dipl.prav.
predsednik uprave
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