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Na podlagi Statuta Zavarovalnice Sava, d.d. je uprava druzbe na svoji redni seji, dne 27. 9. 2022, s sklepom st.
01-42-7/22 potrdila

PRAVILNIK O PRITOZBENEM POSTOPKU

1 UVODNE DOLOCBE
1. ¢len

Pravilnik o pritoZzbenem postopku (v nadaljevanju: pravilnik) se nanasa na druzbo Zavarovalnica Sava, d.d. (v
nadaljevanju: Zavarovalnica Sava ali zavarovalnica ali druzba).

Pravilnik uposteva dolocbe Smernic o obravnavanju pritozb v zavarovalnicah in Porocila o najboljsih praksah
zavarovalnic pri obravnavanju pritozb, ki jih je sprejel Evropski nadzorni organ za zavarovanja in poklicne
pokojnine — EIOPA, ter sledi zakonskim obvezam glede ureditve postopkov izvensodnega reSevanja
potrosniskih sporov.

1.1 Namen

2. clen
Namen ureditve pritoZbenega postopka je izboljSanje kakovosti zavarovalnih storitev, doseg visje ravni
zadovoljstva uporabnikov zavarovalnih storitev, zmanjsanje Stevila sodnih postopkov (zasledovanje nacela
mirne resitve spora) in izboljSanje zaupanja v zavarovalnistvo nasploh.
1.2 Podrocje uporabe

3. clen
Pravilnik se nanasa na Zavarovalnico Sava na obmocju Republike Slovenije.
Za Sektor PodruZnica - Hrvaska (v nadaljevanju: PodruZnica) je podrolje urejeno v skladu s hrvasko
zakonodajo v internem aktu Pravilnik o postupanju s prituZbama in prigorovima zainteresiranih osoba. Ne
glede na navedeno nudi zavarovalnica Podruznici sicerSnjo strokovno podporo v zvezi z reSevanjem
omenjenih pritozb oz. v zvezi s posameznimi primeri, ki se resujejo v okviru le-teh. Slednje se izvrSuje z rednim
pregledom, potrjevanjem oziroma odobritvijo sklepov PritoZbene komisije PodruZnice s strani predsednika
PritoZzbene komisije Zavarovalnice Sava, d.d. (v nadaljevanju PK ZS) in posredovanjem Porocila o ravnanju
Podruznice v primerih pritozb pritoZzbenima organoma po pravilniku.
Po tem pravilniku se resujejo tudi pritoZbe iz t.i. FOS poslov (Freedom of service).
1.3 Opredelitev pojmov

4. clen

V pravilniku uporabljeni pojmi imajo naslednji pomen:

Zavarovalna skupina Sava - Pozavarovalnica Sava, d.d., ki je nadrejena druzba in vse njene podrejene druzbe.
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Zavarovalnica — Zavarovalnica Sava, ki kot gospodarska druzba na trgu samostojno opravlja pridobitno
dejavnost kot svojo izkljuéno dejavnost in zaradi lastniskih povezav s Pozavarovalnico Savo, d.d., kot
nadrejeno druzbo sestavlja Zavarovalno skupino Sava.

PritoZnik: oseba, ki je zoper odlocitev zavarovalnice ali pooblas¢enega delavca zavarovalnice vloZila pritozbo
(npr. oskodovanec, zavarovanec, potencialni zavarovanec, zavarovalec, uporabnik oz. drugi upravicenec iz
zavarovalne pogodbe).

Nosilec pritoZbe: oseba, na katere odlocitev ali ravnanje se pritozba nanasa (npr. nosilec $kodnega spisa ali
oseba, na katero se nanasa ocitek nedopustnega ravnanja).

2 SPLOSNI DEL
2.1 Vsebina pravilnika
5. ¢len

Pravilnik ureja postopek resSevanja pritozb pritoznikov, v zvezi z nesporazumi in spori pri sklepanju
zavarovalnih pogodb ter odlocanju o odskodninskih zahtevkih.

Pravilnik ureja tudi postopek pri sporih v zvezi z nespostovanjem Zavarovalnega kodeksa, dobrimi poslovnimi
obicaji in temeljnimi standardi zavarovalne prakse.

Zavarovalnica ob sklenitvi zavarovalne pogodbe v zavarovalnih pogojih stranke zavarovalne pogodbe seznani
z moZnostjo internega pritoZzbenega postopka.

Splosne dolocbe postopka, ki se nanasajo na postopek obravnave pritozb oz. ravnanja zaposlenih v primeru
prejema pritozb, se uporabljajo za vse vrste pritozb, Ce posebna ureditev postopka (3. in 4. poglavje tega
pravilnika) ne doloc¢a drugace.

Pravilnik posebej v 5. poglavju ureja tudi ravnanje pristojnih oseb zavarovalnice v primeru prejete pobude za
zaCetek postopka t.i. izvensodnega reSevanja sporov v okviru veljavnih dolocb, Zakona o izvensodnem
reSevanju potrosniskih sporov (v nadaljevanju: ZIsRPS) in Pravilnika o postopku mediacij v domacih in
¢ezmejnih potrosniskih sporih pri Mediacijskem centru Slovenskega zavarovalnega zdruZenja (v nadaljevanju:
MC).

2.2 Pojem in vrste pritozb

6. clen
PritoZzba pomeni izjavo o nezadovoljstvu, ki jo pritoZnik naslovi na zavarovalnico in se nanasa na zavarovalno
pogodbo ali storitev zavarovalnice, ki je bila opravljena ali na pisno odlocitev zavarovalnice oziroma na njeno

neizdajo ali na nestrinjanje z ravnanjem zaposlenih zavarovalnice ali njenih agencij.

Postopek s pritoZbo ter pristojnost za reSevanje pritozb se loci glede na naravo pritoZbe, ki prispe na
zavarovalnico.

Glede na navedeno pravilnik loCi dvoje vrst pritozb in sicer t.i. vsebinske pritoZbe in t.i. sploSne pritoZbe.
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7. ¢len

Vsebinske pritozbe so tiste, ki se nanasajo na nestrinjanje v zvezi s sklepanjem zavarovanj in odlo¢anjem o
odskodninskih zahtevkih. Tovrstne pritozbe so zlasti pritoZbe glede temelja obveznosti zavarovalnice oz.
utemeljenosti odskodninskega zahtevka, glede viSine obveznosti zavarovalnice ter glede ocitka nepravilnosti
pri sklenitvi zavarovalne pogodbe (Ce ne gre za nepravilnosti, ki se nanasajo na krsitev Zavarovalnega
kodeksa, dobrih poslovnih obicajev, varstva osebnih podatkov ipd., za reSitev katerih je pristojen
Pooblaséenec iz tretjega odstavka 12. ¢lena tega pravilnika).

Med vsebinske pritozbe stejejo tudi:

- pritozbe zoper regresne zahtevke vloZene po pisni obrazlozZitvi regresnega zahtevka s strani pristojne
strokovne sluzbe, ki vodi regresne postopke v Sektorju skod na prvi stopnji, v kolikor je podana zahteva
regresnega zavezanca po obravnavi njegove pritozbe na PritoZzbeni komisiji in jo kot tako oceni tudi strokovna
sluzba, ki vodi regresni zahtevek;

- pritozbe iz naslova asistencnih zavarovanj, katere zahtevke na prvi stopnji obravnava vsakokratni pogodbeni
partner zavarovalnice in zahtevajo obravnavo s strani PritoZzbene komisije ter

- pritoZbe v zadevah, ki jih v imenu in za rac¢un na podlagi pooblastila Slovenskega zavarovalnega zdruZenja
reSuje pristojna strokovna sluzba zavarovalnice.

8. ¢len

Splosne pritozbe so tiste, ki se nanasajo na nespostovanje Zavarovalnega kodeksa in temeljnih standardov
zavarovalne prakse. Tovrstne pritozbe so zlasti tiste, ki se tiCejo oCitkov v zvezi s krSitvijo potrosniske
zakonodaje, varstva osebnih podatkov (v kolikor ni za tako pritoZzbo pristojen DPO — Pooblas¢enec za
varstvo osebnih podatkov), dobrih poslovnih obicajev ter tiste v zvezi z enakopravnostjo strank, z
nedopustnimi ravnanji zavarovalnice ali njenih pogodbenih partnerjev, v zvezi s profesionalnim odnosom do
dela, krsitvijo nacela zaupanja in zasCite pravic in koristi stranke, reSevanjem pritozb, v zvezi z informiranjem
strank, v zvezi s seznanitvijo pritoZnika z vsebino zavarovalne pogodbe, premijo itd., kot izhaja tudi iz
Zavarovalnega kodeksa ter z nepravilnostmi pri sklenitvi zavarovalne pogodbe, ki se nanasajo na krsitve
pravnih podlag iz tega ¢lena.

9. ¢len

V pritozbenem postopku se ne obravnavajo enostavne zahteve za izvedbo pogodbe, za informacije ali
pojasnila in prosnje (za pregled). Prav tako se v pritoZbenem postopku ne obravnavajo reklamacije, urgence
za izvedbo posameznih aktivnosti, predlogi za dopolnitev postopka ipd., ki so obicajne in prisotne pri
vsakodnevnem delu strokovnih sluzb zavarovalnice.

PritoZzbe v zvezi z dejavnostmi izven registriranih dejavnosti in pristojnosti zavarovalnice niso predmet
obravnave v predmetnem pritoZzbenem postopku, lahko pa se zavarovalnica nanje vseeno odzove, pojasni
svoje staliSCe ter, kadar je to mogoce in primerno, podatke posreduje instituciji, ki je za takSne pritozbe
pristojna.

Predmet pritoZbenih postopkov zavarovalnice prav tako niso pritozbe, ki predstavljajo pobudo za zacetek
postopka za izvensodno resitev spora, ki ga pritoznik (potrosnik) sprozi preko MC, kot registriranega izvajalca
za reSevanje potrosniskih sporov po dolocbah ZIsRPS. ReSevanje omenjenih pritoZzb oz. pobude je v
pristojnosti MC.
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2.3 \Vlozitev in vsebina pritozbe
10. clen

Pritozbo lahko vloZi le oseba, na katere pravni interes se odloditev oz. ravnanje strokovne sluzbe nanasa.
PritoZnik mora pravni interes za vloZitev pritozbe izkazati. Ce pravni interes pritoznika ne izhaja iz pritozbe,
mora nosilec pritozbe pozvati pritoZnika, da pritoZzbo dopolni z navedbami, ki izkazujejo pravni interes za
vloZitev pritoibe. Ce pritoznik v roku 8 dnih ne izkaZe pravnega interesa, se pritozba zavrie. O tem, da se
pritoZzba ne bo obravnavala oz. da se zavrzZe, ker ni izkazan pravni interes pritoznika, mora nosilec pritozbe
obvestiti pritoznika.

Pritoznik lahko vlozZi pritozbo pisno na naslov zavarovalnice ali na naslov njenih posameznih organizacijskih
enot, po elektronski posti, preko spletne strani zavarovalnice (spletni obrazec — pritozbe), preko kontaktnega
centra zavarovalnice ali ustno na zapisnik pri zavarovalnici.

Pritozba mora biti razumljiva in popolna ter mora vsebovati:

e ime in priimek stranke,

e naslov stranke,

e pritoZbeni razlog ter

e podpis stranke, ki vlaga pritoZbo (razen v primeru pritozb, vlozenih po elektronski posti).

V primeru, da je pritoZzba nerazumljiva ali nepopolna in je kot take ni mogoce obravnavati, mora organ, na
katerega se pritozba oz. ocitki nanasajo, stranko pisno pozvati, da v roku 8 dni pritoZbo dopolni oziroma
popravi, in stranko opozoriti, da bo pritoZba v nasprotnem primeru zavrZena. Zahteva za dopolnitev se poslje
s priporoceno posiljko.

Ce pritozbe v roku ne dopolni oziroma popravi, se pritozba zavrze.

Anonimnih pritoZb pritoZbena organa ne obravnavata, temvec so le evidentirane v ustrezni aplikaciji, ki se za
te namene uporablja v zavarovalnici, z navedbo razloga podane anonimke ter je z njimi le seznanjeno delovno
podro¢je, na katero se takSna pritoZzba nanasa in funkcija skladnosti poslovanja na mail skladnost@zav-
sava.si.

2.4 Ravnanje zaposlenih v primeru prejema pritozbe
11. ¢len

Po prejemu pritoZbe je potrebno pritoZzbo, nemudoma oz. najkasneje naslednji delovni dan od prejema na
zavarovalnico, posredovati nosilcu pritozbe.

Pri obravnavi pritoZzb mora zavarovalnica spostovati zakonski 30 dnevni rok od prejema pritozbe na
zavarovalnico, v katerem mora pritozniku posredovati kon¢no odlocitev o pritozbi.

2.5 Pritozbeni organi in njihova sestava
12. ¢len

Za resSevanje vsebinskih pritozb je pristojna PritoZzbena komisija (v nadaljevanju: Komisija), za resevanje
splosnih pritozb pa Pooblas¢enec za resevanije pritozb (v nadaljevanju: Pooblas¢enec).

Pristojnost vodenja Komisije je poverjena njenemu predsedniku, ki ga s sklepom imenuje uprava druzbe.
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Pristojnost vodenja nalog Pooblascenca je poverjena osebi, ki ga s sklepom imenuje uprava druzbe.

Podrobneje so sestava, delo in naloge Pritozbene komisije urejene s Poslovnikom o delu in nalogah
PritoZbene komisije (v nadaljevanju Poslovnik).

Pooblaséenec o pritozbah odlo¢a samostojno, lahko pa pri odlo¢anju o posameznih pritozbah (zlasti v
primerih zahtevnejsih pritozb) k sodelovanju pritegne razlicne strokovne sodelavce zavarovalnice. Funkcijo
Pooblaséenca opravlja oseba z univerzitetno izobrazbo pravne smeri in najmanj 5 let delovnih izkusen].

Poleg predsednika Komisije imata Komisija in Pooblas¢enec vsak svojega administrativhega sodelavca, ki
skrbita za administrativno tehni¢no podporo Komisije in Pooblas¢enca (vodenje evidenc, vabila senatom na
seje Komisij, priprava zapisnikov, priprava in posredovanje pisnih sklepov ter odlocitev pritoznikom,
pridobivanje dokumentacije itd.) oz. za nemoteno delovanje dela Komisije in Pooblas¢enca.
Administrativnega sodelavca Komisije s sklepom imenuje uprava druzbe.

Predsednik Komisije in Pooblas¢enec imata vsak svojega namestnika, ki ga s sklepom imenuje uprava druzbe.

Za ¢lane Komisije, ki so na seznamu predsednikov senatov, je sodelovanje po razporedu v pritozbenih senatih
prednostna obveznost in zadolZitev. Iziemoma (opravicljivi razlogi) lahko predsednik Komisije, na predlog ze
razporejenega Clana, le-tega zamenja z drugim ¢lanom.

Pisna mnenja in zahtevana dokumentacija za Komisijo oz. Pooblas¢enca je prednostna naloga strokovnih
sluzb.

2.6 Neodvisnost pritozbenih organov
13. ¢len

Komisija in Pooblaséenec sta pri reSevanju pritoZzb samostojna in neodvisna ter odlocata skladno z zakonskimi
predpisi, zavarovalnimi pogoji in ceniki, kodeksom, dobro zavarovalno prakso ter skladno z akti, navedenimi
v uvodnih dolo¢bah tega pravilnika.

2.7 Zavezujoca narava odloditev pritozbenih organov
14. ¢len

Sklepi Komisije in Pooblas¢enca se posredujejo pritoZznikom in strokovni sluzbi, v pristojnost katere sodi
sporna zadeva, pri cemer je odlocitev omenjenih pritozbenih organov za strokovno sluzbo zavezujoca oz. jo
je ta dolzna izvrsiti.

Strokovne sluzbe zavarovalnice oz. njene organizacijske enote so dolZzne Komisiji in Pooblas¢encu zagotoviti
pomoc za nemoten potek njunega dela.

2.8 Odgovor pritozniku in njegova vsebina
15. ¢len

PritoZbeni organ na podlagi zbranih dejstev in dokazov odloci o utemeljenosti pritozbe in pritozniku o resitvi
njegove pritozbe, v okviru rokov, ki izhajajo iz tega pravilnika, poda pisni odgovor (priporocena posta).

Odlocitev, ki se posreduje pritozniku vsebuje uvod, kratek povzetek dejstev oz. zahtevkov strank ter zlasti
obrazlozZitev, iz katere mora biti razvidno, ¢emu, iz kaksnih razlogov oz. na podlagi katerih dejstev temelji
odlocitev pritoZzbenega organa. Odlocitev o pritozbi ne sme vsebovati (zgolj) povzetka tistega, kar je v
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odklonitvi zapisal Ze nosilec pritozbe oz. strokovna sluZba. Odgovor pritoZzniku podpise predsednik
pritoZzbenega senata oziroma Pooblascenec.

2.9 Dokoncnost odlocCitve in pravni pouk
16. clen

Odlocitev pritoZzbenega organa je dokoncna oz. zoper njo ni pritozbe. Iziemoma se lahko v primeru pridobitve
nove pritozbe, ¢e ta vsebuje nova dejstva in dokaze, primer obravnava ponovno (tocka 3.6. in 4.4 tega
pravilnika).

Odgovor pritozniku glede njegove pritoZzbe mora vsebovati tudi pravni pouk o moZnosti pritozbe zoper
odlocitev Pooblascenca za reSevanje pritoZzb pri Varuhu dobrih poslovnih obicajev v zavarovalnistvu, ki deluje
v okviru Slovenskega zavarovalnega zdruZenja, Zelezna cesta 14, 1000 Ljubljana (splodne pritozbe). Spore
med zavarovalcem, zavarovancem oz. oSkodovancem na eni strani in zavarovalnico na drugi strani pa resuje
sodisée, pristojno po sedezu zavarovalnice ali v skladu toc¢ko 5 tega pravilnika tudi Mediacijski Center
(vsebinske pritozbe).

2.10 Pretok informacij in predlogi pritozbenih organov
17.¢clen

PritoZbeni organ skrbi za pretok informacij med njim in strokovnimi sluzbami ter lahko v ta namen sklice tudi
posvetovalne sestanke.

PritoZbeni organ lahko posameznim strokovnim sluzbam oz. organizacijskim enotam predlaga tudi sprejem
dolocenih resitev za izboljSanje nacina dela in strokovnega ravnanja.

Komisija in Pooblas¢enec sta dolZzna v primeru vecjih nepravilnosti, ki jih zasledita pri delu, zlasti v primeru
pricakovane vecje Skode ali suma goljufij (vsebinske pritozbe) ali v primeru hujsih krsitev Kodeksa in dobrih
poslovnih obicajev oz. ponavljajocih se tovrstnih krsitev s strani istega ali razli¢nih nosilcev pritozbe, o tem
obvestiti upravo druzbe.

3 VSEBINSKE PRITOZBE — POSTOPEK OBRAVNAVE VSEBINSKIH PRITOZB
3.1 Ravnanje nosilca pritozbe
18. ¢len

PritoZzba mora biti nosilcu pritoZzbe posredovana najkasneje naslednjega dne od dneva, ko je prispela na
zavarovalnico. Nosilec pritoZbe v roku 5-ih dni od dneva, ko je prejel pritozbo, obvesti pritoZznika o prejemu
pritozbe in o nadaljnjem postopanju v zvezi z njo (dopolnitveni postopek ali odstop pritozbe na Komisijo).

Ce nosilec pritozbe meni, da je pritozba neutemeljena, pripravi predlog za obravnavo na Komisiji, v katerem
navede kratek povzetek dejanskega stanja, kratek povzetek pritozbenih navedb ter lastno strokovno stalisée
glede neutemeljenosti pritozbe.

Ce nosilec pritozbe ugotovi, da je pritozba (delno ali v celoti) utemeljena ponovno odlo¢i od odgkodninskem
zahtevku. Zoper tako odloditev ima pritoZznik ponovno moznost vloZiti pritozbo, ¢e se z odloditvijo delno ali v
celoti ne strinja.
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Ce nosilec pritozbe ugotovi, da je po prejemu pritozbe potrebna dopolnitev postopka, za potrebe razjasnitve
okolis¢in dogodka, presoje temelja zahtevka ali visine odskodnine/zavarovalnine ali zaradi pridobitve ali
preveritve kateregakoli relevantnega podatka, dejstva ali zaradi preverjanja novih dejstev, to nemudoma oz.
v roku 5 dni od dneva, ko je prejel pritozbo, sporoci pritoZzniku in izvede dopolnitveni postopek, kot postopek
dodatne obravnave zahtevka za izplacilo odskodnine ali zavarovalnine. Nosilec pritozbe je dolzan
dopolnitveni postopek ustrezno dokumentirati.

V kolikor po izvedbi dopolnitvenega postopka, nosilec pritozbe ugotovi, da je pritozba delno ali v celoti
utemeljena ponovno odlo¢i o odskodninskem zahtevku. Zoper tako odlocitev ima pritoZznik ponovno moznost
vloziti pritozbo, Ce se z odlocitvijo delno ali v celoti ne strinja.

V kolikor nosilec pritozbe po dopolnitvi postopka ugotovi, da je pritozba neutemeljena, mora pripraviti
predlog za obravnavo na Komisiji in pritozbo odstopiti v reSevanje Komisiji ter pritoznika o tem obvestiti.

Ce pritoznik v pritozbi predlaga dopolnitev postopka, nosilec pritozbe oceni, ali je za odloditev o zadevi
potrebno izvesti dopolnitveni postopek. Ce oceni, da ga je potrebno izvesti, ga izvede in odlo¢i o zahtevku oz.
po izvedenem dopolnitvenem postopku zadevo odstopi Komisiji. V nasprotnem primeru, ce oceni, da izvedba
dopolnitvenega postopka ni potrebna, pa pritozbo takoj odstopi v obravnavo Komisiji in v predlogu za
Komisijo med drugim navede tudi, zakaj dopolnitveni postopek ni bil potreben.

3.2 Pricetek postopka in kon¢ni rok odlocitve
19. clen

Administrativni sodelavec po prejemu predloga Komisiji preveri, ali so izpolnjene vse predpostavke iz tretjega
odstavka 18. ¢lena tega pravilnika, na kar predsednik Komisije, glede na vsebino zavarovalnega primera,
imenuje sestavo pritozbenega senata.Pri obravnavi pritoZb mora zavarovalnica spostovati zakonski 30 dnevni
rok, v katerem mora pritoZzniku posredovati odlocitev o pritozbi. V ta hamen mora Komisija po tem, ko
pritoZzbo prejme v obravnavo, Cimprej razpisati sejo senata ter pritoZniku odlocitev o pritozbi, ki jo je na dan
seje dolZan sprejeti senat, posredovati najkasneje naslednji delovni dan po odlocitvi. V primeru morebitne
prekoracitve omenjenega roka mora Komisija pritoZniku najaviti in navesti razloge za zamudo.

Predsednik Komisije oz. od njega pooblaséeni administrativni sodelavec vseskozi skrbi za to, da so pritozbe
obravnavane v navedenem roku.

20. ¢len

Delovanje Komisije je permanentno, predsednik Komisije (oziroma njegov namestnik) ali po pooblastilu
administrativni sodelavec skrbijo za pravocasen sklic senatov Komisije. Ti obravnavajo zadeve praviloma
glede na vrstni red po datumu prispetja pritozb.

Oseba, ki sklicuje seje senatov, je dolzna predsednika in ¢lane senata o seji Komisije obvestiti vsaj 7 dni pred
datumom seje. O predvidenem datumu seje se obvesti tudi nosilca pritozbe.

3.3 Seja senata pritozbene komisije
21. clen

PritoZzbe v okviru pritoZbenega organa sprejema in evidentira administrativni sodelavec, ki skrbi tudi za
sicer$njo administrativno-tehni¢no podporo Komisije.
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Za sklic sej in sestavo pritozbenih senatov skrbi predsednik Komisije ali po njegovem pooblastilu
administrativni sodelavec.

Sestava senatov je dolocena v 5. ¢lenu Poslovnika o delu in nalogah pritozbene komisije.

Sejam senata se lahko, predvsem zaradi razjasnitve dejanskega stanja, na povabilo predsednika senata,
prikljucijo tudi nosilec pritozbe, morebitne price ali po potrebi tudi drug strokovni delavec zavarovalnice. Pri
tezjih oziroma zahtevnejsih primerih odlo¢anja o pritozbah lahko predsednik pritoZzbenega senata zaradi
potrebe po pridobitvi dodatnih specificnih znanj dolocene stroke, k sodelovanju pritegne tudi strokovnjake z
razlicnih podrodij (npr. izvedenec medicinske, prometne stroke ipd.), prav tako lahko tudi pritoznika.

Pritozbeni senati zasedajo tedensko, primarno na korespondencnih sejah ob uporabi sodobne elektronske
tehnologije. Pritozbeni senati lahko izjemoma na predlog predsednika senata zasedajo na sedezu druzbe, e
je to smotrno zaradi razjasnitve dejanskega stanja posamezne zadeve. lzjemoma je mozno zasedanje na
poslovnih enotah, e je to smotrno zaradi ekonomicnosti postopka (vecje Stevilo pritozbenih zadev) in zaradi
razjasnitve dejanskega stanja posamezne zadeve.

3.4 Odlocanje in delovanje Komisije
22. ¢len

Senat odloc¢a samostojno, praviloma s konsenzom, ¢e tega ni, z vecino dveh glasov.

Clan senata, ki ne soglasa s sprejetim sklepom ima pravico zahtevati, da se njegovo mnenje kot lo¢eno mnenje
vpise v zapisnik.

Po kon¢anem glasovanju in sprejemu odlocitve predsednik pritozbenega senata oblikuje na sami seji
strokovno obrazloZeni sklep, ki se vnese v zapisnik seje.

Senat je sklepCen in lahko zaseda samo, ¢e so prisotni vsi trije ¢lani senata.

Ce pritoZnik prisostvuje seji, ima pravico ustno obrazloZiti oziroma dopolniti pritozbo in predlagati resitev
sporne zadeve.

Ce gre za obravnavo pritozbenega primera, v zvezi s katerim je pri ¢lanu pritoZbenega senata podano
nasprotje interesov v postopku odlocanja o konkretni pritozbi, tak ¢lan ne more biti ¢lan pritoZbenega senata,
ki obravnava in odloca o tej pritozbi.

Administrativni sodelavec Komisije je dolZan najkasneje naslednji delovni dan od sprejetja sklepa
pritoZzbenega senata poslati pritoZniku obrazloZeni sklep pritoZbenega senata. Odgovor pritozniku se poslje v
pisni obliki, s priporoceno posto.

Sklep oz. kon¢ni odgovor pritozniku mora vsebovati tudi pravni pouk o nadaljnjih moZnostih v okviru
obstojefega mehanizma za izvensodno reSevanje sporov, ki je predviden v veljavni zakonodaji.

Z zgoraj navedenim sklepom je potrebno seznaniti tudi nosilca spisa, ki je v rednem postopku reseval
zahtevek.

3.5 Register pritozb pritozbene komisije
O obravnavah pritozb administrativni sodelavec vodi register pritozb, ki praviloma vsebuje vsaj:

e datum prejema pritozbe na zavarovalnici,
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e datum seje,

e imena ¢lanov pritoZbenega senata,

e ime porocevalca in pritoZnika,

e oznacbo sporne zadeve,

e navedbo zavarovalne vrste, na katero se pritozba nanasa,
e razlog pritozbe,

e sklep s strokovno obrazloZitvijo oz. odlocitev o pritozbi.

Register pritozb se hrani v elektronski obliki, za katero skrbi administrativni sodelavec.
3.6 Prejem ponovne pritozbe
23. clen

V primeru pridobitve ponovne pritozbe ali pritozbe zoper odloditev pritozbene komisije se primer odstopi
nosilcu pritozZbe, ki do ponovne pritoZbe zavzame stalisce.

Ce pritoZnik v pritoZbi ne navaja novih dejstev in ne prilaga novih dokazov, nosilec pritozbe pritoznika obvesti
o dokon¢nosti odloditve pritozbene komisije.

Ce pritoznik v pritoZbi navaja nova dejstva in dokaze, ki po mnenju nosilca pritozbe, vplivajo na e sprejeto
odlo¢itev, nosilec pritozbe na podlagi teh novih dejstev in dokazov ponovno odlo¢i o zahtevku. Ce je potrebno
lahko pred tem izvede tudi dopolnitveni postopek. Zoper taksno odlocitev je mozno ponovno vloZiti pritozbo.

Ce pritoznik v pritozbi navaja nova dejstva in dokaze, ki pa nosilcu pritozbe ne omogo¢ajo spremembe 7e
sprejete odlocitve, nosilec pritoZbe pritoZzbo odstopi na Komisijo.

Zoper odlocitev pritoZzbene komisije v zvezi s ponovno pritozbo ni pritozbe.
3.7 Pristojnosti predsednika pritozbene komisije

24. clen
Naloge in pristojnosti predsednika pritozbene komisije so:

e vodiin koordinira delo Komisije,

e doloca sestavo senatov Komisije,

e doloca seje senatov Komisije,

e spremlja statistiko in meri uc¢inkovitost procesa in o tem poroca upravi,

e pripravlja predloge za spremembo pogojev, nacina dela ipd.,

e vzpostavi in vodi spletni portal, na katerem so cenilcem in likvidatorjem dostopni vzorcni primeri
odlocitev pritoZzbene komisije in pomembnejsa sodna praksa,

e spremlja prakso odlocditev pritoZzbene komisije,

e spremlja delo in nudi strokovno podporo v zvezi z reSevanjem vsebinskih pritozb v Podruznici.
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4 SPLOSNE PRITOZBE — POSTOPEK OBRAVNAVE SPLOSNIH PRITOZB
4.1 Ravnanje nosilca pritozbe

Po prejemu pritozbe na zavarovalnici, se pritoZzba nemudoma oz. najkasneje naslednji delovni dan od prejema
na zavarovalnico, posreduje nosilcu pritozbe, na katerega ravnanje ali podrocje dela se nanasa, le-ta pa mora
v roku 5-ih dni od dneva, ko je prejel pritozbo, pristopiti k njenemu resevanju. Pri tem priskrbi manjkajo¢o
dokumentacijo in izvede postopke, potrebne za pristop k njeni resitvi.

Pri tem lahko ugotovi, da je pritozba (delno ali v celoti) utemeljena, da je za odloditev o pritozbi potrebno
dopolniti postopek, ter odloditev, da je pritozba neutemeljena.

4.1.1 Ugotovitev, da je pritoZba utemeljena
25. ¢len

Ce nosilec pritozbe ugotovi, da je pritozba (delno ali v celoti) utemeljena ali pa pritoZniku s strani nosilca
pritozbe dotlej Se niso bile posredovane vse potrebne informacije o posameznem primeru, pristopi k
njenemu resevanju na nacin, da takoj oz. najkasneje v roku 5 dni od prejema pritozbe pritoznika s priporoceno
posto obvesti o prejemu pritozbe ter poskusa na ustrezen nacin z njim sam urediti sporno razmerje. Nosilec
pritozbe je dolZan tak$no komunikacijo s pritoznikom ustrezno dokumentirati. Ce v teh situacijah v roku 8-ih
dni ne pride do sporazumne resitve primera, mora nosilec pritozbe slednjo takoj odstopiti Pooblaséencu.

4.1.2 Ugotovitev, da je potrebno postopek dopolniti
26. clen

Ce nosilec pritoZbe ugotovi, da je po prejemu pritoibe potrebna dopolnitev postopka, ki bi lahko njegovo
prvotno odloditev spremenila, ravna v skladu s prejsnjim ¢lenom tega pravilnika ter po obvestilu pritoZniku o
prejemu pritozbe, v katerem ga obvesti tudi o dopolnitvi postopka ter o namenu dopolnitve, dopolni
postopek. O rezultatu dopolnitve (¢e prvotna odloditev ostaja enaka) obvesti pritoznika. Ce po dopolnitvi
postopka ter obvestilu pritoznika, le-ta vseeno vztraja pri pritozbi, mora nosilec pritozbe slednjo takoj
odstopiti v reSevanje Pooblas¢encu.

Ce stranka poda predlog za dopolnitev postopka, pri ¢emer nadaljnja obravnava primera terja pridobivanje
dodatne dokumentacije, dodatno izvajanje dokazov itd., se postopek nadaljuje po rednem postopku
reSevanja zahtevka stranke.

4.1.3 Ugotovitev, da je pritozba neutemeljena
27. clen

Ce nosilec pritoZbe po pregledu pritozbe meni, da je pritoZzba neutemeljena (njegova prvotna odlo¢itev ostaja
nespremenjena, tudi zaradi ocene, da ne gre za nova dejstva in nove dokaze), pritozbo takoj odstopi
Pooblaséencu, s predlogom za obravnavo pritozbe ter v roku treh dni obvesti pritoZnika o prejemu pritozbe,
o nadaljnjem postopanju v zvezi z njo oz. o odstopu pritoZzbe v obravnavo Pooblas¢encu.
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4.2 Odstop pritozbe Pooblasc¢encu
28. clen

Nosilec pritozbe Pooblas¢encu odstopi pritozbo s Predlogom Pooblas¢encu za resevanje pritozZb
Zavarovalnice Sava — QF-13-225 (v nadaljevanju: Predlog). V Predlogu navede kratek povzetek dejanskega
stanja, kratek povzetek pritoZzbenih navedb ter lastno strokovno stalis¢e glede vsebine pritoZbe. Predlogu
priloZi ustrezno dokumentacijo, na kateri temelji pritozba ter predhodno vodeni postopek, na vsebino
katerega se nanasa pritozba oziroma na kateri temeljijo njegove navedbe iz Predloga ter je potrebna za
sprejetje odlocitve.

Pritozbe, ki se odstopijo v reSevanje Pooblascencu, sprejema in evidentira Pravna sluzba.
4.3 Ravnanje in odlocanje Pooblas¢enca
29. ¢len

Pooblaséenec lahko po prejemu popolne pritoZbe ter Predloga pisno pozove nosilca pritozbe ali njegovega
nadrejenega, da v roku treh delovnih dni poda dodatna pisna pojasnila v zvezi s pritozbenimi navedbami ali
predhodnim postopkom oziroma, da predlozi oz. priskrbi dodatno potrebno dokumentacijo.

Pooblaséenec lahko pisna pojasnila in dokumentacijo zahteva tudi od ostalih zaposlenih v zavarovalnici, ¢e je
to potrebno za razjasnitev dejanskega stanja, pa lahko dodatna pojasnila zahteva tudi od pritoznika.

Pooblaséenec lahko za razjasnitev dolocCenih vprasanj, povezanih z odlocitvijo o pritozbi, k sodelovanju
pritegne tudi strokovne sluzbe in sodelavce zavarovalnice, ki s pisnim mnenjem s svojega strokovnega
podrocja Pooblas¢encu pomagajo v zvezi z ugotavljanjem dejanskega stanja, koncna odlocitev o pritozbi pa
je v pristojnosti Pooblascenca.

Pooblaséenec na podlagi zbranih dejstev in dokazov odloci o utemeljenosti pritozbe in stranki na njeno
pritoZzbo pisno odgovori (priporocena posta). Odgovor pritoZzniku mora biti obrazlozen.

Z odlotitvijo o pritozbi Pooblas¢enec seznani nosilca pritozbe, ki poskrbi za izvedbo potrebnih ukrepov za
izvedbo odlocitve Pooblascenca ter vnese njegovo odlocitev v potrebne evidence ter njegovega neposredno
nadrejenega, po potrebi pa tudi ustrezne pristojne sluibe, ki so dolZne sprejeti ukrepe za odpravo
ugotovljenih nepravilnosti ali druge ustrezne ukrepe za preprecitev nadaljnjih nepravilnih ravnanj.
Pooblaséenec lahko zoper krsitelja predlaga tudi ustrezne disciplinske postopke.

Odlocitev Pooblas¢enca je dokoncna in zoper njo ni pritoZbe. Ponovna presoja primera je mozna le v primeru
pridobitve novih dejstev oz. novih dokazov, na katere se pritoznik sklicuje.

Pooblas¢enec mora na pritozbo stranke odgovoriti najkasneje v 30 dneh od dne prejema popolne pritozbe
na zavarovalnico.

4.4 Prejem ponovne pritozbe

30. ¢len
V primeru prejema ponovne pritozbe se primer odstopi nosilcu pritozbe, ki do ponovne pritozbe ponovno
zavzame stali$¢e. Ce nova dejstva oz. novi dokazi njegovo prvotno odloéitev spreminjajo, o tem obvesti

pritoZznika oz. poskusa z njim sporno razmerje urediti sam, dopolni postopek ali pa ugotovi, da je pritozba
neutemeljenain jo odstopi Pooblaséencu, vse v skladu s poglavjem 4.1. tega pravilnika. O tem, ali gre za pojav
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novih dejstev in novih dokazov, svoje mnenje nosilcu pritozbe na zahtevo v 5 delovnih dneh poda
Pooblaséenec.

Ce o ponovni pritozbi odlo¢a Poobla¢enec, mu nosilec pritozbe poslje ustrezen Predlog, v skladu s poglavjem
4.2. tega pravilnika.

Na podlagi morebitnih novih dejstev ali novih dokazov Pooblas¢enec o primeru ponovno odlodi ter koncno
odlocitev pritozniku posreduje s priporoceno posto. O odlocitvi ponovno obvesti pristojne osebe iz poglavja
4.3 tega pravilnika. Zoper odlocitev Pooblas¢enca v zvezi s ponovno pritozbo ni pritozbe.

V zvezi z vprasanjem ponovne pritozbe se za vprasanja, ki niso urejena s tem poglavjem, smiselno uporabljajo
tocke 3.6. tega pravilnika.

4.5 Register pritozb
31. clen

O pritozbah oz. odloditvah glede njih administrativni sodelavec vodi register pritozb, ki praviloma vsebuje
Vsaj:

e datum prejema pritozbe na zavarovalnici,

e opravilno stevilko spisa,

e razlog pritozbe,

e navedbo utemeljenosti pritozbe,

e navedbo zavarovalne vrste, na katero se pritozba nanasa ter
e datum poslanega odgovora pritoZniku.

Register se vodi v elektronski obliki, za katero skrbi administrativni sodelavec.

4.6 Pristojnosti in odgovornosti Pooblas¢enca za reSevanje pritozb

32. ¢len
Naloge in pristojnosti Pooblascenca za reSevanje pritozb so:

e zbira podatke in dokumentacijo o pritoZbenih zadevah, ki razjasnjujejo okolis¢ine vzrokov pritozb ter
na tej podlagi pripravlja odgovore na pritozbe;

e izvaja kontrolo upostevanja rokov pri reSevanju nanj naslovljenih pritozb, v skladu z zakonom;

e strokovnim sluzbam ali upravi druzbe predlaga izboljSave, usmeritve, priporocila za odpravo vzrokov
pritozb ter izboljSanje poslovanja nasploh;

e spremlja statistiko pritoZbenih zadev;

e najkasneje do 31.3. pripravi za upravo druzbe porocilo o pritozbah v preteklem letu; s sprejetim
porocilom se seznani tudi Sluzba za skladnost poslovanja.
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5 1ZVENSODNO RESEVANJE POTROSNISKIH SPOROV
5.1 Prejem pobude za zacetek postopka in poziv pristojnim osebam
33. ¢len

Po prejemu obvestila o pobudi za zadetek postopka izvensodnega reSevanja potrosniSkega spora, ki ga
zavarovalnica prejme s strani MC, oseba s pooblastili za vodenje pristojne organizacijske enote oz. po njej
pooblas¢ena oseba, o prejetju obvestila nemudoma seznani osebo s pooblastili direktorja podrocja
zavarovalnice, v zvezi s katerim je vloZena pobuda ter ga pozove k podaji odgovora. Pri tem ga opozori tudi
na spostovanje roka, v katerem je dolzna zavarovalnica podati omenjen odgovor.

5.2 Odgovor pristojnih in evidenca
34. ¢len

Oseba s pooblastili direktorja podrocdja iz prejSnjega clena tega pravilnika nato od osebe, na katero se pritozba
oz. pobuda nanasa, pridobi ustrezna pojasnila v zvezi s pobudo ter poskrbi za posredovanje omenjenih
opredelitev do navedb potrosnika neposredno MC-ju.

Nadaljnjo korespondenco na relaciji MC - zavarovalnica, skladno z dolocili Pravilnika o postopku mediacij v
domacih in c¢ezmejnih potrosniskih sporih pri Mediacijskem centru SZZ, vrSi organizacijska enota
zavarovalnice, ki je podala odgovor na pobudo za zacetek postopka reSevanja posameznega potro$niskega
spora, ki poskrbi tudi za ostale obveze omenjenega pravilnika (placila nagrad mediatorju itd.).

Vsaka organizacijska enota vodi lastno evidenco zadev, ki so se reSevale s pomocjo izvajalca za reSevanje

potrosniskih sporov.

6 EVIDENCA O PRITOZBAH
35. clen
PritoZbeni organ vodi register pritozb, ki ga sestavlja skupek podatkov iz tock 3.5, 4.5 in 7 tega pravilnika.
Registra pritoZb pritoZbenih organov se vodita in hranita loceno.
7 SKRB ZA RAZVOJ
36. clen

Poleg aktivnosti iz prvega do petega odstavka 18. ¢lena tega pravilnika ter aktivnosti, povezanimi z
nemotenim delovanjem pritoZzbenih organov, slednja spremljata tudi statistiko, ki se nanasa na vloZitev
pritozb ter na odlocitev o njih, sledita standardom dobre zavarovalne prakse, spremljata razvoj zavarovalne
prakse oziroma na podlagi analize primerov, bodisi upravi druzbe, bodisi posameznim organizacijskim
enotam predlagata ukrepe za izboljSanje poslovanja nasploh.

PritoZbena organa upravi druzbe enkrat letno najkasneje do 31. 3. posredujeta tudi porocilo o delu, trendih,
itd. za preteklo leto. S sprejetim porocilom se seznani tudi Sluzba za skladnost poslovanja.
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8 PREHODNE IN KONCNE DOLOCBE
37.¢len

Ta pravilnik zacne veljati, ko ga sprejme uprava druzbe in se uporablja od 1. 10. 2022 dalje. Z dnem uveljavitve
tega pravilnika preneha veljati Pravilnik o pritozbenem postopku z dne 28. 4. 2021.

Podpisan izvirnik se hrani v Sluzbi za skladnost poslovanja. Hrani se tudi izvirni elektronski zapis.

Skrbnik tega akta sta Pravna sluzba in Sektor Skod. Pooblas¢enec za reSevanje pritozb in predsednik
PritoZzbene komisije sta pristojna vsak za urejanje tistega dela pravilnika, ki se nanasa na njegovo delo ter
skupaj za skupna dolocila, urejena v splosnem, ki se nanasajo na skupno delo.

V Mariboru, 27.9. 2022
Uprava druzbe:

Jost DOLNICAR, firedsednik uprave
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mag. Primoz MOCIVNIK, &lan upraf‘./é
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Uros LORENCG//&Fan uprave
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Miha PAHULJE, Ciariprave
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Robert CIGIAR!C, ¢lan uprave
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