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Drenikova ulica 36, 1000 Ljubljana

CROATIA zavarovanje d.d. podruznica Ljubljana, ki jo zastopa direktorica Sonja Gogala, je na podlagi
dolocil 579. ¢lena Zakona o zavarovalnistvu (Ur. I. RS, §t. 93/2015, v nadaljevanju: ZZavar - 1) sprejela
naslednji

PRAVILNIK O NOTRANJEM POSTOPKU RESEVANJA PRITOZB

I. SPLOSNE DOLOCBE

1. ¢len
(vsebina pravilnika)

Ta Pravilnik o notranjem postopku reSevanja pritozb (v nadaljevanju: pravilnik) ureja notranji pritozbeni
postopek resevanja splosnih in vsebinskih pritozb v zavarovalnici CROATIA zavarovanje d.d. podruznica
Ljubljana (v nadaljevanju: zavarovalnica).

2. €len
(nacela pritozbenega postopka)

V postopku reSevanja pritozb se zagotavlja spoStovanje nacel enakopravnega obravnavanja strank,
preprecevanja nasprotja interesov, pravicnosti, sorazmernosti, zakonitosti in strokovnosti, zaupnosti in
varstva osebnih podatkov ter nacel ucinkovitosti in hitrosti.

3. clen
(pomen izrazov)

Izrazi, uporabljeni v tem pravilniku, imajo naslednji pomen:

- Pritozba je izjava stranke o nezadovoljstvu z ravnanjem ali odloCitvijo zavarovalnice v zvezi
opravljeno storitvijo;

- Splosna pritozba je pritozba stranke, ki se nanasa na domnevno neprimeren odnos zastopnika
ali drugega predstavnika zavarovalnice do stranke, oziroma na njegovo domnevno nepravilno ali
nestrokovno ravnanje, pri Cemer ne gre za vsebinsko pritozbo;

- Vsebinska pritozba je pritozba, ki se nanasa na vsebino sklenjene zavarovalne pogodbe oziroma
na medsebojno izpolnjevanje pravic in obveznosti iz zavarovalnega ali odSkodninskega razmerja
med stranko in zavarovalnico;

- Pritozbena komisija je dvoclanska komisija, ki jo sestavljajo zaposleni oziroma pooblaScene
osebe zavarovalnice, ki so imenovane za reSevanje pritozb strank;

- Pritoznik je lahko zavarovalec, zavarovanec ali drugi upravicenec iz zavarovanj, ki je upravic¢ena
podati pritozbo oziroma ima interes za podajo pritozbe. Splosno pritozbo lahko poda tudi
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potencialna stranka, ki se je zanimala za sklenitev zavarovanja, vendar do sklenitve zavarovalne
pogodbe ni priSlo. Vse ostale osebe do podaje pritoZbe pri zavarovalnici niso upravicene;

- Odgovorna oseba je oseba, ki je pristojna za posamezno dejanje oziroma aktivnost v okviru
postopka reSevanje pritozb, skladno s tem pravilnikom.

1. NACIN PODAJE PRITOZBE, PRISTOJNOST ZA RESEVANJE PRITOZBE TER EVIDENTIRANJE
PRITOZBE

4.Clen
(nacin podaje oz. prejema pritozbe)

Stranka lahko svojo pritozbo poda v pisni obliki na naslov zavarovalnice ali na elektronski naslov
pritozbe@croatiazavarovanje.si. Stranka lahko svojo pritozbo poda tudi ustno, bodisi osebno bodisi
preko telefona.

Ob sprejemu pritozbe se le-to nemudoma preda odgovorni osebi v reSevanje in se postopek vodi skladno
z dolocili tega pravilnika.

Ce je pritozba nerazumljiva ali pomanjkljiva, odgovorna oseba zavarovalnice pozove stranko, da v roku
8 dni pritozbo dopolni ali popravi, tako da bo primerna za obravnavo. Ce stranka pritoZbe ustrezno ne
dopolni ali popravi v 8 dneh, se pritozba Steje za umaknjeno, na kar se stranko v pozivu opozori.

Na ustno pritoZbo, ki jo stranka poda zaposlenemu osebno in se nanasa na njegovo delovno podrodje ali
na njegovo ravnanje ali ravnanje sodelavca, prejme od zaposlenega odgovor, pojasnilo ali opravicilo
nemudoma na enak nacin. Ce stranka z ustnim odgovorom ni zadovoljna in se ponovno ustno pritoZi ali
kadar o ustni pritozbi ni mogoce takoj odlociti, se stranki ponudi mozZnost, da se o ustni pritozbi naredi
zapisnik. V tem primeru se koncni odgovor poslje stranki po priporoceni posti.

Na pisno pritozbo stranke mora biti vselej podan odgovor v pisni obliki. V primeru, da je pritozba podana
po elektronski posti, se nanjo odgovori po elektronski posti.

Obvestilo o notranjem pritozbenem postopku se objavi tudi na spletni strani zavarovalnice na naslovu
www.crotiazavarovanje.si.

5. Clen
(vsebina pritozbe)

Pritozba mora vsebovati naslednje podatke:

- Imein priimek pritoZnika, kontaktni podatki pritoznika, navedba osebe/ oddelka zavarovalnice,
zoper ravnanje katere se vlaga pritozba;

- Pritozbene navedbe in dokazila;

- St. zavarovalne police (Ce je bila sklenjena) oz. $t. zavarovalnega primera, v zvezi s katerim se
podaja pritozba (v primeru splosne pritozbe le, Ce pritoznik s tem podatkom razpolaga);

- Podpis pritoznika in datum.
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6. Clen
(evidentiranje pritoZb)

Vsaka prejeta pritozba se registrira v elektronsko evidenco pritozb pri zavarovalnici. Za evidentiranje
pritozb je zadolZena pristojna oseba oddelka premoZenjskih zavarovanj. Za evidentiranje ustno prejetih
pritozb, je odgovoren prejemnik pritoZbe. V primeru, da ustne pritoZbe prejemnik pritoZbe ne razresi
takoj, se o njej obvesti pristojno osebo oddelka premozenjskih zavarovanj, ki dolo¢i odgovorno osebo.

PritoZbe se registrirajo tako, da se v elektronsko evidenco pritozb zabeleZijo vsi podatki, ki so potrebni
za identifikacijo in reSevanje pritozb: nacin viozitve pritozbe (pisno, po elektronski posti, ustno, osebno),
datum prejema, datum vnosa v register pritozb, zavarovalna vrsta, St. police oziroma zavarovalnega
primera, vsebina pritozbe, odlocitev in datum odlocitve o pritozbi.

Pristojna oseba oddelka premozenjskih zavarovan;j je dolzna pritoZnika obvestiti o prejemu pritozbe v
roku 5 delovnih dni od prejema pritozbe, razen ¢e se v tem roku pritozbeni postopek Ze zakljuci in je
pritoZniku v tem roku posredovana odloéitev o pritozbi. Ce je to potrebno, zavarovalnica pritoZnika,
hkrati z obvestilom o prejemu o pritozbe, pozove na dopolnitev pritozbe, skladno z dolocbo 4. ¢lena
tega pravilnika.

7. ¢len
(pristojnost in odgovornost za reSevanje pritozb)

Odgovornost za pravocasno reSevanje pritozb, za vodenje evidence pritozb, za imenovanje pristojnega
reSevalca ter za pozivanje reSevalcev k pravofasnemu odzivanju, nosi pristojna oseba v oddelku
premoZenjskih zavarovan;.

Za reSevanje pritozb po tem pravilniku je vzpostavljen v nadaljevanju opisani dvostopenjski notranji
postopek reSevanja pritozb.

Pritozbe resuje glede na vsebino pritozbe pristojna sluzba zavarovalnice. O pritozbi ne odloca oseba, ki
je sprejela odlocitev, ki je predmet pritozbe. Pritozbo reSuje posameznik ali dvoclanska pritozbena
komisija.

Postopek odlocitve o pritozbi mora biti na vsaki stopnji zaklju¢en v 15-ih dneh od prejema popolne
pritozbe. V kolikor je za reSitev pritozbe zaradi objektivno utemeljenih razlogov nujno podaljsanje roka
za odgovor, zavarovalnica o predvidenem podaljSanju in razlogih zanj na ustrezen nacin obvesti
pritoznika. Objektivho utemeljen razlog za podaljSanje roka za odgovor na pritozbo je pridobivanje
dodatnih podatkov in dokazil, katerih pridobivanje terja daljSi ¢as, na primer izdelava obSirnega
izvedenskega mnenja, dopolnitev policijskega zapisnika in podobno.

Postopek reSevanje pritozb poteka na naslednji nacin:

- Pristojna oseba oddelka premozenjskih zavarovanj zabelezi pritozbo v evidenco pritozb in
posreduje pritoZniku potrdilo o prejemu pritozbe;
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Pristojna oseba oddelka premozenjskih zavarovanj glede na vsebino pritozbe, doloci reSevalca
pritozbe, izmed zaposlenih v naslednjih oddelkih:

pravna sluzba,

oddelek premozenjskih zavarovanj,

oddelek racunovodstva,

oddelek prodaje,

oddelek Skod.

o O O O O

V primeru, da doloceni reSevalec meni, da ni pristojen za reSevanje pritozbe, se posvetuje s
pristojno oseba oddelka premozenjskih zavarovanj, ki, ¢e oceni, da je to potrebno, predodeli
pritozbo v reSevanje drugemu resevalcu;

ReSevalec pregleda dokumentacijo, po potrebi zaprosi pritoZnika za dopolnitev pritoZbe in
pridobi dodatne informacije, ki so potrebne za odloCitev o pritozbi. ReSevalec mora o pritozbi
odlociti v 15 dneh od dne prejema popolne pritoZbe;

V odloCitvi o pritozbi prve stopnje se stranko poduci, da lahko v 15 dneh od prejema vlozi
pritozbo na pritozbeno komisijo zavarovalnice.

Pritozbe druge stopnje reSuje pritozbena komisija, ki Steje dva Clana. PritoZzbeno komisijo,
reSevalca in drugega ¢lana imenuje Pristojna oseba oddelka premozZenjskih zavarovan;.

Clan pritozbene komisije je lahko tudi direktor podruZnice.

Ce pri posameznem ¢lanu komisije obstajajo razlogi, zaradi katerih ne bi bil zmoZen objektivne
presoje (npr. pritozba je podana zoper njegovo ravnanje ali je sicer osebno vpleten v pritozbeno
zadevo, osebno poznanstvo s pritoznikom,...), ali v primeru daljSe predvidene odsotnosti ¢lana
komisije, se izmed zaposlenih zavarovalnice doloci drugega ¢lana komisije;

ReSevalec vodi postopek resevanja pritozbe in pripravi vse potrebno za odlocitev o pritozbi
oziroma za kon¢no obravnavo pritozbe pred pritozbeno komisijo.

Na drugi stopnji reSevalec pregleda dokumentacijo, po potrebi zaprosi pritoZnika za dopolnitev
pritozbe in pridobi dodatne informacije, ki so potrebne za odlocitev o pritozbi;

ReSevalec zaprosi druge oddelke / zaposlene zavarovalnice k izjasnitvi o pomembnih okoliscinah
glede pritozbe oziroma jim da navodilo, naj opravijo tono dolofene poizvedbe oziroma
aktivnosti v zvezi s pritozbo;

Komisija obravnava pritoZzbo praviloma na seji €lanov pritozbene komisije, izjemoma lahko tudi
korespondencno. Komisija po potrebi opravi razgovor z osebo, na ravnanje katere se nanasa
pritozba ter o razgovoru sestavi zapisnik. Pritozbena komisija mora obravnavati vse dokaze in
ugotoviti vsa dejstva, ki so pomembna za odlocitev v zadevi. V ta namen lahko od pritoznika ali
drugih pridobi dodatno dokumentacijo ali pojasnila, ¢e je to potrebno za ugotovitev okoliscin,
ki so pomembne za odlocitev. Pisna pojasnila oziroma strokovna mnenja lahko pritoZzbena
komisija zahteva tudi od posameznih oseb oziroma pristojnih sluzb pri zavarovalnici;
PritoZbena komisija mora odlocitev o pritozbi sprejeti in pritoZnika o tem obvestiti najkasneje v
15-ih dneh po prejemu popolne pritozbe. V nasprotnem se pritoZnika v navedenem roku pisno
obvesti o razlogih za zamudo. Odlocitev pritozbene komisije mora biti jasna in napisana na
razumljiv nacin. Vsebovati mora uvod, kratek povzetek dejanskih ugotovitev in zahtevkov
strank, navedbo in obrazlozitev dejstev in predpisov, na katere je pritozbena komisija oprla svojo
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odlocitev, in pravni pouk o mozZnosti nadaljevanja postopka v okviru obstoje¢ega mehanizma za
izvensodno reSevanje sporov. Odloéitev pritoZzbene komisije podpisSe Resevalec ali direktor;

- Odlocitev o pritozbi mora biti pritoZniku posredovana v pisni obliki s priporo¢eno posiljko. Ce je
bila pritoZba podana preko elektronske poste, je lahko tudi odgovor na pritozbo posredovana
po elektronski posti;

- Po konCanem pritozbenem postopku se zapisnik in odlocitev evidentirata v elektronsko
evidenco pritozb ter se zaklju¢i postopek v evidenci pritozb;

- Zoper drugostopenjsko odloCitev o pritozbi zavarovalnice ni pritozbe;

-V primeru nestrinjanja z dokoncno odlocitvijo o pritoZbi v notranjem pritoZbenem postopku
zavarovalnice, ali ¢e zavarovalnica o pritozbi ne odlo¢i v 30 dneh po prejemu pritozbe, se lahko
postopek izvensodnega reSevanja spora nadaljuje pri Mediacijskem centru Slovenskega
zavarovalnega zdruZenja, Zelezna cesta 14, 1000 Ljubljana, telefon 01/300 93 81, elektronski
naslov: irps@zav-zdruzenje.si, spletni naslov: http://www.zav-zdruzenje.si/izvensodno-

resevanje-potrosniskih-sporov/.

8. clen
(dolZznost obvescanja)

Na zahtevo pritoZnika pristojna oseba oddelka za premoZenjskih zavarovanj obvesti pritoZnika o stanju
postopka reSevanja pritozbe.

Pristojna oseba oddelka za premozenjskih zavarovanj, pravnik in €lani pritoZzbene komisije so dolzni
direktorja nemudoma obvestiti o pritozbi, pri kateri se lahko pricakuje vecja Skoda oziroma pri kateri
obstaja sum, da je priSlo do hujse nepravilnosti ali goljufije pritoznika, sodelavca zavarovalnice ali
zastopnika.

[1l. SPREMLJANJE PRITOZB IN SKLADNOSTI PROCESA S TEM PRAVILNIKOM TER
POROCANJE

9.¢len

Pristojna oseba oddelka premoZenjskih zavarovanj pripravlja porocila o statistiki in analizi pritozb. Redna
analiza se izvaja z namenom ugotavljanja in odprave kakrsne koli ponavljajoce se ali sistemske teZave
ter morebiti obstojecih pravnih ali operativnih tveganj. Ugotavljajo se temeljni vzroki pritozb in se
preverja, ali ti vzroki vplivajo tudi na druge postopke, ki niso predmet konkretne pritozbe.

Izsledke porocil obravnava pristojna sluzba zavarovalnice z vidika tveganj nepo3tenih poslovnih praks,
krSitev notranjih aktov zavarovalnice oziroma Zavarovalnega Kodeksa ali drugih neskladnosti, s ciljem
oblikovanja in izvedbe ustreznih korektivnih ukrepov.

Zbirno porocilo o pritozbah predstavlja osnovo za nadaljnje aktivnosti na podrocju zagotavljanja stalne
skrbi za stranke, ustvarjanje zadovoljstva in zaupanja.
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IV. KONCNA ODLOCBA

10.Clen

Ta pravilnik zacne veljati in se uporabljati z dnem podpisa.

Ljubljana, 3.9.2020
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