Na podlagi Zakona o zavarovalniStvu (ZZavar-1, Uradni list RS, §t. 93/2015 s spremembami)
je direktor druzbe HARVEST HUB d.o.o0., Dunajska 190, 1000 Ljubljana (v nadaljevanju:
druzba)

sprejel

PRAVILNIK O RESEVANJU PRITOZB STRANK



KAZALO VSEBINE

I SPLOSNE DOLOCBE .....cooumriimmeeesmeeesseeessssessseesssssssssssssssssssssesssssssssssassssssssssssssssnsssssssesess
I I PV =Y o T T o 1SR
1.2, Pravna POAIAGgA. .......ccoererieieieieieetestestestest ettt ettt ettt st
1.3, OpredeliteV POJMOV ..ottt st
1.4. Objava pravilnika in obveSCanje Strank..........c.cccceiririiinenenieiee e

Il. NACELA, PRISTOJNOSTI TER POSTOPEK VLOZITVE IN RESEVANJA PRITOZB......
2.1, SPIOSNA NACEIA.......c..eceeeeeeee e ettt re e enbe s
2.2. Pristojnost in odgovornost za reSevanje pritoZb .........ccccceveeeeeiiiccicceee e
2.3. Postopek vioZitve in sprejema PritOZbh .......c.ooeeeerieieiereeerecee e
2.4. Odlocanje o pritozbah in reSevanje PritoZb ..........ccccceviveiinerenieieeeeeeee e
2.5. Nadaljnje izvensodno reSevanje SPOFOV .........ccccceererererenierierieeeeeesie e s ssesseseseeseene

lIl. VODENJE EVIDENCE PRITOZB, ANALIZIRANJE TER POROCANUJE.........ccccoovvrerrernnnn.

IV. KONCNE DOLOCBE ...ttt ses e sas s s s



. SPLOSNE DOLOCBE
1.1. Namen in cilji
1. ¢len

(1) S Pravilnikom o reSevanju pritozb strank (v nadaljevanju: pravilnik) se dolo¢a enoten
sistem sprejema in nadin reSevanja pritozb strank v druzbi v skladu z Zakonom o
zavarovalnidtvu in predpisano shemo izvensodnega reSevanja sporov.

(2) Pravilnik se nana$a na reSevanje pritozb strank, ki jim je bila zaradi subjektivno
nezakonitega, neskrbnega ali na podlagi nesporazuma povzroCena morebitna
materialna ali moralna Skoda v zvezi s sklepanjem zavarovanj, plaevanjem premij in
drugimi z druzbo povezanimi storitvami.

(3) Pritozbe se reSujejo v skladu z dolocili tega pravilnika. V kolikor postopkovna pravila
reSevanja pritozbe niso dolo¢ena s tem pravilnikom, se zanje smiselno uporablja zakon
0 pravdnem postopku.

2. ¢Clen

Namen notranjega postopka re3evanja pritozb je doseci vi§jo raven zadovoljstva strank,
izboljSanje kakovosti zavarovalnih storitev, zmanjSanje Stevila sodnih postopkov ter dvig
zaupanja v zavarovalnistvo.

3. dlen

(1) Za ustvarjanje zadovoljstva strank so neposredno odgovorni vsi zaposleni v druzbi in
njeni pogodbeni partnerji, Se posebej tisti, ki se pri svojem delu s strankami neposredno
sre€ujejo na podrocju prodaje in sklepanja zavarovalnih pogodb.

(2) Krsitev dolocil tega pravilnika s strani delavcev druzbe in njenih pogodbenih partnerjev,
posebno s strani odgovornih oseb, ki sodelujejo v postopkih reSevanja pritozb, pomeni
krSitev delovnih obveznosti.

1.2. Pravna podlaga
4. ¢len

Za reSevanje pritozb strank se poleg tega pravilnika upoStevajo naslednji referen¢ni predpisi
in akti:

- Zakon o zavarovalnistvu (ZZavar-1) ,

- Zakon o varstvu potrosnikov (ZVPot),

- Zakon o pravdnem postopku (ZPP),

- Zavarovalni kodeks,

- Obligacijski zakonik,

- Poslovnik Mediacijskega centra pri SZZ,

- Akt o ustanovitvi in delu varuha s podrocja zavarovalnistva.
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1.3. Opredelitev pojmov
5. ¢dlen

V tem pravilniku imajo navedeni izrazi naslednji pomen:

(1) Pritozba je izjava o0 nezadovoljstvu, ki jo stranka naslovi na druzbo in se nanaSa na
zavarovalno pogodbo ali storitev, ki je bila za to stranko opravljena.

(2) Stranka je fizicna ali pravna oseba, ki je pritozbo pri druzbi ze vloZila. To so predvsem
zavarovalci, zavarovanci, upravi¢enci, oSkodovane tretje osebe ali njihovi zastopniki ali
pooblas¢enci.

(3) Odgovorna oseba je oseba, ki je pristojna za vsebinsko obravnavo pritoZbe.

(4) Reklamacija je zahtevek za odpravo strokovne ali raunske napake na konkretni
zavarovalni pogodbi in ni predmet notranjega postopka reSevanja pritozb, kot ga doloca
ta pravilnik.

1.4. Objava pravilnika in obvesSéanje strank
6. Clen

(1) Zavarovalni zastopnik druzbe ob sklenitvi zavarovalne pogodbe ali poslovnega
sodelovanja seznani stranko z notranjim postopkom reSevanja pritozb.

(2) Steje se, da je druzba oziroma njen zavarovalni zastopnik seznanil stranko z notranjim
postopkom reSevanja pritozb strank:
- ¢e je druzba vsebino pravilnika objavila na svoji spletni strani;
- Ce je zavarovalni zastopnik stranko pisno seznanil o obstoju notranjega
postopka reSevanja pritozb v dokumentaciji zavarovalne pogodbe;
- Ce je zavarovalni zastopnik stranko pisno seznanil z obstojem notranjega
postopka reSevanja pritoZb na drug, stranki obiajen, nacin.

. NACELA, PRISTOJNOSTI TER POSTOPEK VLOZITVE IN RESEVANJA PRITOZB
2.1. SplosSna nacela
7. Cclen
Druzba pri reSevanju pritozb in drugih zahtevkov strank zagotavlja, da se v notranjem
postopku reSevanja pritozb upostevajo nacela enakopravnega obravnhavanja strank, nacela
prepreCevanja nasprotja interesov, nacela pravi€nosti, naCela sorazmernosti, nacela
zakonitosti in strokovnosti, naCela zaupnosti in varstva osebnih podatkov ter nacela
ucinkovitosti, objektivnosti in hitrosti.
2.2. Pristojnost in odgovornost za reSevanje pritozb

8. dlen

(1) Odgovorna oseba zagotovi in pridobi vsa relevantna dokazna sredstva ter v postopku
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(2)

3)

(1)

(2)

(3)

reSevanja pritozbe objektivno, strokovno in nepristransko preveri in oceni njihovo
resni¢nost, verodostojnost ter tehtnost glede na okolis¢ine konkretne pritoZbe.

Odgovorna oseba je pri svojem delu neodvisna in samostojna. Vse podatke o strankah v
postopku mora varovati kot zaupne.

Vsa komunikacija s stranko se vodi v jasnem in nedvoumnem jeziku.
2.3. Postopek vlozitve in sprejema pritozb
9. ¢len

Stranke lahko svoje pritozbe vlozijo pisno (po posti ali po elektronski posti na
info@harvest.si) ali ustno (osebno — neposredno zaposlenim v druzbi, kjer se naredi
zapisnik).

Pisna pritozba stranke mora biti razumljiva in mora vsebovati ime in priimek stranke,
naslov stranke, razloge za pritozbo in podpis stranke. Za pritozbo, prejeto po elektronski
posti, ob odsotnosti dvoma o pristnosti vloge Steje, da jo je podpisala oseba, ki je v vlogi
navedena kot podpisnik.

Ustna izjava stranke Steje kot pritoZba, e je podana na zapisnik pri druzbi. Odgovorna
oseba bo stranko sprejela in zapisala pritoZbo. Po zapisanem bosta zaposleni in stranka
skupaj prebrala in pregledala zapisano besedilo in v kolikor bo odrazala vsa dejstva, ki
jih je stranka navedla, se bosta oba sodelujoca, tako zaposleni kot stranka, pod podano
pritozbo podpisala ter ji prilozila morebitno dokazno dokumentacijo.

(4) Anonimnih pritoZb se ne obravnava.

(1)

(@)

10. élen

Ce je pritozba stranke nejasna ali ne vsebuje potrebnih podatkov, da bi se lahko
obravnavala, odgovorna oseba vlagatelja pritozbe pisno zaprosi za ustrezno dopolnitev
0z. dodatno pojasnilo. Glede na vsebino dopolnitve navedb se lahko stranki dolog€i rok za
dopolnitev navedb, ki ne sme biti daljSi od 15 dni.

V primeru, da stranka zahteve ne uposteva, se pritozbo zavrze, o ¢emer se stranko
obvesti na jasen in razumljiv nacin.

11. dlen

Stranka zaradi vlozitve pritozbe ne sme trpeti nobenih stroSkov.

12. ¢&len

PritoZbe, ki so bile vloZzene pri Slovenskem zavarovalnem zdruzZenju (SZZ) ali pri Agenciji za
zavarovalni nadzor (AZN) in so bile nato posredovane na druzbo, se obravnavajo enako, kot
Ce bi bile vlozene neposredno na druzbo.



(1)

(2)

®3)

(4)

(5)
(6)

(7)

(8)

2.4. Odlo€anje o pritozbah in reSevanje pritozb
13. ¢&len

Odgovorna oseba logi obravnavo enostavnih zahtevkov (vprasanj, zahtevkov po
pojasnilu, prosenj, reklamacij ipd.) od pritoZb strank. Enostavni zahtevki se ne vodijo v
evidenci pritozb druzbe.

Odgovorna oseba lahko o pritozbah strank sprejme naslednjo odlogitev:

- pritozbo zavrze (v primerih, ko niso podani pogoji za njeno obravnavanije);
- pritoZzbo zavrne kot neutemeljeno;

- pritozbi deloma ali v celoti ugodi;

- pritozbeni postopek ustavi (v primeru, ko je pritozba umaknjena).

Odgovorna oseba mora pritozbo reSiti najkasneje v 30 dneh od prejetja popolne pritozbe
v druzbo, morebitno prekoracitev tega roka pa se mora pred njegovim potekom pisno
najaviti stranki in navesti razloge za zamudo. Stranki se v vsakem primeru poda
odgovor.

Odlocitev mora biti obrazlozena. V primeru, da je pritozba utemeljena, je potrebno v ¢im
krajSem Casu odlocitev izvrSiti, v vsakem primeru pa je odloCitev (status pritoZzbe)
potrebno ustrezno evidentirati v registru pritozb druzbe.

Pritozbe se v notranjem postopku reSevanja pritoZb druzbe reSujejo enostopenjsko.

Stranka mora na vsako pritoZbo prejeti pisen, obrazloZzen odgovor odgovorne osebe na
pritoZbo.

V kolikor se stranka ponovno pritozi, mora druzba stranki poslati kon¢ni odgovor v pisni
obliki s priporoceno posto. DolocCilo glede kon€nega odgovora velja tudi za primer
ponovne pritoZzbe po elektronski posti, ¢e je druzbi znan naslov poSiljatelja. Kon¢ni
odgovor mora vsebovati tudi pravni pouk o moznosti nadaljevanja postopka v okviru
obstojeCega mehanizma za izvensodno reSevanje sporov.

Stranka sama nosi morebitne stroSke pravnega svetovanja in zastopanja, ki ji nastanejo
z udelezbo v pritozbenem postopku.

2.5. Nadaljnje izvensodno reSevanje sporov

14. ¢&len

Odgovorna oseba stranko seznani, da je odloCitev dokon&na, da pa lahko stranka, v kolikor z
odlocitvijo ni zadovoljna, reSevanje pritozbe nadaljuje preko institucij izvensodnega reSevanja
zavarovanih sporov in sicer:

- reSevanje sporov z mediacijo pri Mediacijskem centru pri Slovenskem zavarovalnem
zdruzenju, GIZ, kjer se izvensodno reSujejo spori iz zavarovalnih in odSkodninskih
razmerij na podlagi zavarovalnih pogodb ali na podlagi zakona, in sicer o pravicah
zavarovalcev, zavarovancev, oSkodovancev in zavarovalnic, ali
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- reSevanje sporov pri varuhu pravic zavarovancev zaradi nespoStovanja
Zavarovalnega kodeksa, drugih dobrih poslovnih obiCajev ter temeljnih standardov
zavarovalne stroke. Varuh ne obravnava sporov iz zavarovalnih razmerij, ki bi glede
na svoj pravni znacaj in vsebino sodili v pristojnost odlo¢anja sodis¢a.

[l VODENJE EVIDENCE PRITOZB, ANALIZIRANJE TER POROCANJE
15. ¢&len
Vse pritozbe strank in kon¢ne odlogitve pritozb se evidentirajo v registru pritozb druzbe.

16. ¢len

(1) Druzba vsaj enkrat na leto analizira sporna razmerja, kakor tudi njihove pojavne oblike in
vzroke za njihov nastanek.

(2) Analiza sluzi kot osnova za nadaljnje aktivnosti na podrocju zagotavljanja stalne skrbi za
stranke in izboljSanje poslovanja druzbe.

17. ¢len
Druzba na zahtevo posreduje informacije o Stevilu pritozb, zavarovalni vrsti, na katero se
pritozba nanas$a, razlogih pritozb, pravotasnosti resitve in utemeljenosti pritozbe Agenciji za
zavarovalni nadzor.
IV. ~ KONCNE DOLOCBE
18. ¢&len
Ta pravilnik stopi v veljavo in se uporablja od 07.01.2021 dalje. Objavljen je v registratorju v

sprejemni pisarni druzbe Harvest Hub d.o.0., na vidnih mestih v vseh poslovnih prostorih v
katerih se posluje s strankami in na spletni strani druzbe.

V Ljubljani, dne 07.01.2021

Harvest Hub d.o.o.
Petra Knap, direktor
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