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PRAVILNIK O RESEVANJU PRITOZB STRANK

(v zvezi s posredovanjem zavarovalnih produktov - IDD)

I. SPLOSNE DOLOCBE

Vsebina pravilnika
1. ¢€len

S tem pravilnikom se v druzbi SKB Leasing ureja interni sistem sprejema in reSevanja pritozb strank v skladu z
dolocbami Zakona o zavarovalniStvu (UL RS, §t. 93/15 in nasl., v nadaljevanju ZZavar-1) in sprejeto Politiko
distribucije zavarovalnih produktov. S sprejemom tega pravilnika se izvaja dologilo 579. ¢lena ZZavar-1, kjer pa je
postopek namenjen predvsem obravnavi morebitnih pritozb, ki se nanaSajo na posredovanje in prodajni postopek
zavarovalnih produktov. Obravnava morebitnih pritozb, ki se nanasajo na sam zavarovalni produkt oziroma na
reSevanje konkretnega Skodnega dogodka, je pridrzana internemu pritozbenemu postopku pri konkretni zavarovalnici,
vse v skladu z informacijo in izjavo, ki jo je zavarovalec prejel ob sklenitvi zavarovalnega razmerja skladno z
doloc&ilom 545. ¢lena ZZavar-1.

Za ustvarjanje zadovoljstva strank so neposredno odgovorni vsi zaposleni v druzbi SKB Leasing in njenih pogodbenih
partnerjih, Se posebe;j tisti, ki v okviru svojega dela s strankami komunicirajo na podro¢ju prodaje zavarovan;j,
sklepanja zavarovalnih pogodb, obdelave zavarovanj, reSevanja zavarovalnih primerov in izterjave. Namen ureditve
sistema spremljanja in postopka reSevanja pritoZb strank je zato prispevek k izboljSanju zadovoljstva strank,
zmanjSanju Stevila pritozb in rasti kvalitete dela.

Opredelitev pojmov
2. ¢len

V tem pravilniku uporabljeni izrazi imajo naslednji pomen:
1. DruZba je druzba SKB Leasing;

2. PritoZba je izjava stranke o nezadovoljstvu z ravnanjem ali odlo€itvijo druzbe SKB Leasing v zvezi z zavarovalno
pogodbo ali storitvijo, ki je bila opravljena. Za pritozbo po tem pravilniku ne Stejejo enostavne zahteve strank za
izvedbo pogodbe, za informacijo ali pojasnila (t.i. preverbe);

3. Stranka (pritoZnik) je oseba, za katero se predpostavlja, da lahko njeno pritoZbo obravnava druzba, in ki je pritoZzbo
Ze vlozila (npr. zavarovalec oz. potencialni zavarovalec, zavarovanec oz. zavarovana oseba, upravi¢enec,
oSkodovanec);

4. Interni pritozbeni postopek je postopek, ki ga je vzpostavila druzba SKB Leasing s tem pravilnikom in je namenjen
reSevanju pritoZb pritoZnikov, ne glede na obliko pritoZbe;

5. PritoZbena komisija ve&&lanska komisija druZbe, ki jo sestavljajo zaposleni v druzbi in katere le-ta imenuje za
reSevanje pritozb strank;

6. Evidenca pritozb je evidenca o pritozbah strank, ki vsebuje podatke iz 10. ¢lena tega pravilnika.
SKB Leasing d.o.0., Ajdoviéina 4, 1000 Ljubljana, Slovenija - Telefon: 01300 50 00 - E-naslov: info@skb-leasing.si « www.skb-leasing.si

Podjetje je vpisano pri Okroznem sodiséu v Ljubljani - Stevilka registrskega vpisa 1/24760/00 - Davéna stevilka: 31037038 - Mati¢na tevilka: 5808596 -
Znesek osnovnega kapitala: 16.809.031,82 EUR - Identifikacijska Stevilka za DDV: SI31037038 - Transakcijski racun: SI56 0400 0028 0768 090 pri Nova KBM d.d.



@ skb Leasing Stran 2.0 5

ofp group

Splosna nacela
3. dclen

Pri reSevanju pritozb strank se zagotavlja spoStovanje nacela enakopravnega obravnavanja strank, nacela
prepreCevanja nasprotja interesov, nacela pravi¢nosti, naela sorazmernosti, na¢ela zakonitosti in strokovnosti,
nacela zaupnosti in varovanja osebnih podatkov ter nacela u€inkovitosti in hitrosti.

Odgovornost
4. clen

Za izvajanje tega pravilnika je odgovoren Oddelek za posredovanje zavarovan,.

Krsitev dologil tega pravilnika s strani zaposlenih v druzbi SKB Leasing in pri njenih pogodbenih partnerjih, zlasti s
strani odgovornih oseb, ki sodelujejo v postopkih reSevanja pritozb, pomeni krsitev delovnih obveznosti.

Il. OBRAVNAVA PRITOZB

Vsebina in oblike pritozb
5. ¢clen

Stranke lahko svoje pritozbe podajo v ustni ali pisni obliki. Kot pisne se Stejejo pritozbe podane po elektronski posti,
faksu in navadni posti. Ustno lahko stranke podajo pritoZbe osebno - neposredno zaposlenim v druzbi ali posredno po
telefonu.

Pritozba mora biti razumljiva in mora vsebovati:
- imein priimek pritoznika,

- naslov ali elektronski naslov pritoznika,
- razlog pritozbe in

- podpis pritoznika.

Ce je pritozba nerazumljiva ali ne vsebuje zadostnih sestavin, da bi se lahko obravnavala, druzba stranko pozove, da
pritoZzbo popravi ali dopolni, v roku 15 dni, tako da bo primerna za obravnavo. Ce stranka pritoZzbe v tem roku ne
popravi ali dopolni, se pritozba Steje za umaknjeno in postopek za zaklju€en, na kar se stranko v pozivu opozori.
Stranka mora na vsako pisno pritoZbo prejeti pisni odgovor na pritozbo.

Postopek pritozbe
6. clen

PritoZbe se reSujejo po postopku v skladu z dologili tega pravilnika. Ce pravila re$evanja pritoZzbe niso doloena s tem
pravilnikom, se smiselno uporablja zakon, ki ureja pravdni postopek.
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Postopek reSevanja pritoZb mora biti hiter in objektiven, pri Cemer je potrebno upostevati zakonitost, pravila stroke ter
pravice in koristi strank.

Na ustno pritozbo, ki jo stranka poda zaposlenemu v druzbi ali pri njenem pogodbenem partnerju osebno in se
nanasa na njegovo delovno podrocje ali na njegovo ravnanje ali ravnanje sodelavca, prejme od zaposlenega
odgovor, pojasnilo ali opravi¢ilo nemudoma na enak nacin. O ustni pritozbi in odgovoru, pojasnilu oziroma opravi€ilu
nanj, se praviloma naredi uradni zaznamek, ki se evidentira in arhivira v registru pritozb.

Pisne pritozbe, ki so naslovljene na osebe, ki niso pristojne za njihovo reSevanje (uprava druzbe, strokovne sluzbe na
centrali,...) se odstopijo v reSevanje pritozbeni komisiji.

Ne glede na navedeno, lahko utemeljene pisne pritozbe, ki se nanasajo na viSino zavarovalnine ali odSkodnine
oziroma na ocitno neutemeljene zahtevke iz naslova regresov in placila premije, takoj reSi zaposleni, ki zadevo
obravnava, in sicer v sodelovanju s svojim nadrejenim. Odlogitev mora vsebovati ustrezni pravni pouk z moznostjo
pritozbe na pritozbeno komisijo.

IIl. ODLOCANJE O PRITOZBI

Imenovanje in sestava pritozbene komisije
7. ¢clen

O pritozbah strank odlo¢a pritozbena komisija.

Pritozbeno komisijo imenuje direktor druzbe. V kolikor posebno imenovanje pritozbene komisije ni opravljeno, je za
sestavo pritoZbene komisije pristojen vodja oddelka zavarovalnega posredovanja. Ki ¢lane pritoZbene komisije
imenuje izmed zaposlenih v druzbi na razli¢nih podrogjih. Iziemoma so v pritozbeno komisijo lahko imenovane tudi
zunanje osebe.

PritoZbena komisija odlo¢a v sestavi najmanj dveh ¢lanov od katerih se en doloCi za predsednika komisije. Odlo€itve
sprejema komisija soglasno. V primeru neodloCenega rezultata velja, da je odloCilno mnenje predsednika komisije.
Predsednik komisije je odgovoren za vodenje pritoZbenega postopka v skladu s tem pravilnikom.

Komisija se sestaja po potrebi.

Odloé¢anje o pritozbah
8. ¢len

PritoZbena komisija lahko o pritoZzbah strank sprejme naslednje odloditve:
- pritozbo zavrze v primerih, ko niso podani pogoji za njeno obravnavanje;

- pritoZzbo zavrne kot neutemeljeno;
- pritoZbi deloma ali v celoti ugod;

- pritoZzbeni postopek ustavi v primeru, ko je pritoZba umaknjena.

Odloc¢ba pritozbene komisije je dokon&na in mora vsebovati navedbo odloditve o pritozbi, kratko obrazlozitev in
napotilo stranki, da nadaljnji pritoZbeni postopki pri druzbi niso mozni, praviloma pa tudi to, da lahko stranka
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reSevanje pritozbe nadaljuje tudi preko institucij izvensodnega reSevanja sporov (npr. Mediacijski center in Varuh
dobrih poslovnih obicajev, ki delujeta v okviru Slovenskega zavarovalnega zdruzenja).

Oddelki druzbe so dolzni nuditi pritozbeni komisij vso strokovno pomo¢ za pravo¢asno in pravilno resitev pritozbe in
po potrebi lahko sodelujejo pri obravnavi posamezne zadeve.

Pri reSevanju pritoZbe je potrebno upostevati dolocila veljavnih predpisov, dobre poslovne obi¢aje in nacelo
praviénosti.

Pritozbo je potrebno obravnavati in o njej odlociti v najkrajSem moznem €asu. Skrajni rok za kon&ni odgovor na

pritozbo stranke je 30 dni od prejema pritozbe. Ce se pri¢akuje, da bo skrajni rok za konéni odgovor na pritozbo
stranke v posamezni zadevi prekoracen, je potrebno prekoracitev roka pisno najaviti stranki in navesti vzroke za
zamudo.

PritoZbena komisija je dolzna direktorja druzbe nemudoma seznaniti o pritozbi, pri kateri se lahko pri€akuje vecja
Skoda ali vecja nepravilnost ravnanja ali odloCitve oziroma pri kateri obstaja sum, da je priSlo do nepravilnosti ali
goljufije.

Obvescanje strank

9. ¢clen

Pisna odlocCitev pritozbene komisije se stranki poslje s priporo€eno posiljko ali na drugem trajnem nosilcu podatkov.
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.

Druzba mora stranke seznaniti o obstoju in pravilih internega pritoZbenega postopka, zato se besedilo tega pravilnika
objavi na spletni strani in v poslovnih prostorih druzbe.

IV. EVIDENCA PRITOZB

Evidenca pritozb
10. ¢len

Druzba vodi register prispelih pritozb.

V register pritoZb se navede oblika pritoZbe (pisna, ustna,...), zaporedna Stevilka prejete pritoZbe, datum prejema
pritozbe, podatki o stranki, vsebina pritozbe, zavarovalna vrsta, na katero se pritozba nana$a, odlocitev v zvezi s
pritoZzbo, datum odloditve in datum poSiljanja odloditve pritoZbene komisije stranki.

Vsaka prejeta pritoZba se evidentira v varnem elektronskem vpisniku.

Zagotovljeno je notranje spremljanje obravnavanja pritoZb z rednim analiziranjem podatkov z namenom, da se
ugotovijo in odpravijo kakrsne koli ponavljajoCe se ali sistemske tezave ter morebitna pravna in operativna tveganja.

Oddelek za posredovanje zavarovanj na letni ravni pripravi pisno porocilo o pritozbah. Porocilo o pritozbah obsega
podatke o vrsti spora, Stevilu in vsebini (razlogu) prejetih pritoZb, zavarovalni vrsti, na katero se pritoZba nana3a,
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odlogitvah v zvezi s pritozbami, pravo¢asnosti resitve pritozbe, oceno stanja in uvedbo morebitnih korektivno /
preventivnih ukrepov.

V. PREHODNA IN KONCNA DOLOCBA

Veljavnost
11. €len

Ta pravilnik stopi v veljavo in se uporablja od dne 01.02.2019 dalje.
Ljubljana, dne 01.02.2019

SKB Leasing d.o.o.
Don Schoéffmann, direktor
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