VZAJEMNA

zdravstvena zavarovalnica

Pravilnik o reSevanju pritozb zavarovalnih primerov

Na podlagi 43. ¢lena statuta Vzajemne zdravstvene zavarovalnice, d.v.z., je uprava Vzajemne, zdravstvene zavarovalnice, d.v.z. (v
nadaljevanju: Vzajemna), na svoji 57. seji dne 4. 9. 2013 sprejela

1. SPLOSNE DOLOCBE

1.

¢len

Pravilnik o reSevanju pritozb zavarovalnih primerov (v nadaljevanju: pravilnik) se sprejema z namenom uskladitve z evropskimi
smernicami na podrocju politike upravljanja s pritozbami zavarovalcev in zavarovancev zoper zavarovalnice in Zavarovalnim kodeksom
ter posledi¢éno z namenom vecje zasc¢ite zavarovalcev in zavarovancev pri poslovanju z Vzajemno.

Pravilnik ureja postopek reSevanja pritozb, ki jih lahko vlagajo zavarovalci in zavarovanci (v nadaljevanju: stranka), ki imajo z Vzajemno
sklenjeno zavarovalno pogodbo, in se nanasajo na sklepanje in izvrSevanje zavarovalnih pogodb ter na domnevno neprimeren odnos
delavcev Vzajemne do strank pri izvajanju zavarovalnih in drugih poslov.

Pravilnik ureja tudi postopek evidentiranja pritozb, notranji nadzor in poro€anje o upravljanju s pritozbami na Vzajemni.
clen
Stranka pri zavarovalnici lahko vlozi reklamacijo ali/in pritozbo.

Pritozba je izjava o nezadovoljstvu, ki jo stranka naslovi na zavarovalnico, in se nanasa na zavarovalno pogodbo ali storitev, ki je bila
opravljena. Kot pritozba se lahko Steje izjava stranke, ki se nana$a zlasti na:

-sprejem v zavarovanje,

-povracilo premij,

-predc¢asna prekinitev pogodbe za zavarovanje,

-viSina izplacane zavarovalnine,

-zavrnitev izplacila zavarovalnine.

-druge izjave o nezadovoljstvu strank, ki po vsebini in formi ustrezajo opredelitvi pritozbe.

Reklamacija je konkretna izjava / zahteva po izbolj$avi, ki ni kompleksna in je hitro resljiva. Kot reklamacija se $tejejo predvsem naslednje
izjave oziroma zahteve: zahteva po dodatnih informacijah oz. dodatnih pojasnilih, proSnja za pregled dolo€enih zadev (tudi prosSnja
oziroma zahteva za posredovanje podatkov o uporabi osebnih podatkov posameznika), ki jo stranka naslovi na zavarovalnico.

Stranka lahko reklamacijo oziroma pritozbo vlozi pisno, ustno na zapisnik ali po elektronski posti.

Pritozba mora vsebovati vsaj ime, priimek in naslov pritoznika, razlog pritozbe ter podpis pritoznika.

2. PRITOZBENI ORGAN

3.

¢len

V skladu s tem pravilnikom poteka reSevanje pritozbe stranke na dveh stopnjah, in sicer:
-na prvi stopnji obravnava pritozbe odgovorna oseba v skladu z drugim odstavkom 5. ¢lena tega pravilnika;
-na drugi stopnji o pritozbah odlo¢a komisija v skladu s tem pravilnikom.

clen
Odgovorna oseba na prvi stopnji oziroma komisija na drugi stopnji je pri reSevanju pritozbe po tem pravilniku samostojna in neodvisna

ter odloCa v skladu z zakonu, ki ureja obligacijska razmerja, v skladu z zakonom, ki ureja zavarovalnistvo ter v skladu z drugimi predpisi
s podrocja zavarovalni$tva in internimi akti Vzajemne.

3. PRITOZBENI POSTOPEK

3.1. ReSevanje pritozbe na prvi stopnji

5.

clen

PritoZba se na prvi stopnji reSuje tam, kjer je pritoZzbeni primer nastal, in sicer na poslovni enoti oziroma pri pristojni sluzbi ali sektorju na
centrali Vzajemne.

V skladu s prvim odstavkom tega ¢lena so odgovorne osebe za reSevanje pritozb na prvi stopniji:
-na poslovni enoti Vzajemne — delavec, ki ga direktor poslovne enote s posebnim pooblastilom pooblasti za reSevanje pritozb po tem
pravilniku;
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-na centrali Vzajemne — delavec, ki ga direktor sektorja oziroma sluzbe, ki pokriva podrocje na katerega se nana$a pritozba, s posebnim
pooblastilom pooblasti za reSevanje pritozb po tem pravilniku.

clen

Oseba, ki je skladno s tem pravilnikom odgovorna za reSevanje pritozbe na prvi stopnji, je dolzna ob prejemu zahtevka za reSitev
pritozbe v elektronski register pritozb vnesti vse bistvene podatke o pritozbi, in sicer v skladu s 15. Elenom tega pravilnika.

Oseba, ki je v skladu s tem pravilnikom odgovorna za reSevanije pritoZzbe na prvi stopniji, je dolZzna vestno in poSteno preveriti upravi¢enost
pritozbenih razlogov stranke. Odgovorna oseba mora pritozbo resiti v najkrajSem moznem &€asu, najkasneje pa v roku petnajst (15) dni
od dneva prejema pritozbe, razen &e je z zakonom drugage dologeno. Ce odgovorna oseba v navedenem roku zaradi objektivnih
razlogov stranki ne bo uspela odgovoriti, je dolZna prekoracitev roka najaviti pisno in navesti vzroke za zamudo.

Odlocitev o pritozbi je odgovorna oseba dolZzna sporoditi stranki v pisni obliki s priporo€eno posto ter po elektronski posti, e je tudi
pritozbo prejela v tej obliki.

Odgovor mora vsebovati pravni pouk 0 moznostih nadaljevanja postopka oziroma reSevanja pritozbe na drugi stopnji.
Odgovorna oseba je dolZzna azurno v elektronski register vnesti odlo€itev prve stopnje s kratko obrazloZitvijo.

3.2. ReSevanje pritozbe na drugi stopnji

7.

10.

clen

Stranka, ki se ne strinja z reSitvijo pritozbe na prvi stopniji, lahko v roku 8 dni od prejema pisnega odgovora odgovorne osebe na prvi
stopnji (v nadaljevanju: prvostopenjska odlogitev), vloZi pritozbo na komisijo, ki je odgovorna za reSevanje pritozbe na drugi stopniji.

PritoZzba na komisijo se lahko vlozZi v pisni obliki, ustno na zapisnik ali po elektronski posti.

Predsednik komisije je dolZzan, ob prejemu zahtevka za reSitev pritozbe, v elektronski register pritozb vnesti vse bistvene podatke o
pritozbi, in sicer v skladu s 15. ¢lenom tega pravilnika. Prav tako mora od osebe, ki je bila odgovorna za reSevanje pritozbe na prvi
stopnji, zahtevati vso potrebno dokumentacijo v zvezi s pritozbo.

¢len

Komisija ima ve¢ ¢lanov ter predsednika in namestnika.

Clani komisije so lahko delavci sluzb in sektorjev centrale Vzajemne, pri éemer osebe, ki so odgovorne za re$evanje pritozbe na prvi
stopnji, ne morejo biti ¢lani komisije. Vsak sektor oziroma sluzba centrale Vzajemne lahko izmed svojih delavcev predlaga najvec 3 ¢lane
komisije.

Konc&na lista ¢lanov komisije mora biti oblikovana tako, da jo sestavlja najmanj po en predstavnik vsakega sektorja oziroma sluzbe
centrale Vzajemne ter trije predstavniki pravne sluzbe.

Kon¢no listo ¢lanov komisije potrdi uprava Vzajemne.

Predsednika in namestnika komisije izmed €lanov komisije imenuje uprava Vzajemne s sklepom. Predsednik komisije spremlja in usmerja
delo komisije, skrbi za strokovnost in zakonitost dela komisije, sestavlja letno porocilo o delu komisije, imenuje senate in opravlja druga
opravila, dolo€ena s tem pravilnikom. Ce je predsednik komisije odsoten ali so podane kaksne druge okolis€ine, ki mu onemogocajo
opravljanje funkcije, ga nadomes¢a njegov namestnik.

Mandat ¢lanov komisije ter predsednika in namestnika komisije dolo€i uprava Vzajemne ob imenovanju oziroma potrditvi.

clen

Za reSevanje konkretne pritozbe predsednik komisije doloci triclanski senat, pri €emer se upostevata podrocje dela, ki ga pokrivajo
posamezni ¢lani komisije, ter vsebina pritozbe, pri Eemer mora biti najmanj en ¢lan senata pravnik.

Predsednik komisije mora dolo iti senat za reSevanje pritozbe in mu le-to odstopiti najkasneje v dveh delovnih dneh po prejemu pritozbe.
Po prejemu pritozbe ¢lani senata izmed sebe imenujejo predsednika senata in poroCevalca.

¢len

Senat o pritozbi odlo¢i na seji.

Senat je sklep&en in lahko zaseda samo, €e so prisotni vsi trije ¢lani senata.
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PoroCevalec, ki je pritozbo predhodno natan&no proudil, na seji predstavi kljuéno vsebino pritoZzbe in poda svoje mnenje. Zaradi
razjasnitve okoliS¢in lahko senat na sejo povabi tudi osebo, ki je odlo€ala na prvi stopniji.

Kon¢&no odlogitev o pritozbi senat sprejme z vecino glasov.
Senat lahko odlo¢i oziroma ugotovi:

-da je pritoZba prepozna;

-da je pritozba neutemeljena;

-da je pritoZba delno ali v celoti utemeljena;

Ce senat ugotovi, da je pritozba prepozna ali neutemeljena, pritoZbo zavrZe oziroma zavrne in potrdi prvostopenjsko odlo&itev. Ce senat
ugotovi, da je pritozba delno ali v celoti utemeljena, ustrezno spremeni prvostopenjsko odlogitev.

O seji senata se piSe zapisnik. Zapisnik vsebuje navedbo sestave senata, trajanje seje, vpogledano dokumentacijo ter sprejete odloCitve
senata.

11. ¢len

Odlocitev senata se zapi$e v odgovoru na pritoZbo, ki mora vsebovati obrazlozitev in pravni poduk o moznosti nadaljevanja pritozbenega
postopka pri pristojnem organu za izvensodno reSevanje sporov na podro¢ju zavarovalnistva.

Odgovor na pritozbo podpiSe predsednik senata.

Odgovor na pritozbo mora senat poslati stranki s priporo¢eno poSiljko najkasneje v roku trideset (30) dni od dneva prejema pritozbe. Ta
rok se lahko izjemoma zaradi objektivnih razlogov podalj$a, kar je dolZzan senat pisno najaviti stranki in navesti vzroke za zamudo.

Odgovor na pritozbo se poslje v vednost tudi osebi, ki je odlo€ala o pritozbi na prvi stopnji, in predsedniku komisije.
Predsednik komisije je dolzan azurno v elektronski register vnesti odlo€itev druge stopnje s kratko obrazlozitvijo.
4. NAVZOCNOST STRANKE
12.¢len
Organ prve ali druge stopnje lahko zaradi razjasnitve dejanskega stanja v sporni zadevi povabi stranko na razgovor.
Stroske prihoda na razgovor nosi stranka, na kar se stranko v vabilu izrecno opozori.
Ce se stranka vabilu na razgovor ni odzvala, lahko pritoZbeni organ odlo&i brez njene navzo&nosti.
Ce se stranka odzove vabilu na razgovor, ima pravico ustno obrazloZiti oziroma dopolniti pritozbo in predlagati reitev sporne zadeve.
5. DOLZNOST SEZNANITVE S POSTOPKOM
13. ¢len

Vzajemna je dolZna seznaniti stranke o pritoZbenem postopku, ki ga ureja ta pravilnik. Steje se, da je stranka seznanjena s pravili
pritoZzbenega postopka, €e je pravilnik na voljo stranki na vpogled na vseh poslovnih enotah, zastopstvih ter na centrali Vzajemne.

Ta pravilnik se objavi tudi na spletni strani Vzajemne, in sicer na www. vzajemna.si.

6. EVIDENTIRANJE PRITOZBE IN POROCANJE TER REDNA ANALIZA PODATKOV O OBRAVNAVANJU PRITOZB
14.¢len

Da bi se zagotovila notranja sledljivost pritozb (redna analiza podatkov o pritozbah z namenom ugotovitve in odprave kakrsnekoli
ponavljajoce ali sistemske tezave ter morebitna pravna in operativna tveganja) ter spremljanje nujnih sprememb, dopolnitev in izboljSav
na vseh podrogjih, v katerih se Vzajemna srecuje pri delu in poslovanju z zunanjim okoljem, se uvede elektronski register pritozb
zavarovalcev oziroma zavarovancev.

Elektronski register pritozb zavarovalcev oziroma zavarovanceyv je del elektronskega dokumentnega sistema Vzajemne (v nadaljevanju:
EDMS).
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15.

16.

17.

clen

Elektronski register pritozb mora vsebovati vse potrebne podatke, zlasti pa:

-zaporedno $tevilko pritozbe,

-razlog za pritozbo,

-podatki o pritozniku (ime, priimek, naslov, datum rojstva ali dav&na Stevilka),

-datum prejema pritozbe in skrajni rok, v katerem je potrebno pripraviti odgovor na pritozbo,
-datum sprejema odloc€itve in datum posiljanja odlocitve stranki,

-odlocitev in kratka utemeljitev sprejete odlocitve,

-produkt z navedbo Stevilke sklepalnega dokumenta ali storitev, na katero se je pritozba nanas$ala,
-osebo, pristojno za reSevanje pritozbe,

-drugo, kar je pomembno za posamezni pritozbeni primer.

Za vnos in azurnost navedenih podatkov skrbijo osebe, odgovorne za reSevanje pritozb, in sicer:
-na prvi stopnji osebe, ki so v skladu s tem pravilnikom odgovorne za reSevanje pritozb na prvi stopniji,
-na drugi stopnji predsednik komisije.

¢len

Evidenco v registru pritoZzb vodijo na prvi stopnji osebe, ki so v skladu s tem pravilnikom odgovorne za reSevanje pritozb na prvi stopniji,
predsednik komisije pa vodi evidenco o pritoZbah, ki se v skladu s tem pravilnikom reSujejo na drugi stopnji.

O prejetih, obravnavanih in reSenih pritozbah na drugi stopnji predsednik komisije enkrat letno, in sicer najkasneje do konca koledarskega
leta, poro€a upravi. Poroc€ilo upravi mora vsebovati podatke o Stevilu prejetih pritozb, vsebini pritozb in odlocitev ter oceno stanja.

Vzajemna je dolZzna na zahtevo Agencije za zavarovalni nadzor le tej posredovati informacije o Stevilu pritozb, produktu ali storitvi, na
katero se pritozba nanasa, razlogu pritozbe, pravo€asnosti reSitve in utemeljenosti pritozbe.

¢len
S ciljem celostne obravnave pritozb in sistemskega odpravljanja vzrokov za pritozbe se redno (vsaj enkrat letno) analizirajo podatki o
obravnavaniju pritozb, da bi se ugotovilo in odpravilo kakrSnekoli ponavljajoce se ali sistemske teZzave ter morebitna pravna in operativna

tveganja.

Za navedeno podrocje je pristojna organizacijska enota Vzajemne, ki pokriva podrocje upravljanja tveganj in skladnosti poslovanja, v
sodelovanju s skrbniki posameznih tveganj oziroma procesov.

7. PREHODNE IN KONCNE DOLOCBE

18.

19.

¢len

V skladu s tem pravilnikom so odgovorne osebe na prvi stopniji in €lani komisije na drugi stopnji odgovorni za pravoasno obravnavo
pritozb strank ter za pravo€asno posredovanje odgovorov strankam.

Kr8itve dolocb tega pravilnika se obravnavajo v skladu z zakonom, ki ureja delovna razmerja, v skladu z zakoni, ki urejajo odSkodninsko
odgovornost ter v skladu z internimi akti Vzajemne, ki urejajo od8kodninsko in disciplinsko odgovornost.

¢len

Ta pravilnik je sprejet in za¢ne veljati z dnem, ko ga sprejme uprava Vzajemne.

Z zaCetkom veljavnosti tega pravilnika preneha veljati Pravilnik o reSevanju pritozb zavarovalnih primerov z dne 4.3.2008, pri c¢emer
velja, da se pravilnik z dne 4.3.2008 uporablja za reSevanje pritozb, ki jih Vzajemna prejme do vklju¢no 31.8.2013. Za vse pritozbe, ki
jih Vzajemna prejme od vkljuéno 1.9.2013 dalje, se uporablja ta pravilnik. Za pritozbe, prejete v €asu od 1.9.2013 do zaetka veljavnosti

tega pravilnika, se vlagatelje na ustrezen nacin obvesti o pravilniku, ki se bo uporabljal za reSevanje njihove pritoZbe.

Dolocbe tega pravilnika, ki se nana8ajo na evidentiranje pritozb v elektronskem registru, se zacnejo uporabljati z dnem vzpostavitve
elektronskega registra.

Ljubljana, 04.09.2013

mag. Katja Jelercic mag. Neven Cvitanovi¢
Clanica uprave predsednik uprave



