VARUH
ZDRAVIA

VZAJEMNA

Na podlagi 43. ¢lena statuta VVzajemne zdravstvene zavarovalnice, d.v.z., je uprava Vzajemne,
zdravstvene zavarovalnice, d.v.z. (v nadaljevanju Vzajemna), na svoji 494. seji dne 28. 2. 2023
sprejela

Pravilnik o reSevanju pritozb zavarovaicev,
zavarovancev in drugih upravi¢encev

1. Splosne doloche
1. clen

Pravilnik o reSevanju pritozb zavarovalcev, zavarovancev in drugih upraviéencev (v
nadaljevanju pravilnik) se sprejema z namenom uskladitve politike upravljanja s pritozbami
zavarovalcev, zavarovancev in drugih upravi¢encev z zakonom, ki ureja varstvo potro$nikov,
zakonom, ki ureja izvensodno resevanje potro$nikih sporov ter Zavarovalnim kodeksom, s
Cimer se zagotavlja vetja zaSCita zavarovalcev, zavarovancev in drugih upravi¢encev pri
poslovanju z Vzajemno.

Pravilnik ureja postopek reSevanja pritozb, ki jih lahko vlagajo zavarovalci, zavarovanci, ki
imajo z Vzajemno sklenjeno zavarovalno pogodbo, in upraviéenci, katerih upraviéenje izhaja
iz sklenjene zavarovalne pogodbe (v nadaljevanju stranka), 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.

Postopek reSevanja zahtev strank, povezanih z obdelavo osebnih podatkov, ureja in
opredeljuje veljavna Politika zasebnosti Vzajemne zdravstvene zavarovalnice, d.v.z..

2. clen

Stranka pri zavarovalnici lahko vlozi reklamacijo ali/in pritozbo. Po prejemu reklamacije ali/in
pritozbe, se le-ta vedno vnese v elektronski register pritozb.



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

- sprejem v zavarovanje,

- povratilo premij,

- predcasna prekinitev pogodbe za zavarovanije,

- viSina izplatane zavarovalnine,

- zavrnitev izplacila zavarovalnine.

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

pritozbe.

Reklamacija je reakcija stranke na izvedeno aktivnost s strani zavarovalnice in predstavlja
konkretno izjavo / zahtevo po izbolj$avi, ki ni kompleksna in je hitro resljiva. Kot reklamacija se
Stejejo predvsem naslednje izjave oziroma zahteve: zahteva po dodatnih informacijah oziroma
dodatnih pojasnilih, prosnja za pregled doloc¢enih zadev (tudi proSnja oziroma zahteva za
posredovanje podatkov o uporabi osebnih podatkov posameznika), ki jo stranka naslovi na
zavarovalnico.

Stranka lahko reklamacijo oziroma pritoZzbo vlozi pisno, ustno na zapisnik ali po elektronski
poti (npr. prek elektronske poste, druzbenih omrezij Vzajemne, portala za stranke, ipd.).

Pritozba mora vsebovati vsaj ime, priimek in naslov stranke ter razlog pritozbe. PritoZba mora
vsebovati vsaj enega od podatkov, ki omogoca identifikacijo stranke, in sicer ali davcno
stevilko ali stevilko police ali $tevilko kartice obveznega zdravstvenega zavarovanja.

Elektronski register pritozb je elektronski sistem evidentiranja in arhiviranja reklamacij in
pritoZb strank, pri éemer se za evidentiranje reklamacij in pritoZzb uporablja aplikacija Microsoft
Dynamics CRM (v nadaljevanju CRM). Arhiviranje dokumentacije, vezane na reklamacije in
pritoZbe strank, pa poteka prek elektronskega dokumentnega sistema Vzajemne (v
nadaljevanju EDMS).

Il PritoZzbeni organ
3. clen
Skladno s tem pravilnikom poteka resevanje pritozbe stranke na dveh stopnjah, in sicer:
- na prvi stopnji obravnava pritozbe odgovorna oseba skladno z drugim odstavkom 3.

¢lena tega pravilnika;
- nadrugi stopnji o pritozbah odlo¢a komisija skladno s tem pravilnikom.



4. clen

Odgovorna oseba na prvi stopnji oziroma komisija na drugi stopniji je pri re§evanju pritoZzbe po
tem pravilniku samostojna in neodvisna ter odlo¢a skladno z zakonom, ki ureja obligacijska
razmerja, skladno z zakonom, ki ureja zavarovalnistvo ter skladno z drugimi predpisi s podrocja
zavarovalniStva in internimi akti Vzajemne.

Ml Pritozbeni postopek
1. ResSevanje pritozbe na prvi stopniji

5. ¢clen

Pritozba se na prvi stopniji reSuje tam, kjer je pritozbeni primer nastal, in sicer pri pristojni sluzbi
ali sektorju na centrali Vzajemne. Zaposleni na poslovnih enotah ne resujejo pritozb strank, ki
so predmet tega pravilnika, temvec jih zgolj sprejemajo ter nato posredujejo pristojni sluzbi ali
sektorju na centrali Vzajemne. Ce je stranka pritoZzbo na poslovni enoti podala ustno, se le-ta
s strani zaposlenega na poslovni enoti, ki je sprejel pritozbo, zabelezi v CRM. Ce je zaposleni
na poslovni enoti sprejel pisno pritozbo stranke, pa tako prejeto pritoZzbo skladno z veljavnimi

protokoli posreduje na vlozisCe Vzajemne.

Skladno s prvim odstavkom tega ¢lena so odgovorne osebe za resevanje pritozb na prvi stopniji
zaposleni, ki jih direktor sektorja oziroma sluzbe, ki pokriva podroéje, na katerega se nanasa
pritozba, s posebnim pooblastilom pooblasti za reSevanje pritozb po tem pravilniku.

6. clen

Oseba, ki je skladno s tem pravilnikom odgovorna za reSevanje pritozbe na prvi stopnji, je
dolZzna ob prejemu zahtevka za reSitev pritozbe vnesti v CRM vse bistvene podatke o pritozbi,
in sicer skladno s 15. ¢lenom tega pravilnika.

PritoZbo stranke, ki se reSuje na prvi stopnji, praviloma obravnava zaposleni, ki ni reSeval
izvorne zahteve stranke (npr. reklamacije, zahtevka za izpladilo zavarovalnine, ipd.), ki je
podala pritozbo.

Oseba, ki je skladno s tem pravilnikom odgovorna za resevanje pritozbe na prvi stopniji, je
dolZzna vestno in poSteno preveriti upravi¢enost pritoZzbenih 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 drugaée 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 dolzna sporogiti stranki v pisni obliki s priporo&eno
posto ali po elektronski poti, e je tudi pritozbo prejela na ta nadin.



Odgovor mora vsebovati pravni pouk o moznostih nadaljevanja postopka oziroma reSevanja
pritozbe na drugi stopniji.

Odgovorna oseba je dolzna azurno v CRM vnesti odlocitev prve stopnje s kratko obrazloZitvijo.
2. Resevanje pritozbe na drugi stopnji
7. clen

Stranka, ki se ne strinja z resitvijo pritozbe na prvi stopnji, lahko v roku 8 dni od prejema
pisnega odgovora odgovorne osebe na prvi stopnji (v nadaljevanju prvostopenjska odlocitev),
vloZi pritoZzbo na komisijo, ki je odgovorna za re$evanje pritozbe na drugi stopnji.

PritoZba na komisijo se lahko vloZi v pisni obliki, ustno na zapisnik ali po elektronski poti.

Predsednik komisije je dolzan, ob prejemu zahtevka za resSitev pritozbe, v CRM vnesti vse
bistvene podatke o pritozbi, in sicer skladno s 15. clenom 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.

8. clen
Komisija ima vec ¢lanov ter predsednika in namestnika.

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

Kontna 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.

Koncno 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 poro€ilo o delu komisije, imenuje senate in opravija
druga opravila, dolo¢ena s tem pravilnikom. Ce je predsednik komisije odsoten ali so podane
kak$ne druge okoli§¢ine, ki mu onemogocajo opravljanje funkcije, ga nadomesca njegov
namestnik.



Mandat Clanov komisije ter predsednika in namestnika komisije dolo&i uprava Vzajemne ob
imenovanju oziroma potrditvi.

9. clen
Predsednik komisije za potrebe reSevanja konkretne pritozbe doloéi tri¢lanski senat, pri éemer
se upostevata podrocje dela, ki ga pokrivajo posamezni ¢lani komisije, ter vsebina pritozbe,
najmanj en ¢lan senata pa mora biti pravnik.
Po prejemu pritozbe ¢lani senata izmed sebe imenujejo predsednika senata in porogevalca.
10. clen
Senat o pritozbi odloci na seji.
Senat je sklep&en in lahko praviloma zaseda le, e so prisotni vsi trije &lani senata.
PoroCevalec, ki je pritozbo predhodno natan¢no prouéil, na seji predstavi kljuéno vsebino
pritoZzbe in poda svoje mnenje. Zaradi razjasnitve okoli§¢in lahko senat na sejo povabi tudi
osebo, ki je odlo¢ala na prvi stopniji.
Kon&no odlocitev o pritoZbi senat sprejme z vecino glasov.
Senat lahko odlo&i oziroma ugotovi:
- daje pritozba prepozna;
- da je pritozba neutemeljena;
- daje pritozba delno ali v celoti utemeljena.
Ce senat ugotovi, da je pritozba prepozna ali neutemeljena, pritozbo zavrze oziroma zavrne in
potrdi prvostopenjsko odlogitev. Ce senat ugotovi, da je pritozba delno ali v celoti utemeljena,

ustrezno spremeni prvostopenjsko odloditev.

O seji senata se piSe zapisnik. Zapisnik vsebuje najmanj navedbo sestave senata ter sprejeto
odloCitev senata, ¢e je treba, pa tudi kraj§o obrazlozitev sprejete odlogitve.

11. ¢len
Odlocitev senata se zapiSe v odgovoru na pritozbo, ki mora vsebovati obrazlozitev in pravni
poduk o moznosti nadaljevanja pritozbenega postopka pri pristojnem organu za izvensodno

reSevanje sporov na podrodju zavarovalnistva.

Odgovor na pritozbo podpi$e 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 dolzan senat pisno najaviti stranki in navesti vzroke za zamudo.

Odgovor na pritozbo mora vedno vsebovati tudi pravni poduk stranki glede moznosti
nadaljevanja postopka izvensodnega reSevanja spora, ¢e se z odlocitvijo pritoZbene komisije

ne strinja ali ¢e zavarovalnica o pritoZbi ne odlogi v 30 dneh po prejemu.

Odgovor na pritoZzbo se poslje v vednost tudi osebi, ki je odlo¢ala o pritozbi na prvi stopnji, in
predsedniku komisije.

Predsednik komisije je dolzan azurno v CRM vnesti odlocitev druge stopnje s kratko
obrazlozitvijo.

V. Navzocnost stranke
12. élen

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 odloéi brez njene
navzocnosti.

Ce se stranka odzove vabilu na razgovor, ima pravico ustno obrazloziti oziroma dopolniti
pritozbo in predlagati reSitev sporne zadeve.

V. Dolznost seznanitve s postopkom
13. clen
Vzajemna je dolzna seznaniti stranke o pritoZbenem postopku, ki ga ureja ta pravilnik. Steje
se, da je stranka seznanjena s pravili pritoZbenega 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.



VI. Evidentiranje pritozbe in poro¢anje ter redna analiza podatkov o
obravnavanju pritozb

14. élen

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. Elektronski register pritozb zajema evidentiranje in arhiviranje
reklamacij in pritozb strank ter arhiviranje dokumentacije, vezane na reklamacije in pritozbe
strank.

15. clen

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

- evidenéno Stevilko primera,

- razlog za pritozbo,

- podatki o stranki (ime, priimek, naslov ter enega od podatkov, ki omogo¢a identifikacijo
stranke),

- datum prejema pritozbe in skrajni rok, v katerem je potrebno pripraviti odgovor na
pritozbo,

- datum sprejema odlocitve in datum posiljanja odlo&itve stranki,

- odloCitev in kratka utemeljitev sprejete odloditve,

- produkt z navedbo $Stevilke sklepalnega dokumenta ali storitev, na katero se je pritozba
nanasala, ’

- drugo, kar je pomembno za posamezni pritoZzbeni primer.

Za vnos in azurnost navedenih podatkov ter za ustrezno arhiviranje dokumentacije, vezane na
reklamacije in pritozbe strank, skrbijo osebe, odgovorne za re$evanje pritozb, in sicer:
- na prvi stopnji osebe, ki so skladno s tem pravilnikom odgovorne za reSevanje pritozb
na prvi stopniji,
- nadrugi stopnji predsednik komisije.

16. ¢len
Evidenco v registru pritozb vodijo na prvi stopnji osebe, ki so skladno s tem pravilnikom
odgovorne za reSevanje pritozb na prvi stopnji, predsednik komisije pa vodi evidenco o

pritozbah, ki se skladno s tem pravilnikom resujejo na drugi stopnji.

O prejetih, obravnavanih in reSenih pritozbah na drugi stopnji predsednik komisije dvakrat
letno, in sicer najkasneje do 30. 6. oziroma do konca koledarskega leta, poroéa upravi. Porogilo



upravi mora vsebovati podatke o $tevilu prejetih pritozb, vsebini pritoZzb in odlocitev ter oceno
stanja.

Vzajemna je dolzna 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.

17. Elen
Porocilo pritozbene komisije iz drugega odstavka 16. clena tega pravilnika je dostopno tudi
pristojni organizacijski enoti Vzajemne, ki pokriva podrocje upravljanja tveganj in skladnosti
poslovanja, ki jo uporablja kot analizo za namen izvedbe ocene tveganj skladnosti in
operativnih tveganj s podro¢ja obravnavanja in reSevanja pritozb strank.

VIl.  Prehodne in konéne dolocbe

18. clen
Skladno s tem pravilnikom so odgovorne osebe na prvi stopnji in ¢lani komisije na drugi stopnji
odgovorni za pravo¢asno obravnavo pritoZb strank ter za pravo¢asno posredovanje odgovorov
strankam.
Krsitve dolocb tega pravilnika se obravnavajo skladno z zakonom, ki ureja delovna razmerja,
skladno z zakoni, ki urejajo od$kodninsko odgovornost ter skladno z internimi akti Vzajemne,
ki urejajo odskodninsko in disciplinsko odgovornost.

19. élen

Ta pravilnik je sprejet in zane veljati z dnem sprejema na upravi, uporablja pa se od 1. 3.
2023 dalje.

Z zacetkom veljavnosti tega pravilnika preneha veljati Pravilnik o reSevanju pritozb
zavarovalnih primerov z dne 4. 9. 2013, pri Cemer velja, da se pravilnik z dne 4. 9. 2013

uporablja za re$evanje pritozb, ki jih Vzajemna prejme do vkljuéno 28. 2. 2023.

Dologbe tega pravilnika, ki se nanasajo na evidentiranje pritozb v elektronskem registru, se
zacénejo uporabljati z dnem vzpostavitve elektronskega registra.

Ljubljana, 28. 2. 2023

mag. Petra Mezgec mag. Neven Cvitanovi¢ Ales Mikeln, MBA

¢lanica uprave Clam uprave predsedrz‘{f z/zwe

VZAIJEMNA

zdravstvena zovorovalnica, d.v.z.




