Direktor druzbe Triglav Svetovanje, zavarovalno zastopanje, d.c.o,, Ljubljanska cesta 86,
Domzale, Edvard Kranjcic je dne 9. 3. 2020 sprejel nasledniji

PRAVILNIK O PRITOZBENEM POSTOPKU V DRUZBI TRIGLAV SVETOVANIE,
D.0.0.

I. SPLOSNE DOLOCBE

1.1. Vsebina pravilnika
1.¢len
Ta pravilnik ureja interni pritozbeni postopek v druibi Triglav Svetovanje, d.o.0., (v
nadaljevanju druzba) o reSevanju vsebinskih pritozb.

Ta pravilnik se smiselno uporablja tudi za re3evanje sploénih pritozb, ki se nanasajo na
domnevno neprimeren odnos delavca druzbe do stranke oziroma na njegovo domnevno
nestrokovno ravnanje.

1.2. Opredelitev pojmov
2.¢len
V tem pravilniku uporabljeni izrazi imajo naslednji pomen:
Pritozba je izjava stranke o nezadovoljstvu z ravnanjem ali odlocitvijo druzbe ali
pogodbenega partnerja druzbe v zvezi z zavarovalno pogodbo ali storitvijo, ki je bila
opravljena.

Vsebinska pritoZba je pritozba, ki se nana3a na medsebojno izpolnjevanije pravic in
obveznosti iz zavarovalnega ali odskodninskega razmerja med stranko in druzbo.

Splosna pritoZba je pritozba stranke, ki meni, da so ji bile zaradi ravnanja druzbe kriene
pravice ali interesi, pri ¢emer ne gre za vsebinsko pritozbo.

Pritozbena komisija je triclanska komisija, ki jo sestavljajo delavci druzbe, ki jih ta imenuje
za reSevanje pritozbe stranke.

1.3. Splosna nacela
3.¢len
V postopku resevanja pritozb se zagotavlja spoitovanje nacela enakopravnega
obravnavanja strank, nacela preprecevanja nasprotja interesov, nacela pravi¢nosti, naéela
sorazmernosti, nacela zakonitosti in strokovnosti, nacela zaupnosti in varstva osebnih
podatkov ter nacela ucinkovitosti in hitrosti.

Il. PRISTOJNOST, NACIN VLAGANJA IN EVIDENTIRANJA PRITOZB
2.1. Vlozitev pritozbe
4. clen

Ta pravilnik ureja postopek re3evanja pisnih pritozb.

Ustne pritozbe se redujejo na nacin, kot je opredeljeno v Zavarovalnem kodeksu.




Pisna pritozba se lahko vlozi osebno, po posti ali e-posti.
Pritozba se vloZi na oddelek za podporo prodaji.

Ce je pritoZba nerazumljiva ali ne vsebuje zadostnih sestavin, da bi se lahko obravnavala,
druzba pozove stranko, da pritozbo popravi ali dopolni, v roku 15 dni, tako da bo primerna
za obravnavo. Ce stranka pritoZbe ustrezno ne popravi v 15 dneh, se pritozba Steje za
umaknjeno, na kar se stranko v pozivu opozori.

2.2. Pristojnost in odgovornost za reSevanje pritozb
5. clen
Za reSevanje pritozb strank je pristojna pritozbena komisija.

Pritozba se praviloma resuje v okviru Oddelka za podporo prodaji.

Za resevanje pritozb je odgovoren vodja oddelka za podporo prodaji. Ta lahko pisno
pooblasti drugega delavca za opravo dolocenih dejanj.

Direktor druzbe doloci delavce, ki so imenovani v pritoZzbeno komisijo v konkretnem
primeru.

2.3. Evidentiranje pritozbe
6. clen
Vsaka prejeta pritozba se registrira v aplikaciji CRM, zavihek Skrb za stranke.

Pritozbe se registrirajo tako, da se v aplikaciji CRM zabelezijo vsi podatki, ki so potrebni za
identifikacijo in reSevanje pritozbe, npr.: zap. Stevilka primera, oblika pritozbe (pisna, ustna,
telefonska), datum prejema (enak datumu vnosa), podatki o pritozniku, podrocje na
katerega se pritozba nana3a, vzrok prejema, status stranke po zakljucku, status police po
zakljucku, vzrok za odziv, status obravnave in komentar (vsebina pritozbe), datum
zakljucka.

Sodelavec oddelka za podporo prodaji oziroma predsednik pritozbene komisije, ¢e je Ze
imenovan, je dolzan pritoZznika obvestiti o prejemu pritozbe v roku 8 delovnih dni od
prejema pritozbe na druzbo, razen e v tem roku pritozbena komisija Ze odloci o pritozbi.
Na podlagi vpisane pritozbe direktor druzbe imenuje pritozbeno komisijo.
2.4. Pritozbeni spis
7.clen
Ob vpisu pritozbe v aplikacijo CRM se odpre pritozbeni spis.

V pritoZzbenem spisu se shranjuje vsa dokumentacija v zvezi z re3evanjem pritozbe.

Pritozbeni spis se hrani v Oddelku za podporo prodaji in/ali v aplikaciji CRM, zavihek Skrb
za stranke.




lil. OBRAVNAVA PRITOZBE

3.1. Pritozbena komisija
8.¢len
Za potrebe reSevanja pritozbe, direktor druzbe imenuje pritozbeno komisijo. PritoZzbena
komisija je sestavljena iz treh ¢lanov (predsednik ter dva ¢lana), od teh:
* en predstavnik oddelka za podporo prodaji,
* en predstavnik prodaje (svetovalec, vodija),
* en predstavnik strokovnih delavcev (interni).

Predsednik pritozbene komisije ne more biti delavec, na katerega ravnanje ali odloéitev se
pritozba nanasa.

Clan pritozbene komisije ne more biti delavec, v zvezi s katerim je podano nasprotje
interesov v postopku odlocanja o konkretni pritozbi.

V kolikor je po imenovanju komisije eden izmed élanov komisije dalj ¢asa odsoten in bi to
lahko povzrocilo zamudo pri reSevanju pritozbe, mora direktor druzbe imenovati
nadomestnega ¢lana komisije, ki nadomesti odsotnega ¢lana komisije.

3. 2. Seja pritoZbene komisije
9.¢len
Pritozbena komisija obravnava pritoZbo na seji élanov pritozbene komisije, izjemoma lahko
tudi korespondencno.

Pritozbena komisija mora obravnavati vse dokaze in ugotoviti vsa dejstva, ki so pomembna
za odlocitev v zadevi. V ta namen lahko od stranke zahteva dodatno dokumentacijo ali
pojasnila, Ce je to potrebno za ugotovitev okolii¢in, ki so pomembne za odlotitev. Pisna
pojasnila lahko pritozbena komisija zahteva tudi od posameznih delavcev druzbe ali
poslovnih partnerjev druzbe, ki razpolagajo s podatki, ki so pomembni za odlo¢itev.

Ce je smotrno, predvsem zaradi razjasnitve dejanskega stanja, sme predsednik pritoZzbene
komisije na sejo povabiti tudi pritoznika in morebitne price. Predsednik pritoZbene
komisije lahko na seje komisije vabi tudi druge delavce druzbe, ki lahko pripomorejo k
resitvi pritozbe ali zaprosi pristojno sluzbo za strokovno mnenje.

Vsebino in vodenje postopka doloci pritozbena komisija sama v okviru doloéil postopka
reSevanja pritozb po tem pravilniku.

O seji pritozbene komisije in o posvetovanju glede odlo¢itve se sestavi zapisnik, ki ga
podpisejo vsi ¢lani. Ce je na seji pritozbene komisije navzo¢ pritoznik, se zapisnik o seji in
zapisnik o posvetovanju sestavita loceno. Prvega podpie poleg ¢lanov in zapisnikarja tudi
pritoZnik. Ce so na seji pritozbene komisije prisotne tudi pri¢e ali delavci druzbe, le ti
podpisejo zapisnik o seji v delu, ki se nana3a na njihove izpovedbe.

3. 3. Odlocanje pritozbene komisije
10. clen
PritoZbena komisija odloca z vecino glasov.




Odlocitev o pritozbi mora pritoZbena komisija sprejeti najkasneje v 21 dneh po prejemu
popolne pritoZbe oziroma po izdanem obvestilu iz 3. odstavka 6. clena tega pravilnika. V
nasprotnem primeru 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 odlocitey, in
pravni pouk o moZnosti nadaljevanja postopka v okviru obstojecega mehanizma za
izvensodno reSevanje sporov. Odlocitev pritozbene komisije podpise predsednik
pritozbene komisije.

Pritozbena komisija ne sme sprejeti odlocitve, ki je v Skodo pritoznika, ce se je pritoZil samo
on, razen v primeru, ko obstajajo utemeljeni razlogi za sum zavarovalniske goljufije
oziroma drugega kaznivega dejanja.

Odlocitev pritozbene komisije mora biti stranki posredovana v pisni obliki s priporo¢eno
posto.

Po koncanem pritozbenem postopku se zapisnik in odlocitev pritozbene komisije
evidentirata v aplikaciji CRM v zavihek Skrb za stranke, potem pa se pritozbeni postopek
vnesen v aplikaciji CRM zakljuci.

Zoper odlocitev pritozbene komisije ni pritozbe.

3.4. Postopek reSevanja splo3nih pritozb oziroma viog po skrajsanem postopku
11.¢len
Sodelavec oddelka za podporo prodaji glede na vsebino in kompleksnost splosne pritozbe
odloci, ali se bo splosna pritozba re3evala po skrajsanem postopku ali se bo za reSevanje
pritozbe oblikovala pritozbeno komisijo. V kolikor se odloci, da je za reSevanje pritozbe
potrebno oblikovati pritoZzbeno komisijo le-to sporoci direktorju druzbe.

V primeru reSevanja splosne pritozbe po skrajsanem postopku, lahko le-to resi sodelavec
oddelka za podporo prodaiji.

Dolocbe tega pravilnika, ki se nana3ajo na pritozbeno komisijo ali na predsednika
pritoZbene komisije, smiselno veljajo tudi za odgovorno osebo, ki vodi skrajsani postopek,
razen dolocb o komisijskem odlocanju in zapisniku.

3.5. DolZnost obves¢anja
12.clen
Pritozbena komisija je dolzna direktorja druzbe nemudoma seznaniti o pritoZbi, pri kateri
se lahko pricakuje vecja Skoda ali vecja nepravilnost ravnanja ali odlocitve oziroma pri
kateri obstaja sum, da je prislo do nepravilnosti ali goljufije.

3. 6. Sodelovanje delavcev in podrodij oz. sluzb druzbe
13.¢len
Vsi delavci ter strokovna podrocja oziroma sluzbe druzbe so dolini dajati pritoZbeni
komisiji podatke in druga obvestila, ki so pomembna za pritoZbeni postopek.




3.7. Seznanjanje strank o pritozbenem postopku
14.¢len
Druzba seznanja svoje stranke z delovanjem sistema pritozb z obvestilom - informacijo, ki
je objavljena na spletnih straneh www.triglav-svetovanie.si.

Na zahtevo pritoZnika predsednik pritoZbene komisije obvesti pritoznika o stanju postopka
reSevanja njegove pritozbe.

IV. SPREMLJANJE PRITOZB IN SKLADNOSTI PROCESA S TEM PRAVILNIKOM TER POROCANJE

15. clen
V aplikaciji CRM se v rubriki Skrb za stranke tekoce vodi statistika prejetih, obravnavanih in
zakljucenih pritozb.

Oddelek za podporo prodaji pripravlja porodila o statistiki in analizi pritozb ter pohval v
posameznem kvartalnem obdobju in kumulativno.

Izsledke porocila obravnava kolegij druzbe z vidika tveganj nepostenih poslovnih praks,
krsitev notranjih aktov druzbe Triglav Svetovanje, Kodeksa skupine Triglav, Zavarovalnega
Kodeksa ali drugih neskladnosti in predlaga ustrezne ukrepe.

Zbirno porocilo o vsebinskih in splo3nih pritozbah ter pohvalah predstavlja osnovo za
nadaljnje aktivnosti na podro¢ju zagotavljanja stalne skrbi za stranke, ustvarjanje
zadovoljstva in zaupanja.

V. KONCNE DOLOCBE

16. clen
Ta pravilnik velja od 10. 3. 2020 in se uporablja od tega dne dalje. Z dnem uveljavitve tega
pravilnika preneha veljati Pravilnik o pritozbenem postopku v druzbi Triglav Svetovanje,
d.o.0.zdne 24.9. 2014.

Domazale, 9. 3. 2020 ’
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Vrociti:
- direktor prodaje
- vodja oddelka za podporo prodaji
- sodelavec za podporo trZenju |
- samostojni strokovni sodelavec za podporo trienju
- objava na vrtiljaku
- arhiv






