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Na podlagi 579. ¢lena Zakona o zavarovalnistvu (ZZavar-1, Uradni list RS, §t. 93/15 in
naslednji) je podruznica zavarovalnice Porsche Versicherungs AG, Podruznica v Sloveniji, ki
jo zastopa zastopnik Jernej Kralj, dne 1.7.2021 sprejela naslednji:

PRAVILNIK O NACINU RESEVANJA PRITOZB STRANK

1. élen
Uvodne dolocbe

Ta pravilnik ureja postopek reSevanja pritozb zavarovancev, zavarovalcev, upravi¢encev iz
vseh vrst zavarovalnih pogodb, sklenjenih pri podruznici zavarovalnice Porsche Versicherungs
AG, Podruznici v Sloveniji in zdruzenj potroSnikov.

2. ¢len
Pomen izrazov

Porsche Versicherungs AG, Podruznici v Sloveniji: po tem pravilniku zavarovalnica.

Pritoznik: po tem pravilniku je oseba za katero se predpostavlja, da lahko njeno pritozbo
obravnava zavarovalnica, in ki je pritozbo Ze vloZila (npr. zavarovanec oziroma potencialni
zavarovanec, zavarovalec oziroma potencialni zavarovalec, upravi¢enec iz zavarovalne
pogodbe in druga oseba, ki za pritozbo izkaze pravni interes).

Interni pritoZzbeni postopek: je postopek, ki ga je vzpostavila zavarovalnica s tem pravilnikom
in je namenjen reSevanju pritozb strank.

Pritozba: pomeni izjavo o nezadovoljstvu, ki se nanaSa na ¢asovno in krajevno natanéno
opredeljen dogodek, ki jo pritoznik, skladno s 7. in 8. ¢lenom tega pravilnika, naslovi na
zavarovalnico in se nanasa na zavarovalno pogodbo ali vecje Stevilo zavarovalnih pogodb ali
storitev, ki jo je je opravila zavarovalnica. Za pritozbo se ne Steje obravnavanje zahtevkov in
enostavnih zahtev za izvedbo pogodbe, zahtevkov za informacije ali pojasnila in prosnje.
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Stranka: s terminom stranka se oznacujejo vsi, ki so upravi¢eni za vlozitev pritozbe v smislu
zakona in predmetnega pravilnika (zavarovalci, zavarovanci, upravi¢enci iz zavarovalnih
pogodb, zdruzenja potrosnikov).

Zakon: Zakon o zavarovalnistvu (ZZavar-1).

3. €len
Nacela in cilji tega pravilnika

S tem pravilnikom zavarovalnica izpolnjuje svojo zakonsko obveznost do zagotavljanja
reSevanja sporov med zavarovalnico in strankami v okviru internega pritoZbenega postopka in
zagotavlja moznost strankam, da skladno z zakonom zacénejo postopek izvensodnega
reSevanja sporov.

Ta pravilnik doloca:

- nacine seznanjanja strank z njihovimi pravicami,

- nacine evidentiranja pritozb,

- postopek reSevanja pritozb strank in obves&anja strank o reSitvah pritozb,
- odgovornosti zaposlenih v zvezi z izvajanjem tega pravilnika.

4. ¢len
Seznanitev strank s pravili internega pritozbenega postopka

Zavarovalnica mora skrbeti, da so stranke seznanjene z obstojem in pravili internega
pritozbenega postopka. Pravilnik o nacinu reSevanja pritozb strank zavarovalnica objavlja na
spletni strani www.porscheleasing.si/impressum/.

O moznosti pritoZzbe v zvezi z zavarovalnimi primeri so stranke seznanjene preko Splo$nih
pogojev za zavarovanje avtomobilskega kaska.

5. €len
Pritozbeni organi

Za obravnavanje in odlocitve v zvezi s pritoZbami so odgovorni: zastopnik podruznice ali
strokovni sodelavec za produkt, tarife in procesno podporo. Odgovorni se pri analizi seznani s
primerom in posvetuje z ustreznimi strokovnimi sodelavci in/ali pravno sluzbo.
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V kolikor je katerikoli ¢lan pritoZzbenega organa dalj asa odsoten in bi to lahko povzrocilo
zamudo pri reSevanju pritoZzbe, zastopnik podruznice imenuje nadomestnega ¢lana, Kki
zaCasno nadomesti odstotnega ¢lana.

6. ¢len

PritoZbeni organ je pri reSevanju pritozb samostojen in neodvisen ter odloa po zakonskih
predpisih, zavarovalnih pogojih, cenikih, drugih zavarovalnih podlagah ter sodni in izvensodni
praksi.

7. ¢len
Oblika pritozb

Kot pritoZba se, skladno s tem pravilnikom, obravnavajo zgolj pritoZzbe, podane v pisni obliki in
poslane s priporo¢eno postno posiliko na sedez zavarovalnice.

8. ¢len

PritoZba mora biti razumljiva napisana v Eitljivi obliki, ter mora vsebovati:
- ime in priimek stranke,

- naslov stranke,

* razlog pritozbe oz. navedbo, na kaj se pritoZzba nanasa,

- podpis stranke.

V primeru, da je pritoZzba necitljiva ali nerazumljiva ali ne vsebuje vseh zgoraj navedenih
podatkov, lahko pritozbeni organ zahteva od stranke, da pritozbo dopolni v roku 8 dni. V
primeru, da stranka pritoZzbe v tem roku ne dopolni, se pritozba zavrze kot nepopolna. S tem
se Steje, da je postopek zaklju€en in se o tem obvesti stranko.
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9. ¢len
Evidentiranje pritozb

Vse pritozbe, vliozene v skladu s 7. in 8. ¢lenom tega pravilnika, ki jih prejme zavarovalnica, se
evidentirajo med prejeto posto v tajnistvu zavarovalnice.

Vse pisno prejete pritozbe se hkrati belezijo v informacijskem sistemu zavarovalnice. Za vpis
posamezne pritozbe v informacijski sistem je zadolZeno tajnistvo zavarovalnice.

V Register pritozb se vpisujejo naslednji podatki:

- zaporedna $tevilka pritoZbe,

- datum prejema pritozbe,

- zavarovalna vrsta na katero se pritozba nanas$a,

- podatki o pritozniku (ime in priimek oziroma naziv pravne osebe, naslov),
- Stevilka dokumenta, na katerega se nanasa pritozba (St. police, §t. Skodnega spisa, ipd.)
* vsebina pritozbe,

- odlocitev v zvezi s pritozbo,

- datum odlocitve o pritozbi,

- datum poSiljanja odlogitve stranki,

- opombe.

10. ¢len
Varstvo osebnih podatkov

Porsche Versicherungs AG, Podruznica v Sloveniji je del skupine Porsche Finance Group
Slovenia, ki jo sestavljajo druzbe in podruznica: Porsche Leasing SLO d.o.0., Porsche
Zavarovalno Zastopnistvo d.o.o. in Porsche Versicherungs AG, Podruznica v Sloveniji - PFGS.
PFGS kot skupni upravljavec osebnih podatkov zagotavlja skladnost obdelave osebnih
podatkov z veljavno zakonodajo in ostalimi predpisi s podroc¢ja varstva osebnih podatkov na
ravni Evropske Unije in lokalni ravni. Uporaba in varstvo osebnih podatkov, ter s tem povezane
obveznosti in odgovornost PFGS in pravice posameznikov, so posebej urejeni v dokumentu
Splosne informacije o varstvu osebnih podatkov. PFGS si pridruzuje pravico do sprememb ali
dopolnitev Splosnih informacij zaradi zagotavljanja skladnosti s predpisi na podrocju varstva
osebnih podatkov. Posodobljene informacije so vedno na voljo na spletni strani PFGS
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(https://www.porscheleasing.si/podjetje/varstvo_osebnih_podatkov) ali pri pooblas€eni osebi
za varstvo podatkov, ki je dosegljiva na naslovu dpo.pfgs@porsche.si.

Zavarovalnica Splosne informacije o varstvu osebnih podatkov posreduje stranki s priporoceno
postno posiljko, takoj potem ko prejme popolno pritozbo.

11. élen
Postopek resevanja pritozb

Postopek reSevanja pritozb mora biti hiter in objektiven, pri C¢emer je potrebno upoStevati
veljavno zakonodajo ter pravila stroke.

Postopek reSevanja pritozb obsega: sprejem pritozbe, preverjanje utemeljenosti pritozbe,
obravnavo pritozbe ter pripravo in posredovanje odlo¢be stranki.

Ce pritoZbeni organ oceni, da bi bila smotrna prisotnost stranke zaradi razjasnitve dejanskega
stanja v sporni zadevi, jo lahko zaprosi za dopolnitev pritozbe oziroma jo lahko pisno povabi
na razgovor. Stroske prihoda na razgovor nosi stranka, na kar jo je potrebno izrecno opozoriti
v vabilu.

Ce se stranka odzove vabilu na razgovor, ima pravico ustno obrazloZiti oziroma dopolniti
pritozbo in predlagati resitev sporne zadeve. V primeru, da je bila stranka vabljena na razgovor
in se ga ni udelezila, pritozbeni organ o pritozbi odlo¢i brez njene navzoc€nosti. V primeru
udelezbe stranke na sestanku, se naredi zapisnik sestanka, ki ga podpiSeta obe udelezeni
strani.

Kadar zavarovalnica prejme pritozbo v zvezi z dejavnostmi izven njene dejavnosti in
pristojnosti, se nanjo odzove, kadar je mogoce, in pojasni svoje stali§¢e v zvezi s pritozbo in,
kadar je primerno, predlozi podatke o drugi instituciji, ki je odgovorna za obravnavanje pritozbe.

12. ¢len
Roki za odlogcitev o pritozbi

Rok za odlocitev in posredovanje odlo¢be o pritozbi je 30 dni od prejema popolne pritozbe.
Rok je instrukcijski.
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13. ¢len
Resevanje pritozb

Postopek se zakljuci z izdajo odlocbe. Odloc¢ba mora vsebovati obrazloZitev in pravni pouk z
informacijo 0 moznosti nadaljevanja postopka preko pristojnega sodis¢a, oziroma v primeru ko
je stranko v smislu Zakona o varstvu potrosnikov (ZVPot) Steti za potrosnika, tudi 0 moznosti
vlozitve pobude za zacCetek izvensodnega reSevanja sporov, pri izvajalcu izvensodnega
reSevanja sporov za zavarovalnico. Odlo¢ba se stranki poslje s priporo¢eno posto in se hrani
v ustreznem arhivu zavarovalnice. Odlocitev pritoZbenega organa je v postopku pri
zavarovalnici dokonéna in proti njej ni mozna pritozba ali drugo pravno sredstvo.

14. ¢len
Izvensodno resevanje sporov

Stranka, ki jo je v smislu Zakona o varstvu potroSnikov (ZVPot) Steti za potrosnika, katere
pritozba je zavrzena ali zavrnjena, kot tudi v primeru €e o njeni pritozbi ni odlo¢eno v 30-ih
dneh potem, ko je bila vioZzena v popolni obliki, lahko poda pobudo za zagetek izvensodnega
reSevanja sporov, pri izvajalcu izvensodnega reSevanja sporov za zavarovalnico, to je
DRUSTVO MEDIATORJEV SLOVENIJE, Poljanski nasip 2, 1000 Ljubljana, mati¢na $tevilka:
2217775000, ki je vpisano v register izvajalcev izvensodnega re$evanja sporov (IRPS), dne
20.04.2017 z odlocbo MGRT §t. 323-45/2016/6. VlozZitev pritoZzbe na podlagi predmetnega
pravilnika, ni procesna predpostavka za vlozitev pobude za zacetek izvensodnega reSevanja
sporov v smislu prejSnjega stavka tega ¢lena.

15. ¢len
Odgovornost za izvajanje pravilnika

Za izvajanje tega pravilnika so neposredno odgovorni vsi zaposleni v zavarovalnici, ki
sodelujejo v postopkih reSevanja pritozb.

Nadzor nad izvajanjem tega pravilnika izvaja vodstvo zavarovalnice.
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16. ¢len
Konéne dolocbe

Ta Pravilnik za¢ne veljati naslednji dan po datumu sprejema s strani vodstva zavarovalnice.
Za njegovo spremembo ali dopolnitev je pristojno vodstvo zavarovalnice.

Pravilnik se objavi v elektronski obliki, ki je dostopna vsem zaposlenim v zavarovalnici,
podpisan izvirnik pa se hrani med internimi akti v tajniStvu zavarovalnice.

Z dnem veljavnosti predmetnega pravilnika, preneha veljati Pravilnik o nacinu reSevanja
pritozb strank z dne 26.02.2019.

V Ljubljani, 1.7.2021

Porsche Versicherungs AG, Podruznica v Sloveniji
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