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Na podlagi 1. odstavka 579. ¢lena Zakona o zavarovalnistvu (ZZavar-1, Uradni list RS, $t. 93/15 in 9/19) je druzba
Porsche Zavarovalno Zastopnistvo d.o.o., Verovikova ulica 74, 1000 Ljubljana, MS: 3347893000, ki jo zastopa

direktor Uros Poljan3ek, dne 1.3.2019 sprejela nasledniji:

PRAVILNIK O PRITOZBENEM POSTOPKU

I. SPLOSNE DOLOCBE

1.1. Vsebina pravilnika

1. ¢len
1. Tapravilnik ureja interni pritoZbeni postopek v druzbi Porsche Zavarovalno Zastopnistvo d.o.o. (v nadaljevaniju:
zastopniska druzba), o reSevanju vsebinskih pritozb zavarovancev, zavarovalcev in upravi¢encev (v nadaljnjem
besedilu tudi stranke) iz vseh vrst zavarovalnih pogodb, pri katerih zastopniSka druzba nastopa kot zavarovalni
zastopnik, in pritozb zdruzenj potrosSnikov
2. Ta pravilnik se smiselno uporablja tudi za reSevanje splosnih pritozb, ki se nanasajo na domnevno neprimeren
odnos delavcev zastopniske druzbe kot tudi pooblas¢encev zastopnisSke druzbe, ki zanjo opravljajo posle

zavarovalnega zastopanja, oziroma na njihovo domnevno nestrokovno ravnanje.

1.2. Opredelitev pojmov

2. ¢len

V tem pravilniku uporabljeni izrazi imajo naslednji pomen:

1. Pritozbaje, skladno s predmetnim Pravilnikom, pisna izjava stranke o nezadovoljstvu z ravnanjem ali odlo¢itvijo
zastopniske druzbe, poslana zastopniski druzbi, v zvezi s krajevno in casovno natancno opredeljenim
dogodkom, na katerega se pritozba nanasa. Za pritoZzbo se ne Steje obravnavanje zahtevkov in enostavnih
zahtev za izvedbo pogodbe, za informacije, pojasnila ali pro3nje, kot tudi ne kakrdnekoli pisne izjave vezane na
poravnavanje obveznosti stranke, do zastopniske druzbe iz naslova pladila zavarovalne premije, ki jo je
zastopniska druzba skladno s pooblastilom placala zavarovalnici za stranko.

2. Pritoznik: po tem pravilniku je oseba, za katero se predpostavlja, da lahko njeno pritoZzbo obravnava
zastopniska druzba in ki je pritozbo Ze vloZila (npr. zavarovalec katerega je pri sklenitvi zavarovanja zastopala

zastopniska druzba) ali druga oseba s pravnim interesom za vloZitev pritozbe. 2
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3. Interni pritozbeni postopek je postopek, ki ga je vzpostavila zastopniSka druzba s tem pravilnikom in je
namenjen reSevanju pritozb strank.

4. Vsebinska pritozba je pritoZba, ki se nanasa na medsebojno izpolnjevanje pravic in obveznostiiz pooblastilnega
razmerja za sklenitev zavarovalne pogodbe.

5. Splosna pritozba je pritozba stranke, ki meni, da so ji bile zaradi ravnanja zastopniske druzbe krsene pravice ali
interesi, pri Cemer ne gre za vsebinsko pritozbo.

6. Pritozbena komisija je triclanska komisija.

7. Strankaje vsaka fizi¢na ali pravna oseba, ki je upravic¢ena vloZiti pritozbo v skladu z zakonom in tem pravilnikom

(zavarovalec, zavarovanec, upravicenec iz zavarovalne pogodbe, zdruZzenje potrosnikov).

1.3. SploSna nacela

3. ¢len
V postopku reSevanja pritozb se zagotavlja spoStovanje nalela enakopravnega obravnavanja strank, nacela
preprecevanja nasprotja interesov, nacela pravi¢nosti, nacela sorazmernosti, nacela zakonitosti in strokovnosti,

nacela zaupnosti in varstva osebnih podatkov ter nacela ucinkovitosti in hitrosti.
1.4. Nacela in cilji tega pravilnika

4. Clen

Namen tega pravilnika je predvsem ustvarjanje ¢im vedjega zadovoljstva strank in zagotavljanje ¢im visje ravni
varstva pravic strank iz zavarovalnih pogodb ter izpolnjevanje zakonske obveznosti do zagotavljanja notranjega
postopka reSevanja pritozb

Ta pravilnik doloca:
nacine seznanjanja strank z njihovimi pravicami,
nacine evidentiranja pritozb,
postopek reSevanja pritozb strank in obvescanja strank o resitvah pritozb,
odgovornosti zaposlenih v zvezi z izvajanjem tega pravilnika.
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l. PRISTOJNOST, NACIN VLAGANJA IN EVIDENTIRANJA PRITOZB
2.1. Vlozitev pritozbe
5. ¢len

1. Ta pravilnik ureja postopek reSevanja pritozb skladno s 1. tocko 2. ¢lena predmetnega Pravilnika.

2. Pritozba se poslje s priporo¢eno posiliko na sedez zastopniSke druzbe. Vsebovati mora najmanj: ime in
priimek stranke, naslov stranke, razlog pritozbe oz. navedbo, na kaj se nanasa in podpis stranke.

3. Ce je pritozba nerazumljiva ali ne vsebuje zadostnih sestavin, da bi se lahko obravnavala, zastopniska
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 3teje za umaknjeno, na kar se stranko v
pozivu opozori.

4. Vsaka stranka nosi svoje stroske, ki nastanejo s pridobivanjem dodatnega dokaznega gradiva in/ali

strokovnega mnenja.

2.2. Evidentiranje pritozbe

6. ¢len

1. Vsaka prejeta pritozba se takoj registrira v informacijskem sistemu zastopniske druzbe.

2. Pritozbe se registrirajo tako, da se v Register pritoZb zabeleZijo vsi podatki, ki so potrebni za identifikacijo
in reSevanje pritozbe in sicer: zaporedna Stevilka pritozbe, datum prejema pritozbe, zavarovalna vrsta,
podatki o pritozniku (ime in priimek oziroma naziv pravne osebe, naslov), stevilka dokumenta, na katerega
se nanasa pritozba (St. police, ipd.), vsebina pritozbe, datum vnosa ter datum in nacin resitve ter odlocitev
o pritozbi, datum posiljanja odloditve stranki, odgovorna oseba, opombe.

3. Poregistraciji pritozbe, se ta odstopi vodji zavarovanja, daimenuje pritozbeno komisijo.

4. Druzba Porsche Zavarovalno Zastopnistvo odgovori pritoZniku v vsakem primeru.

PORSCHE ZAVAROVALNO ZASTOPNISTVO d.o.o0.
Verovskova ulica 74, 1000 Ljubljana | tel.: (01) 53 03 700 | www.porscheleasing.si | zavarovanje@porsche.si

Porsche Zavarovalno Zastopnistvo, zavarovalno zastopniska druzba, d.o. 0.

Transakcijski racun: 29000-0055529447, UniCredit Banka Slovenija d.d., IBAN: SI56 2900 0005 5529 447, SWIFT: BACXSI22

Vpisana v sodni register pri Okroznem sodi3€u v Ljubljani, Stevilka registrskega vpisa: 2008/23178, mati¢na stevilka: 3347893000, osnovni kapital: 7.500 EUR
Davéna stevilka: 44103751, 5t. dovoljenja za opravljanje poslov zavarovalnega zastopanja: 40110-542/08-4, 13. 5. 2008



/-—’ PORSCHE

ZAVAROVALNO ZASTOPNISTVO

MEMBER OF PORSCHE BANK GROUP
2.3. PritoZbeni spis
7. Clen
Ob registraciji pritozbe se odpre pritozbeni spis, ki se vodi v elektronski obliki.

2.4. Varstvo osebnih podatkov

8. c¢len

Porsche Zavarovalno ZastopnisStvo d.o.o. 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 podro¢ja varstva osebnih podatkov na ravni Evropske Unije in
lokalni ravni. Uporaba in varstvo osebnih podatkov, ter s tem povezane obveznostiin 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 podro¢ju
varstva osebnih podatkov. Posodobljene informacije so vedno na voljo na spletni strani PFGS
(https://www.porscheleasing.si/podjetje/varstvo_osebnih_podatkov) ali pri pooblasceni osebi za varstvo podatkov,
ki je dosegljiva na naslovu dpo.pfgs@porsche.si.

ZastopniSka druzba posreduje Splosne informacije o varstvu osebnih podatkov stranki s priporo¢eno postno
posiliko takoj potem, ko prejme popolno pritozbo.

[1l. OBRAVNAVA PRITOZBE

3.1. Pritozbena komisija

9.clen

1. Pritozbena komisija, ki odloca o konkretni pritozbi, ima tri ¢lane, in sicer predsednika ter dva ¢lana (¢lani
pritozbene komisije). Predsednik pritozbene komisije je lahko vodja zavarovanja ali vodja sklepanja
zavarovanja v zastopniski druzbi.

Clane pritozbene komisije za posamezen primer imenuje predsednik pritozbene komisije izmed zaposlenih v
druzbah, ki poslujejo v okviru Porsche Finance Group Slovenia, pod pogojem, da imajo ustrezno znanje za
vsebinsko odlocanje o pritoZbi.

2.  Predsednik pritoZzbene komisije ne more biti delavec, na katerega ravnanje ali odlocitev se pritozba nanasa.

3. Clan pritozbene komisije ne more biti delavec, v zvezi s katerim je podano nasprotje interesov v postopku

odlocanja o konkretni pritozbi.
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4. Komisija lahko veljavno odloca le ob polni zasedenosti z absolutno vecino.

3.2. Postopek reSevanja pritozb
10. ¢len

Postopek resevanja pritozb obsega: sprejem pritozbe, preverjanje utemeljenosti pritoZbe, obravnavo pritozbe ter

pripravo in posredovanje odloc¢be pritoZniku.

3. 3. Seja pritoZzbene komisije
11. ¢len

1. PritoZbena komisija obravnava pritozbo na seji ¢lanov pritoZzbene komisije.

2. Pritozbena komisija mora obravnavati vse dokaze in ugotoviti vsa dejstva, ki so pomembna za odloditev v
zadevi. V ta namen lahko od stranke zahteva dodatno dokumentacijo ali pojasnila, Ce je to potrebno za
ugotovitev okoliscin, ki so pomembne za odlocitev. Pisna pojasnila lahko pritoZbena komisija zahteva tudi
od posameznih delavcev zastopniSke druzbe, ki razpolagajo s podatki, ki so pomembni za odlocitev.

3. Ceje smotrno, predvsem zaradi razjasnitve dejanskega stanja, sme komisija na sejo povabiti tudi pritoznika
in morebitne price. Komisija lahko na sejo vabi tudi druge delavce zastopniske druzbe, ki lahko pripomorejo
k resitvi pritozbe.

4. Pritoznika se na sejo pritozbene komisije vabi s priporoceno postno posiliko. Neudelezba vabljenega
pritoznika na seji pritozbene komisije, tudi ko gre opravicljive razloge o katerih je pritoznik pravo¢asno
obvestil komisijo, ni ovira da se seja pritoZzbene komisije ne opravi in sprejme odlocitev o pritoZbi, v kolikor
pritozbena komisija na seji ugotovi, da udeleZba pritoZznika ni neobhodno potrebna.

5. Vsebino in vodenje postopka dolo¢i pritozbena komisija sama v okviru dolodil postopka resevanja pritozb
po tem pravilniku.

6. O seji pritozbene komisije in o posvetovanju glede odloditve se sestavi zapisnik, ki ga podpiSejo vsi ¢lani.

PritoZznik in pri¢e ne morejo biti prisotni pri posvetovanju pritoZbene komisije.
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3. 4. Odlocanje pritozbene komisije

12. Clen

1. PritoZbena komisija odloca z vecino glasov, pri ¢emer je glas predsednika pritozbene komisije odlodilen.

2. Odloditev pritoZzbene komisije mora biti jasna in napisana na razumljiv nadin. Vsebovati mora uvod, kratek
povzetek dejanskih ugotovitev in zahtevkov strank, navedbo in obrazlozZitev dejstev in predpisov, na katere je
pritozbena komisija oprla svojo odlocitev, in pravni pouk 0 moznosti nadaljevanja postopka v okviru obstojecega
mehanizma za izvensodno reSevanje sporov. Odloditev pritozbene komisije podpiSe predsednik pritozbene
komisije.

3. PritoZzbena komisija ne sme sprejeti odlocitve, ki je za pritoZnika manj ugodna, kot dejanje oz. odlocitev na katero
se pritozbe nanasa, razen v primeru, ko obstajajo utemeljeni razlogi za sum zavarovalniske goljufije oziroma drugega
kaznivega dejanja.

4. Rok za odloditev je 30 dni od prejema popolne pritoZzbe in je instrukcijski.

5. Odloditev pritozbene komisije mora biti pritoZniku posredovana v pisni obliki s priporo¢eno posto ali po
elektronski posti, e se je stranka s takim nacinom komunikacije izrecno strinjala.

6. Zoper odlocitev pritoZzbene komisije ni pritoZbe.

3.5. Seznanjanje strank o pritozbenem postopku

13. ¢len

Predmetni  Pravilnik o pritoZzbenem postopku je objavljen na spletnih straneh =zastopniSke druzbe
www.porscheleasing.si/zavarovanje/ na kar se stranko opozori z pooblastilom za sklenitev zavarovanja. Pravilnik
se objavi tudi na jasno vidnem mestu v prostorih, kjer zastopniska druzba posluje s strankami.

Na zahtevo pritoznika, se ga obvesti o stanju postopka reSevanja njegove pritozbe.
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3.6. Odgovornost za izvajanje Pravilnika
14. Clen

Za izvajanje tega Pravilnika so odgovorni vsi zaposleni v zastopniski druzbi, ki sodelujejo v postopkih reSevanja
pritozb. Nadzor vrsi vodstvo zastopniSke druzbe.

V. PREHODNA IN KONCNA DOLOCBA

15. Clen

Ta pravilnik stopi v veljavo naslednji dan po datumu sprejema s strani poslovodstva zastopniske druzbe in se od
takrat dalje tudi uporablja.
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