Direktor druzbe EUREKO, zavarovalno zastopniska druzba, d.o.o.,, Leskoskova cesta 9E, 1000 Ljubljana, v
skladu z 579. clenom Zakona o zavarovalnistvu (ZZavar-1) sprejme naslednji

PRAVILNIK O POSTOPKU RESEVANJA SPOROV MED PONUDNIKI IN POTROSNIKI

UVODNE DOLOCBE
1.¢len
S tem pravilnikom EUREKO, zavarovalno zastopniska druzba, d.o.o. (v nadaljevanju druzba) ureja in doloca:
- temeljna nacela postopka resevanja pritozb strank,
- Kljune elemente pritoZbenega postopka, ki so:
o vloZitev in sprejem pritoZbe stranke,
o preverjanje pritozbe,
o obravnava in reSevanje pritozbe,
o vodenje evidence pritoZb strank.
TEMELJNA NACELA
2.Clen
Druzba pritozbe vseh strank obravnava enakopravno, hitro, ucinkovito in objektivno, ob upostevanju
veljavnih predpisov, splosnih oziroma pogodbeno dogovorjenih pogojev, dobrih poslovnih obicajev in
pravil stroke ter pravic in koristi strank.
Vse pritozbe, podane v skladu s tem pravilnikom, morajo biti ustrezno evidentirane in hranjene.
PritoZbe strank se obravnavajo in reSujejo po casovnem vrstnem redu njihovega prejema.

3.¢len

Postopek obravnavanja pritozbe stranke se pricne na mestu nastanka dogodka, ki je predmet pritozbe
stranke.

Druzba oziroma njene pooblascene osebe morajo stranke seznaniti s postopkom reSevanja pritozb.

Vsi udeleZenci v pritoZbenem postopku so dolzni pri uporabi in dostopu do podatkov pritoZzbene zadeve
ravnati v skladu s predpisi, ki urejajo varstvo osebnih podatkov.

KLJUCNI ELEMENTI PRITOZBENEGA POSTOPKA

Vlozitev in sprejem pritoZb strank

4.Clen

Stranka lahko vlozi pritoZbo zoper ravnanje oziroma opustitev dolZznega ravnanja druzbe oziroma njenih

pooblascenih oseb pisno na naslov druzbe, po e-posti svetovanje@eureko.si, ali ustno po telefonu na
brezplacno telefonsko Stevilko 080 88 12.



mailto:svetovanje@eureko.si

5.¢len

Vse prejete pritoZbe, ne glede na nalin prejema, se posredujejo osebi, ki je zadolZena za vpis pritozb v
evidenco pritoZb v asistencnem centru, kije operativni del zaledne pisarne v druzbi.

Evidenca se vodi kronolosko.
Preverjanje pritozbe
6.clen

PritoZba mora vsebovati podatke o pritozniku (ime in priimek, naslov , telefon), e gre za pravne osebe
(naziv in naslov firme, mati¢na Stevilka, telefon, podatki o zakonitem zastopniku), opis pritozbe in navedba
morebitnega zahtevka, ter podpis pritoznika oziroma v primeru pritoZbe pravne osebe podpis odgovorne
osebe.

Pritozba mora vsebovati tudi navedbo ponudbe oziroma police in morebitna dokazila oziroma priloge na
katere se sklicuje pritozba, razen tistih, ki jih je stranka prejela s strani druzbe.

V primeru, da je pritozba vloZena ustno po telefonu, oseba, ki je zadolZena za vpis pritozb v evidenco, o tem
naredi pisni zaznamek.

Obravnava in reSevanje pritozb
7.¢len

V primeru, da pritozba ne vsebuje vseh zgoraj navedenih elementov, in je Se vedno mogoce o njej odlocati,
druzba o njej odlo¢i na podlagi razpolozljivih podatkov in dokazil. Druzba lahko v primeru vecjih
pomanjkljivosti zavinme odlo¢anje o pritozbi, oziroma pritoZznika pozove, da pritozbo dopolni z
manjkajocimi elementi.

Odgovorna oseba za odlocanje o pritozbah je vodja zaledne pisarne, ki:
-z vloZeno pritozbo seznani osebo, zoper ravnanje ali opustitev katere je pritozba vlozena, ter jo
pozove, da se o navedbah pritoznika izjasni,
- po potrebi opravi pogovor s stranko in osebo, na katero se pritozba nanasa in z morebitnimi
drugimi vpletenimi osebami,
- popotrebi opravi druga dejanja in ukrepe v zvezi s predmetno pritozbo.

Odgovorna oseba mora pritozbo resiti in posredovati odloCitev pritozniku v najkrajSem moznem casu,
najkasneje pa v 15 dneh od prejema pritozbe.

Odlocitev o pritozbi se pritozniku posreduje na enak nacin, kot je bila prejeta, torej po telefonu, po
elektronski posti ali z navadno posto.

8.¢len

Ko je odlocitev o pritozbi posredovana pritozniku, odgovorna oseba v evidenci pritozb oznaci, da je
postopek zakljucen.



9.¢len

Stranka lahko, v primeru nestrinjanja z odlocitvijo pritozbenega organa ali v primeru, da ni prejela odgovora
pritoZbenega organa, vloZi pobudo za zacetek postopka izvensodnega reSevanja sporov na Mediacijski
center pri Slovenskem zavarovalnem druZeniju, GIZ, Zelezna cesta 14, 1000 Ljubljana, telefon 00386 300
9381, e posta info@zav-zdruZenje.si.

Vodenje evidence o pritoZzbah

10.¢len

0 internih postopkih reSevanja pritoZb se vodi elektronska evidenca.

Evidenca vsebuje zaporedno Stevilko, datum prejema pritoZbe, podatke o pritoZnikuy, fizi¢ni ali pravni osebi,
Stevilko ponudbe/police, nacin prejema pritoZzbe, vsebino pritoZbe, in vsebino odgovora.

KONCNE DOLOCBE

11.¢len

Ta pravilnik stopi v veljavo z dnem 01.09.2022. Z dnem uveljavitve tega pravilnika, prenehajo veljati vsi do
sedaj veljavni pravilniki z enako oziroma podobno vsebino.

Ta pravilnik je objavljen v poslovnih prostorih in na spletni strani druzbe.

V Ljubljani, 01.09.2022

Direktor
Evgen Likl

EUREKOQO:

zavarovalno zastopnitka druiba
Leskodkova cesta 9E, 1000 Ljubljana
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