V skladu z 579. ¢lenom Zakona o zavarovalni§tvu (ZZavar-1) direktorica druzbe FINMART, zavarovalno
zastopni$ka druzba, d.0.0., Leskoskova cesta 9E, 1000 Ljubljana, dne 03.10.2022 sprejme naslednji

PRAVILNIK O POSTOPKU OBRAVNAVANJA IN RESEVANJA SPOROV MED
PONUDNIKI IN POTROSNIKI

Splosne dolo¢be
1. ¢len

Pravilnik o postopku obravnavanja in resevanja sporov med ponudniki in potrosniki vzpostavlja notranji postopek
reSevanja pritozb zavarovalcev, zavarovancev in drugih upraviencev iz zavarovanj v FINMART, zavarovalno
zastopniska druzba, d.o.o. (v nadaljevanju FINMART).

Pravilnik podrobneje opredeljuje naslednje:

- Postopke obravnavanja in reSevanja pritozb zavarovalcev, zavarovancev in drugih upravi¢encev iz zavarovanj ( v
nadaljevanju stranke),

- Dolznosti odgovornih oseb v postopkih.

Postopki obravnavanja in reSevanja pritozb strank
2. ¢len

FINMART pritozbe strank obravnava enakopravno, hitro, ucinkovito in objektivno, ob upostevanju veljavnih
predpisov, splosnih oziroma pogodbenih dogovorjenih pogojev, dobrih poslovnih obicajev in pravil stroke ter
pravic in koristi strank.

3.¢len

Stranka, udelezena v postopku sklepanja zavarovalne pogodbe oziroma ponudbe lahko pritozbo naslovi na
FINMART-ovo brezplacno telefonsko Stevilko 080 20 20, po elektronski posti svetovanje@finmart.si ali po posti
na naslov druzbe.

Vsi podatki so zapisani na obvestilu po 545. Clenu, ki ga zavarovalni zastopniki izrocijo strankam pred pricetkom
svetovanja o zavarovalnih produktih.

Stranka, udelezena v postopku sklepanja zavarovalne pogodbe oziroma ponudbe lahko pritozbo naslov tudi na
posamezno zavarovalnico, ki pritozbo posreduje FINMART-U.

Postopek sprejema in obravnave pritoZbe je v obeh primerih enak. PritoZbo sprejme in postopek se vodi v okviru
zaledne pisarne FINMART.

4. ¢len

V primeru pritozb, ki se nanasajo na delo zavarovalnih zastopnikov ali drugih postopkov v zvezi z delom
FINMART, referent v zaledni pisarni za vsak posamezen primer ugotovi dejansko stanje in v skladu s tem stranki
ali zavarovalnici posreduje odgovor, ki je lahko ustni, po telefonu ali po potrebi pisni; po e-posti ali po navadni
posti, e stranka nima e-naslova.

Postopek poteka na nacin, da se vsebina pritoZzbe posreduje posameznemu zavarovalnemu zastopniku, ki je bil
prisoten pri svetovanju oziroma pri stranki in na katerega se nanasa pritozba stranke. Po potrebi se izvedejo Se druga
dejanja in ukrepi za razjasnitev dejanskega stanja.


mailto:svetovanje@finmart.si

Po prejemu odgovora s strani zavarovalnega zastopnika, se stranki ali zavarovalnici posreduje odgovor z
obvestilom o ugotovitvah, kot izhajajo iz postopka in morebitnih ukrepih.

5. Clen

V okvir delovnih nalog zaledne pisarne sodi tudi sprejem vprasanj in podajanje informacij, ki se nanasajo na
sklenitev, vsebino ali prekinitev zavarovalne pogodbe. V primeru, da gre za zapletena vprasanja, se informacije
pridobi pri posamezni zavarovalnici, Kjer je zavarovanje sklenjeno, oziroma se stranko napoti direktno na
zavarovalnico.

DolZnosti odgovornih oseb v postopkih

6. Clen

Referenti v zaledni pisarni sprejemajo posamezne primere in postopajo v skladu s tem pravilnikom, v skladu z
navodili nadrejenih in v skladu z navodili posameznih zavarovalnic.

7. ¢len

Posamezni primeri s kratkim opisom se zabeleZijo v excel tabeli, ki vsebuje najmanj naslednje podatke: Sifra
primera ob sprejemu, datum sprejema, ime, priimek in naslov stranke, vrsta zavarovanija.

Evidenca se vodi kronolosko.

8. ¢len

Stranki se poda odgovor v najkrajsem moznem ¢asu, najkasneje pa v 15 dneh od dneva prejema pritozbe, 0ziroma
v skladu s prejeto zahtevo s strani posamezne zavarovalnice in sicer na enak na¢in oziroma po enaki poti, kot je bila
prejeta pritozba.

9. ¢len

Odgovorna oseba za odlocanje o pritozbah strank je vodja zaledne pisarne.

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 druzenju, GIZ, Zelezna cesta 14, 1000 Ljubljana, telefon 00386 300 9381, e posta
info@zav-zdruzenje.si.

Konc¢ne dolocbe
10. ¢len

Ta pravilnik za¢ne veljati z dnem 03.10.2022 in nadomesca vse do sedaj veljavne pravilnike z enako oziroma
podobno vsebino.

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

Direktorica
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