Direktor druzbe ORCIS d.0.0., Ulica bratov Babnik 10 Ljubljana, skladno z zahtevami standarda ISO 9001:2015, na podlagi
dolocCil Zakona o zavarovalnistvu (ZZavar-1) ter Zakona o varstvu potrosnikov (ZVPot) dne 07.06.2019 do/o¢am

ORCIS PRAVILNIK
o pritozbenem postopku

1. c¢len

Za zadovoljstvo komitentov smo neposredno polno odgovorni vsi ORCIS sodelavci, ki se pri izvajanju del in
nalog iz svojega delokroga neposredno srec€ujejo s strankami na podroc¢ju posredovanja zavarovanj, sklepanja
zavarovalnih pogodb, ocen tveganj, obdelave zavarovanj ter reSevanja asisten¢nih/zavarovalnih primerov.

Pritozbeni postopki so doloCeni s sploSnimi pogoji zavarovateljev, za katere ORCIS pogodbeno posreduje
zavarovalne storitve.

Kjer s sploSnimi pogoji zavarovateljev, za katere ORCIS izvaja zavarovalno posredovanje, to ni taksativho
doloceno, je komitentom s tem Pravilnikom zagotovljen postopek reSevanja pritozb.

O pritozbi odlo¢a pritozbena komisija, ki jo s sklepom imenujem direktor druzbe so€asno z doloditvijo Cistopisa
tega Pravilnika.

2. ¢len

Postopek reSevanja pritozb je hiter in objektiven, pri Cemer se uposteva zakonitost, pravila stroke ter pravice
in koristi komitentov.

ORCIS seznanja komitente o obstoju in pravilih pritoZbenega postopka z vpogledom v ta Pravilnik, ki je
strankam vselej dostopen na splethem portalu www.orcis.si.

Pritozbe se reSujejo po postopku v skladu z dolo€ili tega Pravilnika. V kolikor pravila reSevanja pritozbe niso
dolocena s tem Pravilnikom, se uporablja Zakon o pravdnem postopku.

3. ¢len
Za sprejemanije pritozb komitentov so zagotovljeni vsi mozni komunikacijski kanali:

navadna posta

R posta in AR posta

telefax (24/7 delujo€a faksimile naprava)

elektronska posta na naslovu info@orcis.si

24/7 telefonski ali osebni sprejem pritoZbe na zapisnik
24/7 sprejem komitentove osebno vrocene pritozbe

Komitent lahko pritozbo usmeri neposredno na sedez druzbe in jo v reSevanje takoj prevzame odgovorni
skrbnik poslovnega procesa, ki pritozbo evidentira in jo preda v obravnavo odgovorni osebi druzbe ORCIS.
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Pritozba mora biti razumljiva ter mora vsebovati:

ime in priimek ORCIS komitenta-pritoznika

naslov pritoznika za posiljanje odlo€itev po tem Pravilniku

identifikacijski znak/referenco primera, na katerega se komitent pritoZuje
navedbo storitve v ORCIS poslovnih procesih, ki je predmet pritozbe
argumentirane pritozbene razloge

lastnoro€ni podpis komitenta-pritoznika oz. njegovega pooblas¢enca
original pooblastila, e komitent pritozbo vlaga preko pooblas¢enca

V primeru, da je pritozba nepopolna ali nerazumljiva, pooblas€ena pristojna oseba po tem Pravilniku pisno
zahteva od komitenta-pritoZnika, da pritozbo popravi ali dopolni v roku 5 koledarskih dni. Zahteva se poslje v
pisni obliki s priporoc¢eno posiljko ter kopijo in dokazilo o poslani posiljki viozi v ORCIS spis, na katerega se
pritoZba nanasa.

Ce komitent-pritoznik zahteve ne uposteva, se pritozbo zavrze z obvestilom pritoZniku, poslanem na nacin iz
predhodnega odstavka. Digitalno verzijo pisanja in dokazilo o pisnem odpravku se arhivira v ORCIS primeru.

4. ¢len

Za pritozbo, prejeto po elektronski posti, se Steje, da jo je podpisala oseba, ki je v vlogi navedena kot podpisnik.
V elektronskem poslovanju po dologilih tega Pravilnika ORCIS uporablja pritoznikov e-naslov, s katerega je
bila prejeta pritozba.

5. ¢élen

Vsako pritozbo komitenta, prejeto po katerem koli komunikacijskem kanalu in naslovljeno Pritozbeni komisiji,
se nemudoma po prejemu knjizi kot prispelo posto in jo odgovorna oseba — skrbnik poslovnega procesa
arhivira v ORCIS primer, na katerega se nanasa pritoZba. Arhiv se nahaja v Zaledni pisarni druzbe Assistance
CORIS, pogodbenega izvajalca ORCIS podpornih procesov.

Pritozbo, prejeto v elektronski obliki, se na enak nadin arhivira digitalno. Pritozbo, prejeto v pisni obliki (posta,
telefax, na zapisnik, osebna izro€itev), se arhivira v isti obliki. Poleg tega se dokument skenira in hrani tudi
elektronsko v ORCIS primeru, na katerega se nanasa.

6. clen

Soc€asno z doloditvijo tega Pravilnika za nedologen €as imenujem 3-Clansko PritoZbeno komisijo, ki na
korespondencnih sejah pregleda in odloCi o vsaki pritoZbi, naslovljeni nanjo. PritoZnik nima pravice zahtevati
podatkov o &lanih pritoZbene komisije, ki je kolektivhi ORCIS organ za izvajanje dolo€il tega Pravilnika.

PritoZbena komisija odlo€a kot samostojni neodvisni organ z vecino glasov, vsak ¢lan pisno poda svoje
obrazloZzeno mnenje.

Samostojni referenti asistence v CORIS FO in CORIS BO, ter zavarovalni zastopniki v CORIS Trzenju, so
dolzni ORCIS Pritozbeni komisiji zagotoviti pomo¢ za nemoteno delo, vkljuéno z angaziranjem zdravnika
cenzorja in drugih ekspertov, ¢e Pritozbena komisija z veCino glasov to zahteva. Servisiranje Pritozbene
komisije so dela in naloge, dolo¢ene v pogodbi ORCIS - CORIS, zato je neodzivnost na zahteve ORCIS
Pritozbene komisije hujSa krsitev pogodbe in razlog za ORCIS odSkodninski zahtevek.
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7. ¢len

Pritozbena komisija je pri reSevanju pritozb in predlogov popolnoma samostojna in neodvisna ter kolektivho
odlo¢a v skladu z veljavno zakonodajo, zavarovalnimi pogoji in ceniki, drugimi zavarovalnimi podlagami ter
sodno in izvensodno prakso reSevanja zavarovalnih primerov. V sodelovanju z zavarovatelji je ORCIS
PritoZzbena komisija samostojna.

8. ¢€len

Pred korespondencno sejo PritoZzbene komisije njen predsednik priskrbi dodatne informacije in podlage,
potrebne za reSitev pritozbe, v kolikor to Ze ni vsebovano v pritozbi ali v kronologiji ORCIS primera.

Kadar predsednik Pritozbene komisije oceni, da je za razjasnitev zadeve potrebna prisotnost komitenta-
pritoZnika, ga lahko najmanj 5 koledarskih dni pred obravnavo pisno povabi na sejo komisije. Za postopke se
smiselno uporablja doloCila Zakona o upravnem postopku. V zahtevnej$ih primerih, ko so za odlo¢anje
potrebna posebna strokovna znanja (npr. ekspert medicinske, prometne, pravne in podobne stroke), lahko
predsednik na sejo komisije povabi tudi takSne strokovnjake ali si pred sejo priskrbi njihovo izvedeni$ko
mnenje.

Strosek pridobitve izvedeniSkega mnenja krije pritoznik, ¢e predsednik Pritozbene komisije iziemoma zaradi
pisno utemeljenih razlogov ne odloCi drugace.

9. €len
Pritozbena komisija odlo€a s sklepom, na podlagi kvalificirane vecine glasov vseh &lanov.
Pritozbena komisija mora reSiti pritozbo v roku 15 koledarskih dni od prejetja pritozbe v druzbo ORCIS.

Pisni odpravek sklepa PritoZbene komisije mora vsebovati: uvod, izrek in obrazlozitev. S pravnim poukom se
komitentu-pritoZniku sporo&i moznosti pravnega varstva.

Sklep PritoZbene komisije se s priporo¢eno posiljko dostavi stranki-pritoZniku ali njegovemu poobladéencu na
njegov stalni naslov. R posiljanje sklepa je dolo€eno enotno, ne glede na komunikacijski kanal, po katerem je
bila pritozba prejeta. Za prejete pritozbe po elektronski posti je digitalno posiljanje sklepa Pritozbene komisije
pomozni komunikacijski kanal. Izklju¢no v primeru, da pritoznik predhodno poda izrecno pisno strinjanje, je
digitalna komunikacija primarna in edina.

En izvod sklepa Pritozbene komisije se hrani v ORCIS spisu, na katerega se pritozba nanasa.

Sklep komisije se posreduje v izvrsitev pristojnim sluzbam. Za realizacijo sklepa je dolo¢en rok 7 delovnih dni..

10. €len
O pritoZbenih postopkih se vodijo evidence skladno z dolo€bami tega Pravilnika. Evidenca obsega:

osnovne podatke o pritoZbi: navedbo pritoznika, datum prispetja pritoZbe v druzbo (delovodniski
zig PREJETO z datumom).

izroCitelja pritozbe, navedbo odgovorne osebe v druzbi, rok za odgovor, datum poslanega
odgovora, datum pri€etka obravnave pritozbe v pritozbeni komisiji, morebiten sodni spor in druge
relevantne zaznamke;

vsebinske podatke o pritozbi: navedbo zastopnika oz. posrednika, pritozbeni razlog, kon¢na
odlocitev druzbe o pritozbi z dokazili o izvrSitvi sklepa, konéna odloditev v sodnem sporu.
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11. ¢len

Krsitev doloCil tega Pravilnika s strani delavcev poslovno povezane APRIL druzbe, posebno s strani
odgovornih delavceyv, ki sodelujejo v postopkih reSevanja pritozb, pomeni tezjo krsitev obveznosti, dolo¢enih
v Pogodbi o zaposlitvi, ki jo sankcionira pogodbena izvajalka ORCIS podpornih procesov ter o ukrepih obvesti
ORCIS. Dokumentacija se hrani po dologilih 10. €lena tega Pravilnika.

12. ¢élen

Na pisno zahtevo direktorja pristojna oseba druzbe Assistance CORIS pripravi pisno porocilo o vseh
pritozbah in na tej osnovi analizo, ki je ORCIS Teamu osnova za nadaljnje aktivnosti na podrocju
zagotavljanja stalne skrbi za zadovoljstvo komitentov, za izboljSanje poslovanja druzbe in za dvig kakovosti.

13. ¢len

Pravilnik zaCne veljati 10.06.2019. Uradno verzijo Pravilnika se objavi na spletni strani druzbe ORCIS
(www.orcis.si).

V Ljubljani, 07.06.2019

Direktor:

Matej Pajnic
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