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Varuh dobrih poslovnih obicajev v zavarovalnistvu
pri Slovenskem zavarovalnem zdruZenju

V skladu z drugim odstavkom 17. élena Akta o ustanovitvi in delu
Varuha dobrih poslovnih obicajev v zavarovalnistvu podajam

POROCILO
O DELU VARUHA
ZA LETO 2025

1. UvoD

Porocilo o delu varuha obsega predvsem: podatke o 3tevilu in vrsti odlo¢itev, strokovno oceno o
stanju in stopnji zaScite strank na podro€ju zavarovalniStva in strokovne predloge za njuno
izboljSanje (tretji odstavek 17. ¢lena Akta o ustanovitvi in delu Varuha dobrih poslovnih obi¢ajev
v zavarovalnistvu (v nadaljevanju Akt).!

Varuh odloca o sporih med strankami in zavarovalnicami, do katerih pride zaradi nespostovanja
Zavarovalnega kodeksa (v nadaljevanju Kodeks)? ter drugih dobrih poslovnih obi¢ajev in temeljnih
standardov zavarovalne stroke. S spremembo Kodeksa z dne 14. 3. 2023 se je pristojnost varuha
razsirila tudi na odlogitve o sporih med zavarovalnicami, do katerih je prislo zaradi nespo3tovanja
Kodeksa. Odloca torej o korektnosti postopka in ustreznosti obrazloZitve, ki jo poda zavarovalnica
o svoji odlocitvi. Varuh ne obravnava sporov iz zavarovalnih, odkodninskih in drugih razmerij, ki
bi glede na svoj pravni znalaj in vsebino sodili v pristojnost odlo¢anja sodi3¢a (drugi odstavek 8.
¢lena Akta).

Varuh o svojem delu, pristojnostih in ugotovitvah obves¢a javnost (Eetrti odstavek 17. &élena Akta).

! Akt o ustanovitvi in delu Varuha dol:%{ih oslovnih o %\éoaigv y Zavarovalnistvu je bil spremenjen 14. 3. 2023.
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2. STEVILO ZADEV

V letu 2025 je bilo vloZenih 79 pritozb, kar je 18 % zadev vec kot v letu 2024, ko je bilo vloZenih
67 pritozb, in kar 80 % vec kot v letu 2023, ko je bilo vloZenih 44 pritoZb. V letu prej, to je leta
2022, je bilo vioZenih le 30 pritoZb. Statisticni podatki kaZzejo, da pripad zadev ves Cas strmo
narasca.

V dveh zadevah v €asu priprave tega porocila $e nisem odlocala, ker je bilo potrebno pridobiti
dodatno gradivo oziroma dopolnitve vlog pritoZnika ali zavarovalnice.

79 pritozb je bilo vloZenih zoper 10 zavarovalnic. Slovensko zavarovalno zdruZenje trenutno Steje
24 &lanic. PritoZbe so bile vloZzene v postopkih pri naslednjih zavarovalnicah:

| 1) Grawe zavarovalnica, d. d. 22
2) Zavarovalnica Triglav, d. d. 19
3) Generali zavarovalnica, d. d. 18
4) Zavarovalnica Sava, d.d. 8
5) Allianz zavarovalnica, zavarovalna podruznica 5
6) Vzajemna, d.v.z. 2
7) Wiener staedtische zavarovalnica, PodruZnica v Sloveniji 2
8) ARAG-SE Zavarovalnica pravne zasCite, podruznica v Sloveniji 1
9) Allianz Hrvaska, d.d. 1
10) Allianz Global Asistance Europe, Trade name of AGA 1

Skupaj 79

V primeru pritozb zoper zavarovalnici Allianz Hrvadka, d.d. in Allianz Global Asistance Europe,
Trade name of AGA, sem ugotovila, da nisem pristojna za odloc¢anje, ker zavarovalnici nista lanici
Slovenskega zavarovalnega zdruZenja.

Tudi v letu 2025 ni bilo vloZene nobene pritoibe v sporu med zavarovalnicami zaradi
nespostovanja Kodeksa, éeprav ta moZnost obstaja ze od spremembe Kodeksa z dne 14. 3. 2023.
3. STRUKTURA ODLOCITEV

V leti 2025 sem sprejela 56 odloéitev, v preostalih 21 zadevah se je postopek zakljucil na drug
nacin, v 2 zadevah 3e nisem odlocala.

Med odlotitvami sem samo v enem primeru ugotovila, da je zavarovalnica kriila Zavarovalni
kodeks ali druge dobre poslovne obigaje v zavarovalnistvu. Krsitev je bila ugotovljena v postopku
pri Grawe zavarovalnici, d. d. Zgolj za primerjavo izpostavljam, da je bilo v letu 2024 v petih



primerih ugotovljeno, da je zavarovalnica krsila Zavarovalni kodeks ali druge dobre poslovne
obicaje v zavarovalnistvu.

Med preostalimi zadevami, v katerih ni bilo pogojev za sprejem odlotitve, sta 2 zadevi, v katerih
sta pritoZnika odstopila od pritoZbe pred mojim odloéanjem, zato zadevi nista bili vsebinsko
obravnavani. V 2 zadevah sem ugotovila, nisem pristojna za odlo¢anje, ker zavarovalnici nista
¢lanici Slovenskega zavarovalnega zdruZenja.

V kar 17 zadevah pa sem ugotovila, da ni izpolnjena procesna predpostavka za odlo¢anje, ker
pritozniki niso predloZili dokazil, da je bilo opravljeno predhodno odloéanje v internem

pritoZbenem postopku zavarovalnice.

Zadeve, v katerih sem sprejela odlocitev, lahko razdelimo na naslednje vsebinske sklope:

- avtomobilsko zavarovanje 25
- zavarovanje nepremicnin 14
- Zivljenjsko zavarovanje

- zdravstveno zavarovanje

- zavarovanje pravne zascite

- zavarovanje malih Zivali

8
2
2
- zavarovanje civilne odgovornosti gospodarskega subjekta 2
1
- zavarovanje premicnin 1

1

- zavarovanje potovanja v tujino

4. KRSITVE

V letu 2025 sem ugotovila zgolj eno krsitev Zavarovalnega kodeksa ali drugih dobrih poslovnih
obicajev v zavarovalnistvu.

V postopku pri Grawe zavarovalnici, d. d. je bila storjena kr3itev 4.2. ¢lena Zavarovalnega kodeksa,
ker zavarovalnica v internem postopku za obravnavanje pritozb ni zagotovila minimalnih
standardov, ker pritoZnikove pritozbe ni obravnavala na nacin, da je stranki na ustne pritozbene
navedbe in pritozbene navedbe po elektronski posti odgovorila v enaki obliki, niti ni pritozbe
pritoZnika zapisala na zapisnik in mu poslala kon¢nega odgovora v predpisanem roku oziroma ni
pisno najavila prekoracitve roka za konéni odgovor ter navedla vzroke za zamudo.

PritoZnik je pri zavarovalnici uveljavljal od3kodninski zahtevek za $kodo, ki jo je utrpel na vozilu v
prometni nezgodi z dne 14. 10. 2024. Iz njegovih navedb je razvidno, da se je ve¢krat obrnil na
zavarovalnico, vendar neuspesno. Zavarovalnica ga je dne 7. 11. 2024 obvestila o obravnavi
Skodnega primera, kasneje pa je bila edina informacija, ki jo je pritoZnik uspel pridobiti od
zavarovalnice, da ¢aka na policijski zapisnik in da je zavarovanka zavarovalnice, ki naj bi $kodo
povzroCila, izjavila, da o primeru ne ve niCesar. Zavarovalnica je dne 17. 7. 2025 zavrnila
pritoZnikov odskodninski zahtevek, ker je ugotovila, da ni temelja za njegovo izplailo. Svojo
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odlotitev je utemeljila s tem, da pri pregledu obeh vozil, ki naj bi tr¢ili, ni bilo vidnih nikakrinih
pogkodb, ki bi na obeh vozilih sovpadale. PritoZzbena komisija zavarovalnice je pritoZnikovi pritoZbi
delno ugodila in se odlotila za dovolitev za popravo vozila, v preostalem delu je pritoZnikovo
pritozbo zavrnila. Pojasnila je, da pred 1. 8. 2025 ni imela podlage za ugoditev odskodninskemu
zahtevku, ker pred tem datumom ni razpolagala z vsebinsko opremljenim policijskim zapisnikom,
na podlagi katerega bi bilo mogo&e ugotoviti dejansko stanje. Zavarovalnica je prej sicer pridobila
fotografije vozila in izjavo zavarovanca, vendar to ni bilo dovolj za ugoditev zahtevku. Iz
policijskega zapisnika pa je izhajala odgovornost zavarovanca zavarovalnice.

Glede postopanja zavarovalnice sem ugotovila, da je zahteva zavarovalnice, da pred sprejemom
odlotitve o odikodninskem zahtevku pridobi policijski zapisnik, povsem razumljiva. Razlog, da je
zavarovalnica v tem postopku storila kriitev Zavarovalnega kodeksa ni zgolj v tem, da je dolgo ¢asa
pridobivala policijski zapisnik, ampak predvsem v tem, ker ni ustrezno komunicirala s pritoznikom.
Med prilogami odgovorov zavarovalnice ni nobenih pojasnil pritozniku, v katerih bi zavarovalnica
opisala svoje aktivnosti pri redevanju tega primera, ki je trajal nedopustno dolgo. PriloZenih ni
nobenih pisnih urgenc policiji in nobenih pojasnil pritozniku.

Zavarovalni kodeks dolo¢a, da je skrajni rok za konéni odgovor na pritozbo stranke 30 dni, v
primeru dvostopenjskega postopka pa 42 dni. Morebitno prekoracitev navedenega roka pa mora
zavarovalnica pisno najaviti stranki in navesti vzroke za zamudo. Tudi od dne 30. 1. 2025 dalje, ko
se je pritoinik obrnil na Varuha dobrih poslovnih obicajev v zavarovalnidtvu, ni med prilogami
odgovorov zavarovalnice, ki nam jih je poslala na nas poziv, nobenih dokazil o aktivnostih za
resitev primera niti dokazil o obves$¢anju pritoznika o zamudi. Odgovor, da je zavarovalnica vec
mesecev ¢akala na policijski zapisnik, ni zadovoljiv.

Poleg tega, da ni storila vsega, da bi ¢im prej pridobila policijski zapisnik in odloCila o
odikodninskem zahtevku, zavarovalnica pritoZnika ni ustrezno obvescala o svojih aktivnostih za
reSevanje zahtevka. S tem je krSila Zavarovalni kodeks.

5. VSEBINA PRITOZB

5.1. Avtomobilsko zavarovanje

Pritozb s podroéja avtomobilskega zavarovanja je bilo tudi v letu 2025 najvec. PritoZniki v vecini
primerov niso bili zadovoljni z vsebinsko odloditvijo zavarovalnice. V nekaj primerih je
zavarovalnica odloéila, da ni temelja za izpladilo odskodnine, ker je bila poskodba na vozilu
prisotna Ze pred sklenitvijo zavarovanja.

PritoZniki so pogosto uveljavljali $kodo na vozilih na parkiris¢u. V parih primerih je zavarovalnica
zavrnila zahtevke pritoinikov zato, ker je ugotovila, da poskodbe na vozilu niso nastale na nacin,
kot so zatrjevali, ali pa niso bile povzrotene z neposrednim dotikom neznanega vozila.



V enem primeru je zavarovalnica zavrnila pritoZnikov zahtevek zato, ker je ugotovila, da pritoznik
po prometni nesreci, ki jo je povzrodila neznana oseba in pobegnila, ni poklical policije, eprav bi
jo po Zakonu o pravilih cestnega prometa moral.

Odskodninski zahtevek je podala tudi ena izmed pritonic, ki je zatrjevala, da je do nesreée priélo
zaradi slabo vzdrievanega cestiS¢a. Zavarovalnica je odlodila, da je do nesrece pridlo izkljuéno
zaradi neprilagojenega nacina in hitrosti voZnje pritoZnice.

Eden izmed pritoZnikov se ni strinjal z odlocitvijo zavarovalnice, ki mu je $kodo, ki jo je uveljavljal,
sicer priznala, vendar mu je ob tem dolocila 20% soudelezbo glede na stanje Zarometa, ki je bilo
porumenelo.

V vec primerih se pritoZniki niso strinjali s kalkulacijo skode na vozilu, ki so jo utrpeli v prometni
nesreci.

Odskodninski zahtevek je podala tudi pritoZnica, ki je bila udeleZena kot kolesarka in je utrpela
nematerialno in materialno 3kodo v prometni nesredi, ki jo je povzroéil otrok. Zavarovalnica je
njen odskodninski zahtevek zavrnila, kar je potrdila tudi pritozbena komisija zavarovalnice.
Zavarovalnica je odlocitev sprejela v dobrem mesecu dni od tedaj, ko je dobila odgovore na
poizvedbe, odlolitev pritozbene komisije pa je bila sprejeta deset dni po predpisanem roku.
Navedla je, da je Slo v tem primeru za pravno zahtevnej$o zadevo, ki je vkljuéevala vpraganje
odgovornosti mladoletnega povzroditelja prometne nesrece. Ocenila sem, da so takéna
odstopanja v primerljivih zadevah obicajna in nisem ugotovila kréitve zavarovalnice.

Razlog za zavrnitev odSkodninskega zahtevka ene izmed pritoZnic je bil tudi ta, da je pritoZnica
nadomestno vozilo za ¢as popravila svojega vozila najela sama in ne po postopku, ki ga ima
predvidenega zavarovalnica.

Sklepno je mogoce ugotoviti, da se pritozniki pogosto niso zavedali, kaj to€no je v njihovih
zavarovalnih policah. Ve€inoma se niso strinjali z vsebinskimi odlogitvami zavarovalnic. V vseh
primerih sem jim pojasnila, da presoja pravilnosti vsebinske odlotitve ni v pristojnosti varuha.
Prav tako sem v vseh primerih preverjala morebitne kriitve na podroéju poteka postopka pri
zavarovalnici in ustreznost obrazloZitve.

5.2.  Zavarovanje nepremicnin

PritoZbe s podroéja zavarovanja nepremicnin so izhajale iz odskodninskih zahtevkov, s katerimi so
pritoZniki pri zavarovalnicah uveljavljali $kodo na fasadi, na ograji, v stanovanju, na stenah in
stropu stanovanja, na parketu v stanovanju, na zunanjem kaminu in na drugih zavarovanih delih
nepremicnin. Razlogi za povzroc¢eno skodo so bili razliéni, izliv vode, vandalizem, gradbena dela v
sosednjem stanovanju in podobno.



V dveh primerih sta od$kodninski zahtevek pri zavarovalnici uveljavljala gospodarska subjekta. V
enem primeru je pritoZnik zahteval povracilo stro$kov za poSkodovano uvozno zapornico na
parkiri¢u. V drugem primeru pa je pritoZnik prijavil skodo zaradi razlivanja odpadnih/fekalnih
voda oziroma zaradi okvare potopne ¢rpalke.

Ugotavljam, da v veéini primerov pritoZniki niso bili zadovoljni z odlo€itvijo zavarovalnic, zato sem
v obrazlofitvah pojasnjevala, da presoja pravilnosti vsebinske odlocitve ni v pristojnosti varuha.
Kot v primerih z drugih podroéij sem preverjala morebitne kriitve na podrocju poteka postopka
pri zavarovalnici in ustreznost obrazloZitve.

5.3.  Zivljenjsko zavarovanje

Pri Zivljenjskem zavarovanju se je pogosto pojavil problem, povezan s sklenitvijo ali prekinitvijo
zavarovanja, pred¢asnim odkupom zavarovalnic polic, vrednostjo odkupa in podobno.

Posebej izstopa primer, v katerem je pravna oseba vloZila pritozbo nad delom zavarovalnice, ker
ta ni Zelela prekiniti polic meSanega Zivljenjskega zavarovanja z udelezbo pri dobicku in
valorizacijsko klavzulo. PritoZnik je v letu 2007 skienil navedena zavarovanja za svoje zaposlene,
potem se je pa od leta 2019 dalje prizadeval za prekinitev teh zavarovanj. Od varuha je pri¢akoval
posredovanje. Zatrjeval je, da je bil ob sklenitvi zavarovanj s strani zavarovalnice zaveden.
MozZnosti odkupa navedenih zavarovalnih polic, ki mu jih je ponudila zavarovalnica, zanj niso bile
sprejemljive. Pojasnila sem mu, da pogoje za razvezo zavarovalne pogodbe doloa Obligacijski
zakonik (Uradni list RS, 3t. 97/07 - uradno preéiséeno besedilo, 64/16 - odl. US in 20/18 -OR0OZ631)
v XXVI. poglavju in da pravilnost odloéitve zavarovalnice o morebitni razvezi zavarovaine pogodbe
lahko ocenjuje le pristojno sodis¢e v ustreznem postopku. Pritozniku je bilo potrebno tudi Ze po
sprejeti odloditvi veckrat pojasniti pristojnosti varuha in zakaj ni bilo v njegovem primeru
ugotovljene krsitve.

V enem izmed primerov je bil pritoZniku diagnosticiran rak prostate, ki predstavlja eno od bolezni,
ki so bile pri njegovem zavarovanju opredeljene kot kriti¢ne bolezni, za katere je predvideno
izplacilo zavarovalnine. Zavarovalnica je pritoZnikov zahtevek za izplatilo zavarovalnine zavrnila
zato, ker je iz zdravstvene dokumentacije pritoZnika razbrala, da zdravstveno stanje pritoZnika v
¢asu sklenitve zavarovanja ni bilo tak$no, kot ga je navedel v vprasalniku.

V parih primerih so pritoZniki izpostavili, da Zelijo prekiniti zavarovalno pogodbo zato, ker je za
njih premija postala predraga. Pri tem pritoZniki pogosto ne razumejo doloCbe, da morajo za
prekinitev zavarovanja zavarovalnico pisno obvestiti tri mesece pred zapadlostjo premije.

PritoZbe s podro¢ja sklenitve oziroma prekinitve zavarovanja na vseh podrodjih so se pojavljale Ze
v preteklih letih. 1z vsebine pritozb je razvidno, da pritoZniki pogosto niso seznanjeni z zakonskimi
dolo¢ili o trajanju zavarovanja, konkretneje z dolo¢ilom 946. ¢lenom Obligacijskega zakonika.
Zavarovalne pogodbe so lahko sklenjene za razlicna ¢asovna obdobja in zato so tudi pogoji za
odstop od zavarovalnih pogodb razliéni. V nekaterih pritoZbah so pritoZniki ocitali zavarovalnicam,
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da nastopajo s pozicije mocnejSe stranke, ko ne prekinejo zavarovanja v skladu s prediogom
pritoZnika, kar ni utemeljen olitek ampak upostevanje veljavne zakonodaje.

5.4. Zdravstveno zavarovanje

V prvem primeru je pritoznik uveljavljal od3kodnino za stro$ke ekstrakcije in nadomestitev zoba,
zavarovalnica je njegov zahtevek zavrnila, pritoZbena komisija zavarovalnice pa je tako odlo¢itev
potrdila. Zavarovalnica je pojasnila, da je zahtevek zavrnila zato, ker zavarovanje ne krije strogkov
zobozdravstvenih storitev, povezanih s kirurskimi specialistiénimi obravnavami z doloéenimi
izjemami, med katere pa ta ne sodi. Poleg tega je pritoZnik izpostavil, da ni bil seznanjen s
spremembo splo3nih pogojev zavarovanja Zobje, vendar je zavarovalnica svojemu odgovoru
priloZila dokazila, da je pritoinika s spremembo seznanila. PriloZila je kopijo poslane
dokumentacije in izpis iz informacijskega sistema.

V drugem primeru pa je pritoinik na podlagi zavarovanja Zobje+ uveljavljal zavarovalnino za dva
zobna vsadka, zavarovalnica je njegov zahtevek zavrnila, pritoZbena komisija zavarovalnice pa je
tako odloéitev potrdila. Tudi v tem primeru je zavarovalnica zahtevek zavrnila zato, ker
zavarovanje tega ne krije in nima obveznosti zaradi ali v povezavi s predhodnimi stanji ali v
povezavi z manjkajo€imi zobmi.

5.5. Zavarovanje pravne zascite

V prvem primeru je pritoZnica odvetnikoma, ki sta jo zastopala v pravdni zadevi pred sodis¢em,
ocitala, da sta uspela le z manjsim delom toZbenega zahtevka, zato je od zavarovalnice zahtevala
od3kodnino. Zavarovalnica njenemu zahtevku ni ugodila, pritozbena komisija zavarovalnice pa je
tako odloCitev potrdila. Pojasnila je, da si je odvetnik dolZan prizadevati za uspeh svoje stranke v
postopkih pred sodisci, tveganje glede neuspeha pa bremeni stranko. Zaradi neuspeha v postopku
pred sodiS¢em ni mogoce avtomatitno ugotoviti odvetnikove odgovornosti, odvetnikovo
izpolnitveno ravnanje je obligacija prizadevanja in ne obligacija uspeha.

V drugem primeru pa je pritoZnik pri zavarovalnici uveljavljal stroske za sestavo izvensodnega
zahtevka, s katerim je od nasprotne stranke zahteval plaéilo uporabnine za prostor, kar je
zavarovalnica zavrnila, pritoZbena komisija zavarovalnice pa je tako odloditev potrdila. Pojasnila
je, da v Splosnih pogojih za zavarovanje pravne zascite (SPPZ) in v predmetni zavarovalni pogodbi
ni zavarovalnega kritja za sestavo izvensodnega poziva, poleg tega pa zavarovanje krije zgol]
zavarovalne primere, ki nastanejo v ¢asu trajanja zavarovalne pogodbe, kar pa v tem primeru ni
bilo izpolnjeno.



5.6. Zavarovanje civilne odgovornosti gospodarskega subjekta

Pritoznik je uveljavljal od3kodninski zahtevek po zavarovalni polici trgovine, v kateri si je
poskodoval nart na stopalu, ko je hodil med policami, zavarovalnica je zavrnila njegov zahtevek,
pritozbena komisija pa je potrdila zavrnitev odskodninskega zahtevka. Pojasnila je, da je v takem
primeru odgovornost zavarovanca lahko le krivdna, ¢e bi mu bilo torej mogoce ocitati kaksno
opustitev, vtem primeru pa je bilo ugotovljeno, da je bilo pohistvo v trgovini zavarovanca izdelano
in postavljeno v skladu z zakonskimi regulativami in regulativami podjetja. PritoZnik je v svoji
pritozbi izrazil nestrinjanje z vsebinsko odloitvijo zavarovalnice, zato sem mu pojasnila, da
presoja pravilnosti vsebinske odloditve ni v pristojnosti varuha, kriitev na podrocju poteka
postopka pri zavarovalnici ali ustreznosti obrazloZitve pa nisem ugotovila.

V drugem primeru je pritoznik uveljavljal odskodninski zahtevek za premoZenjsko in
nepremozenjsko $kodo, ki jo je utrpel, ko je pri delu kot delavec pri zavarovancu utrpel poskodbo
hrbtenice. Zavarovalnica je njegov zahtevek zavrnila zaradi zastaranja, pritoZbena komisija pa je
tako odlocitev potrdila. PritoZnik je navedeni zahtevek uveljavljal dne 29. 10. 2024. Zavarovalnica
je pojasnila, da je 3-letni rok za zastaranje zacel tedi z zakljuckom zdravljenja dne 3. 8. 2021, kar
pomeni, da je pritoZnik svoj zahtevek uveljavljal prepozno. PritoZnik je v svoji pritozbi izrazil
nestrinjanje z vsebinsko odloéitvijo zavarovalnice, zato sem mu pojasnila, da presoja pravilnosti
vsebinske odlo&itve ni v pristojnosti varuha, kr3itev na podroju poteka postopka pri zavarovalnici
ali ustreznosti obrazloZitve pa nisem ugotovila.

5.7. Zavarovanje malih Zivali

PritoZnica je uveljavljala od$kodnino za nakupa sredstva za nego uses za svojega psa, zavarovalnica
pa je njen pritoZbeni zahtevek zavrnila, ker ne gre za zdravila. Pritozbena komisija zavarovalnice
je tako odlocitev potrdila in pojasnila, da se je pritoZnica sama odlocila za nakup preparatov brez
veterinarskega recepta, kar pa zavarovanje ne krije. PritoZnica je v svoji pritoZbi izrazila
nestrinjanje z vsebinsko odlo&itvijo zavarovalnice, zato sem ji pojasnila, da presoja pravilnosti
vsebinske odlo¢itve ni v pristojnosti varuha, kriitev na podrocju poteka postopka pri zavarovalnici
ali ustreznosti obrazloZitve pa nisem ugotovila.

5.8. Zavarovanje premicnin

Pritoznik je uveljavljal $kodo iz zavarovanja gospodinjskih aparatov in napray, ki mu je nastala na
razviazilniku. Zavarovalnica je njegov od3kodninski zahtevek zavrnila, pritozbena komisija
zavarovalnice je tako odloditev potrdila. Pojasnila je, da razvlaZilnik ni predmet zavarovanja v
sklopu stojelomnega kritja gospodinjskih aparatov in naprav. Pritoinik je v svoji pritoZbi izrazil
nestrinjanje z vsebinsko odloéitvijo zavarovalnice, zato sem mu pojasnila, da presoja pravilnosti
vsebinske odlo¢itve ni v pristojnosti varuha, kriitev na podrocju poteka postopka pri zavarovalnici
ali ustreznosti obrazloZitve pa nisem ugotovila.



5.9. Zavarovanje potovanja v tujino

PritoZnica je uveljavljala $kodo, ki ji je nastala zaradi odpovedi pocitnic zaradi bolezni héerke.
Zavarovalnica je njen zahtevek zavrnila zato, ker se kritje odpovedi potovanja nanasa le na
potovanja, ki so bila rezervirana in odhod potovanja nacrtovan v ¢asu veljavnosti zavarovalne
police. Potovanje pritoZnice je bilo rezervirano v septembru 2024, zavarovalno polico pa je
sklenila dne 22. 10. 2024. PritoZbena komisija zavarovalnice je tako odlo¢itev potrdila. PritoZnica
je v svoji pritozbi izrazila nestrinjanje z vsebinsko odlocitvijo zavarovalnice, zato sem ji pojasnila,
da presoja pravilnosti vsebinske odlocitve ni v pristojnosti varuha.

Poleg vsebinskega nestrinjanja pa je pritoZnica v svoji pritozbi izpostavila tudi neustrezno ravnanje
usluZbenke zavarovalnice od prijavi Skode, ki naj bi pomanjkljivo pregledala prvo poslano
dokumentacijo, podala napaéno svetovanje in ji s tem povzrodila dodatne stroske. Iz
dokumentacije je razvidno, da je pritoZnica na dan, ko bi morala odpotovati, ponudnika obvestila,
da je ne bo, prav tako je obvestila zavarovalnico o nastopu 3kodnega primera in se pozanimala,
kako postopati naprej. UsluZbenka zavarovalnice je kot v vseh podobnih primerih najprej pozvala
pritoznico k predloZitvi vse dokumentacije, kar ni mogoce oceniti za zavajanje, kot trdi pritoZnica.
Razumljivo je, da zavarovalnica v vsakem primeru $ele po pridobljeni dokumentaciji prougi, ali
obstaja ustrezna podlaga za izplacilo odskodnine. Ker v tem primeru zaradi kasneje sklenjenega
zavarovanja podlage za izplaCilo ni bilo, je zavarovalnica izpladilo odskodnine zavrnila, kar je
pritoznica tudi razumela, saj je v svoji pritozbi izpostavila, da se pritoZuje zgolj zaradi ravnanja
usluzbenke zavarovalnice. Iz dokumentacije je razvidno postopanje usluzbenke, ki je bilo v skladu
s zavarovalnimi pogoji in popolnoma enako kot v podobnih primerih. Ce pritoZnica ni bila pozorna
na vsebino zavarovalne pogodbe in zavarovalnih pogojey, kar je tudi podpisala, ne more za to
svojo nepazljivost kriviti usluZbenke zavarovalnice, ki je opravljala svoje delo po predpisanem
protokolu.

6. POSTOPEK
6.1. Pridobivanje dokumentacije

V letu 2025 je protokol ravnanja po prejemu pritozb ostal enak kot v prejsnijih letih. Vsaka prispela
pritoZba se najprej preizkusi, ali vsebuje vse podatke o pritozniku, ali je podpisana, ali vsebuje
zahtevek in dejstva, na katerih temelji, ter dokaze, s katerimi se ta dejstva ugotavljajo. Ce pritozba
ni jasna in razumljiva, se pritoZnika pozove k dopolnitvi z navodilom, kako mora svojo pritozbo
dopolniti. V letu 2025 je bilo potrebno pritoZznike velikokrat pozvati k dopolnitvi pritozib. Ce
vsebina pritozbe ni jasna, se pritoznika pozove k dopolnitvi pritozbe. Ce pritoZbi ni prilozena
ustrezna dokumentacija (odlocitev zavarovalnice o odSkodninskem zahtevku, odloéitev/sklep
pritozbene komisije, zavarovalna polica, korespondenca pritoZnika z zavarovalnico), se ga pozove
k predloZitvi listin.



Vsaka popolna pritozba je skladno s 1. odstavkom 12. ¢lena Akta takoj po prejemu poslana
zavarovalnici v odgovor. Zavarovalnice so v vecini primerov svoje odgovore poslale v predpisanem
roku 15 dni. V parih primerih so zavarovalnice zaradi kompleksnosti zadeve prosile za podaljSanje
roka.

Odgovor zavarovalnice se poslje stranki takoj, ko ga varuh prejme in pred sprejemom odlocitve
pri varuhu. Stranke se vedno pogosteje odzovejo na odgovore zavarovalnic, kar pogosto dodatno
pripomore k razjasnitvi stanja.

6.2. ObrazlozZitev odlocitve

Tudi v letu 2025 je bilo veliko 3tevilo pritoZb vloZenih zaradi nezadovoljstva pritoZnikov z vsebinsko
odlo¢itvijo zavarovalnice. Odloditev zavarovalnice o tem, ali bo odSkodninskemu zahtevku
pritoznika ugodila, ali ga bo zavrnila oziroma v kak$nem delu mu bo ugodila, je vsebinska
odlogitev, ki ne sodi v pristojnost varuha, ampak je lahko le predmet presoje na sodiscu, kar je
pritoznikom tudi sporoceno.

V vetini odlofitev je pritoZnikom tudi pojasnjeno, da varuh dobrih poslovnih obicajev v
zavarovalnidtvu ne obravnava sporov iz zavarovalnih, odskodninskih in drugih razmerij, ki bi glede
na svoj pravni znacaj in vsebino sodili v pristojnost odlo¢anja sodi$¢a (drugi odstavek 8. Clena Akta
o ustanovitvi in delu Varuha dobrih poslovnih obifajev v zavarovalnistvu, Ljubljana, 14. 3. 2023 -
v nadaljevanju Akta). To pomeni, da ne odloca o vsebini, ampak le o korektnosti postopka, v
katerem je zavarovalnica odloéala o zahtevku zavarovanca. Stranka mora na vsako pisno pritozbo
prejeti pisen, obrazlofen odgovor zavarovalnice. Konéni odgovor pa mora zavarovalnica stranki
poslati v pisni obliki s priporo¢eno posto, vsebovati pa mora tudi pravni pouk o moznosti
nadaljevanja postopka v okviru obstojetega mehanizma za izvensodno reSevanje sporov (Sesti
odstavek 4.2 ¢lena Zavarovalnega kodeksa).

Tudi v letu 2025 sem v vseh primerih ne glede na vsebino pritoZbe preverila korektnost postopka,
v katerem je zavarovalnica odlo¢ala o zahtevku, in ustreznost obrazloZitve, ki jo je podala
zavarovalnica o svoji odloCitvi.

Ugotavljam, da je strankam e vedno teZko razumljivo, da vloga varuha ni ocenjevanje vsebinske
pravilnosti odlo¢itve zavarovalnice. Zato vsaka odlocitev varuha v primeru, v katerem se stranka
ne strinja z vsebinsko odlo¢itvijo zavarovalnice, vsebuje podrobno pojasnilo o pristojnosti varuha,
njegovi vlogo in pomen.

6.3. Korektnost postopka in ustreznost obrazlozitve

V primerjavi z letom 2024, ko je bilo ugotovljenih pet kriitev Zavarovainega kodeksa in drugih
dobrih poslovnih obi¢ajev v zavarovalnitvu, je bilo odlocanje zavarovalnic v letu 2025 precej bolj
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korektno, obrazloZitve pa ustreznejse, saj je bila ugotovljena le ena kriitev. Pri éemer ne gre
zanemariti, da se je pripad zadev v primerjavi s preteklim letom povedal za 18 %.

Tudi v letodnjem letu ugotavljam, da zavarovalnice vedno znova izpopolnjujejo svoja interna
pravila za obravnavo pritozb strank, sledljivost dokumentov, administrativno vodenje in
arhiviranje vlog strank, komunikacijo med posameznimi oddelki zavarovalnice, komunikacijo s
pogodbenimi sodelavci zavarovalnice, zdravniki cenzorji, cenilci... ipd., kar vse lahko prepreéi
kriitve Zavarovalnega kodeksa zaradi nekorektno vodenih postopkov.

Glede obrazloZitev odlocitev zavarovalnic tudi v letodnje letu izpostavljam, da je pomembno, da
zavarovalnice v primerih, ko ne ugodijo zahtevkom strank v celoti, jasno, razumljivo,
argumentirano in dovolj obseZno obrazloZijo zavrnjen oziroma delno zavrnjen zahtevek, kar lahko
prepredi kriitve Zavarovalnega kodeksa.

Zavarovalnice so tudi v letu 2025 v vecini primeroy, ki so bili predmet pritoZb pri varuhu, korektno
vodile postopke, v katerih so odlocale o zahtevkih strank. V nekaterih primerih je pridlo do krajsih
zastojev, za katere so se zavarovalnice pritoZnikom opravicile, ker sem ocenila kot zelo korektno.

Glede obrazloZitev ocenjujem, da zavarovalnice v velini primerov strankam argumentirano
obrazloZijo svojo odlotitev vsaj v pritozbenem postopku, svoje odloZitve pa dodatno
argumentirajo tudi v odgovorih na pritozbo pri varuhu.

6.4. Pravni pouk

Zavarovalnice so velinoma izpopolnile svoje pravne pouke, vendar je glede na veliko &tevilo
pritoZb zoper vsebinsko odlocitev zavarovalnice $e vedno na mestu opozorilo, da naj zavarovalnice
v svojih dokon¢nih odloditvah, to je v odlocitvah/sklepih pritozbenih komisij, svoje pravne pouke
oblikujejo tako, da bo strankam jasno, v katerih primerih se je smiselno obrniti na varuha dobrih
poslovnih obicajev v zavarovalnistvu in kateri so tisti primeri, ki sodijo v pristojnost sodié¢a.

7. DOBRE PRAKSE

Iz primerov, ki sem jih reSevala v letu 2025, je razbrati, da zavarovalnice ves &as izpopolnjujejo
svoje postopke reevanja odskodninskih zahtevkov, v veini primerov hitro postopajo, strankam
odgovarjajo na njihova vprasanja in poizvedbe ter svoje odloitve vsebinsko pojasnjujejo.
Izpostaviti velja nekaj dobrih praks, ki so se sicer nekatere pojavljale Ze v preteklih letih.
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7.1. Opravicilo zavarovalnice

Izpostavljam primer, v katerem je pritoZnica podala zahtevek za izplacilo zavarovalnine za skodo
na svojem vozilu, ki jo je utrpela v prometni nesreci. Zavarovalnica ji je poslala poravnalno
ponudbo, ki jo je pritoZnica sprejela, hkrati pa je podala reklamacijski zahtevek zaradi
neustreznega svetovanja ob sklepanju zavarovanja, ker ni imela vklju€enega doplacila za radar in
LED Zaromete. PritoZnica je mesec dni kasneje postavila nov od3kodninski zahtevek in
zavarovalnico opozorila, da o njeni pritozbi $e ni odloceno. Zavarovalnica je odlocala o obeh
pritozbah hkrati. Svojo napako je priznala, pritoZnici se je za zamudo pri reSevanju prve pritozbe
opravitila in hkrati pojasnila, da ta napaka v ni¢emer ni vplivala na vsebinsko odlocitev o Skodnem
primeru. Priznanje napake in opravi€ilo stranki je nedvoumno dobra praksa zavarovalnice, ki jo
zelo pozdravljam. Strankam opraviéilo pogosto veliko pomeni, kar je razbrati iz njihovih odzivov.

7.2. Prekinitev zavarovanja

Eden izmed pritoZnikov je sklenil zavarovanje za svoje motorno kolo za obdobje enega leta, potem
pa je sredi zavarovalne dobe vozilo odjavil in o tem obvestil zavarovalnico, ki mu je Se naprej
odtegovala sredstva. Pojasnila mu je, da je njegovo zavarovanje vsebovalo dve klavzuli, ki sta
dolo¢ali, da v primeru prekinitve zavarovanja ni upravi¢en do vradila neizkoris¢ene premije.
Obvestila ga je, da mu iziemoma odobri prekinitev zavarovanja pod pogojem, da se izvede
ponovni obracun zavarovane premije, s ¢imer se je pritoznik strinjal. Proucitev vsakega primera
posebej in v&asih storiti izjemo ter stranki ponuditi sprejemljivo alternativo je nedvomno dobra
praksa zavarovalnice, za katero upam, da jo bodo zavarovalnice uporabile veckrat e posebej pri
starejsih in ranljivih skupinah.

7.3. Sprejemanje odgovornosti za delo zavarovalnih zastopnikov

V primerih, v katerih so stranke zatrjevale, da delo zavarovalnih zastopnikov ni bilo korektno, so
zavarovalnice navedbe strank skrbno preverile in raziskale okolis¢ine izpostavljenega
nezadovoljstva. Tako prakso vsekakor pozdravljam.

7.4. Hitrost postopkov pri zavarovalnicah

Zavarovalnice so tudi v letu 2025 v vetini primerov odlo¢ale hitro. Izjema je edina ugotovljena
kriitev. Poleg tega je bila v nekaterih primerih izpostavljena neodzivnost zavarovalnic, vendar je
bilo v vseh teh primerih ugotovljeno, da so obstajali objektivni razlogi za daljse trajanje postopka,
zavarovalnice pa so v tem &asu izvajale aktivnosti, ki so pripomogle k odlocitvi o zahtevku. Dobra
praksa zavarovalnic je tudi ta, da zavarovalnice v postopkih pri varuhu ne zamujajo z odgovori na
pritozbe. Ce pa gre za kompleksno zadevo, zavarovalnice prosijo za podaljSanje roka za pripravo
odgovora.
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7.5. Komuniciranje zavarovalnic s strankami

Zavarovalnice postopke resevanja odSkodninskih zahtevkov strank iz leta v leto izbolj$ujejo.
Potrjujejo prejeme vlog strank, napovedujejo ¢as, v katerem bodo sprejele svojo odlocitev o
zahtevku stranke, obves¢ajo stranke o aktivnostih, ki jih izvajajo, da bodo lahko sprejele odloéitev
in odgovarjajo na vpra3anja strank. To je razvidno tako iz prilog, ki so jih stranke priloZile svojim
pritozbam, kot tudi iz dokumentacije, ki so jo zavarovalnice prilofile svojim odgovorom.
Zavarovalnice ve€inoma strankam odgovarjajo hitro in razumljivo. Menim, da je komunikacija
zavarovalnic s strankami zelo dobra.

8. SKLEPNO

Tako kot v preteklem letu tudi za leto 2025 ugotavljam, da zavarovalnice dobro sodelujejo z
varuhom. Svojo odgovore so posiljale ve¢inoma pravo€asno in z ustreznimi dokazili. Ustrezno so
se odzvale tudi na pozive za dopolnitev svojih odgovorov v primerih, ko je bilo to potrebno.

Vse odloditve varuha so bile poslane v vednost tudi zavarovalnicam, kar v preteklih letih ni bila
praksa. Dobila sem vtis, da zlasti pritozbene komisije zavarovalnic in pripravljalci odgovorov za
varuha spremljajo vsebino odlocitev varuha, kar nedvomno vpliva na vse nadaljnje postopke
reSevanja odskodninskih zahtevkov strank. Vloga varuha tako dobiva veéji pomen. Pogosti so bili
primeri, da se je stranka preuranjeno obrnila na varuha, ko pritozbena komisija zavarovalnice e
ni odloCala. V kar precej primerih je zavarovalnica takoj, ko je prejela poziv varuha, storila
naslednji korak v smeri reSevanja zahtevka stranke, na primer, da je stranki poslala poravnalno
ponudbo. Kljub temu, da v takih primerih ni prislo do odlogitve varuha, ocenjujem, da je vioga
varuha pripomogla k hitrejSemu resevanju zahtevkov strank.

Zavarovalnice so v letu 2025 e pogosteje kot v preteklih letih pri pripravi odgovorov varuhu
ponovno proucile zahtevek pritoZnika, morda korigirale svojo odloéitev ali pa jo dodatno
obrazlozile, kar nedvomno omogoca varuhu, da kot neodvisni in samostojni organ ucinkovito
prispeva k reSevanju sporov med strankami in zavarovalnicami.

Ljubljana, 25. 2. 2025

Vesna Pavli¢ Pivk
Varuhinja dobrih poslovnih obiéajev v zavarovalnistvu
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