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Postup pri vybavovani staznosti

VSeobecné informacie

Tento dokument upravuje postupy a procesy suvisiace s podavanim a vybavovanim staznosti voci:
Wiistenrot poist'ovia, a.s.,

so sidlom Digital Park |, Einsteinova 21, 851 01 Bratislava, ICO: 31383408, zapisana v Obchodnom
registri Okresného sudu Bratislava I, odd. Sa, vlozka ¢. 757/B

infopoistovna@wuestenrot.sk

Pojem st'aznost’

» Staznost’ je podanie stazovatela, ktorym vyjadruje nespokojnost v slvislosti s poistnou

zmluvou alebo sluzbami poskytnutymi jeho osobe. Obsahom staznosti méZe byt aj domahanie

sa svojich prav alebo pravom chranenych zaujmov, o ktorych sa staZovatel domnieva, Ze boli

porusené Cinnostou alebo nec€innostou WP. Staznost sa posudzuje podla obsahu podania,

a nie podla jeho nazvu.

St'aznost’'ou nie je podanie, ktoré ma charakter dopytu, vyjadrenia, nazoru, Ziadosti, podnetu

alebo navrhu. Staznost'ou nie su predovSetkym nasledovné podania, ktorych obsahom je:

e Ziadost o poskytnutie informacii alebo vysvetleni v suvislosti s poistnou zmluvou,

e Ziadost o poskytnutie informacii alebo vysvetleni v suvislosti s poistnou udalostou, (okrem
takych Ziadosti, ktoré obsahuju poziadavku na prehodnotenie procesov Setrenia a/alebo
vysledku Setrenia staznosti — t.j. takéto ziadosti sa povazuju za staznost)

e Ziadost o vyplatu poistného plnenia,

e vypoved z poistnej zmluvy, bez ohladu na to, Ze obsahuje vyjadrenie nespokojnosti klienta
ako dbévod vypovede.

Anonymna st'aznost’ je staznost, ktora neobsahuje meno, priezvisko a adresu stazovatela

(ak je stazovatelom pravnicka osoba jeho nazov a sidlo).

Postup pri vybavovani staznosti

1.

Staznost mOZe podat staZovatel. Stazovatelom je najma poistnik, poisteny, osoba opravnena
z poistnej zmluvy alebo posSkodena osoba. StaZovatel mbzZe podat staznost pisomne
prostrednictvom posty, e-mailu alebo faxom alebo osobne na niektorom z obchodnych
zastupeni poistovne poCas celej prevadzkovej doby.

Stazovatel musi v staznosti uviest svoje meno, priezvisko, adresu, predmet staznosti a ¢oho
sa domaha. Staznost, v ktorej stazovatel neuvedie svoje meno, priezvisko a adresu (pravnicka
osoba svoj nazov a sidlo) sa vybavi preSetrenim skutoénosti uvedenych v takejto staznosti.
Stazovatel je povinny poskytnut poistovni sucinnost’ pri vybavovani staznosti v pripade, ak o to
poistoviia poZiada. Ak stazovatel bez vazneho dévodu do 10 dni od dorucenia Zziadosti
o sucinnost alebo v inom uréenom termine neposkytne poistovni pozadovanu sucinnost, bude
poistovria vychadzat zo skutocnosti preukdzanych ku driu prijatia staznosti.

Lehota na vybavenie staZznosti vratane prijatia opatreni na vykonanie napravy je najviac 30 dni
odo dna dorucenia staznosti do poistovne. V oddvodnenych pripadoch, najma ak vybavenie
staznosti zavisi od vyjadrenia tretej osoby, je mozné lehotu podla predchadzajucej vety predizit
najviac na 60 dni odo dfia doru€enia staznosti do poistovne, pricom poistoviia je povinna
dévody prediZenia lehoty oznamit stazovatelovi do 30 dni odo dia doruenia staznosti.
Vysledok vybavenia staznosti poistoviia pisomne (listom alebo e-mailom, pripadne
prostrednictvom klientskeho portalu) oznamuje stazovatelovi. V pripade, ak sa zistila
opodstatnenost staznosti, uvedu sa v ozndmeni o vybaveni staZnosti aj opatrenia prijaté alebo
vykonané na odstranenie zistenych nedostatkov.

V pripade nespokojnosti stazovatela s vybavenim jeho staznosti ma stazovatel moznost
obratit sa na Narodnu banku Slovenska a/alebo na prislusny sud a/alebo prostrednictvom
alternativneho rieSenia sporov pred poistovacim ombudsmanom.

Tento dokument nadobuda uc¢innost dna 30.01.2023
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