e I
POSTUP PRI VYBAVOVANI STAZNOSTI ¢soOB

POISTOVNA

I. Uvodné ustanovenia

1. CSOB Poistovnia, a.s., Zizkova 11, 811 02 Bratislava, ICO: 31 325 416, zapisana v Obchodnom
registri Mestského sudu Bratislava Ill, oddiel: Sa, vlozka Cislo: 444/B, (dalej len ,poist'ovia®)
vydava v sulade s platnymi pravnymi predpismi, najma podla zakona ¢. 250/2007 Z. z. o ochrane
spotrebitela a o zmene zdkona Slovenskej narodnej rady €. 372/1990 Zb. o priestupkoch v zneni
neskorSich predpisov a zakona €. 39/2015 Z. z. o poistovnictve a o zmene a doplneni niektorych
zakonov (dalej len ,zakon o poistovnictve®), tento Postup pri vybavovani staznosti (dalej len
»<Lento postup®).

2. Tento postup upravuje spdsob komunikacie medzi poistoviou a klientom pri vybavovani staznosti
klienta v pripadoch, ak sa klient domnieva, ze poistoviia nedodrzala podmienky vyplyvajuce zo
zmluvy uzavretej medzi poistovriou a klientom alebo Ze postup poistovne je v rozpore s platnymi
zakonmi.

Il. Podmienky a lehoty prijatia staznosti

1. Staznost mdze klient podat/adresovat’
a) osobne (ustne, pisomne) na ktoromkolvek obchodnom mieste poistovne, pripadne
Ceskoslovenskej obchodnej banky, a.s.,
b) telefonicky prostrednictvom infolinky 0850 111303 (poistoviia hovor s klientom
zaznamenava za Uc¢elom zdokumentovania obsahu staznosti),
c) elektronicky:
- e-mailom na adresu poistovna@csob.sk alebo reklamaciepoistovna@csob.sk,
- prostrednictvom internetovej stranky www.csob.sk s pouzitim formulara pre podanie
staznosti,
- prostrednictvom socialnych médii, a to formou komentaru pod prispevok alebo formou
,direct message” priamo do neverejnej schranky,
d) postou na adresu: CSOB Poistovna, a.s., Zizkova 11, 811 02 Bratislava.

2. Staznost musi obsahovat nasledujuce informacie o klientovi a o predmete podania:

a) identifikatné udaje klienta (meno, priezvisko fyzickej osoby/obchodné meno a sidlo
pravnickej osoby),

b) kontaktné udaje klienta (adresa, e-mail, telefénne Cislo) pre dalSiu komunikaciu klienta s
poistovnou,

c) pokial je to relevantné, oznacenie produktu/sluzby, ktorej sa staznost tyka, vratane
uvedenia Cisla poistnej zmluvy/Cisla poistnej udalosti, ak je predmetom staznosti,

d) samotny predmet staznosti s uvedenim €o konkrétne klient od poistovne Ziada,

e) fotokopie dokladov preukazujucich tvrdenia klienta; v pripade, Ze ide o doklady z/do
poistovne uz zaslané, postaci, ak klient dané doklady Specifikuje (minimélne v rozsahu
nazov a datum zaslania daného dokladu).

V pripade, ze staznost nebude obsahovat pozadované informacie, bude klient vyzvany, aby ich
v 14 dnovej lehote doplnil.

V pripade osobnej/telefonickej staznosti, klientsky pracovnik obchodného miesta/operator infolinky
poskytne Klientovi vSetky potrebné informacie k vyrieSeniu staznosti, ktoré ma k dispozicii
a nasledne vyhotovi o staznosti pisomny zaznam.
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3. Na ucely tohto postupu sa za staznost' nepovazuije:
a) Ziadost’ o vydanie nahradného potvrdenia poisteni,
b) podnet klienta na upravu alebo zlepSenie sluzieb poistovne, pripomienky k sluzbam
a/alebo produktom poskytovanych poistovriou,
c) opakované podanie k poistoviiou vybavenej staznosti, ktorého obsahom je skuto€nost,
ktora uz raz bola v rovnakej veci ako staznost' tym istym klientom podana, bez uvedenia
novych skutocnosti alebo dékaznych prostriedkov.

4. Klient podava staznost, ak dalej nie je uvedené inak, bez zbytocného odkladu potom ako zisti
dovody pre jej podanie, nie neskér ako do 3 mesiacov od vzniku dévodu staznosti, najneskér
vS8ak do uplynutia premli€acej lehoty podla prisludnych pravnych predpisov.

5. Staznost sa povazuje za riadne podanu, ak je podana v lehote na podanie staznosti urCenej
tymto postupom alebo podlfa zakona, je podana opravnenou osobou a obsahuje vSetky
informacie a doklady uréené tymto postupom.

lll. Vybavenie st'aznosti, lehoty a spdsob informovania klienta

1. Poistoviia potvrdi klientovi prevzatie staznosti pisomne; to neplati, ak klient udelil suhlas
s elektronickou komunikaciou, vtakom pripade poistoviia informuje klienta o vybaveni staznosti
elektronickou formou na uréeny email.

2.V pripade, Ze staznost smeruje aj voci Cinnosti finanéného sprostredkovatela, poistoviia v ramci
jej rieSenia oslovi so ziadostou o vyjadrenie aj tohto finanéného sprostredkovatela. Jeho
vyjadrenie nasledne spravidla zahrnie do odpovede na staznost.

3. VSetky lehoty na vybavenie staznosti podla tohto postupu zacinaju Ucinne plynut az odo dna
riadne podanej staznosti. Ak na ziadost poistovne pri vybavovani staznosti klient neodstrani
zasadné nedostatky podania alebo nedoplni pozadované informacie/dokumenty (popisané v bode
I, 2.), poistoviia staznost’ neuzna.

4. Poistovina vybavuje staznost bez zbytoéného odkladu, najneskér vsak v lehote 30 dni odo dha
jej riadneho podania. Ak vybavenie staznosti potrva dihSie ako 30 dni, poistovia v ramci 30
driovej lehoty Kklienta informuje o tejto skuto€nosti, o dbévodoch predizenia lehoty a uvedie
predpokladany termin vybavenia staznosti.

5. Do lehét na vybavenie staznosti sa nezapocitavaju lehoty na opravu alebo doplnenie podania
klienta alebo na ziskanie dodato¢nych dokumentov od klienta alebo tretich oséb, ktoré su
nevyhnutné k vybaveniu staznosti.

6. O spOsobe vybavenia staznosti poistoviia informuje klienta pisomne; to neplati, ak klient udelil
suhlas s elektronickou komunikaciou, v takom pripade poistovna informuje klienta o vybaveni
staznosti elektronickou formou na uréeny email.

IV. Neuznanie staznosti poist'oviiou

Poistoviia staznost neuzna najma v nasledovnych pripadoch:
a) zo strany klienta nie su splnené nalezitosti staznosti a klient tieto na vyzvu poistovne
nedoplnil ani v dodatocnej 14 dhovej lehote,
b) uplynula zakonna preml&acia lehota naroku, voci ktorému staznost’ smeruje,

Cc) pripad riesSi alebo uz o nom rozhodol sud, rozhodcovsky sud alebo iny organ opravneny
rozhodovat spory.

V. Nesuhlas s vybavenim st'aznosti a vznik sporu

1. Ak Kklient nie je spokojny so spésobom vybavenia staznosti, je opravneny bez zbyto¢ného
odkladu, spravidla nie neskor ako 30 pracovnych dni odo dfia doruCenia oznamenia o vybaveni
staznosti, podat’ poistovni pisomné namietky (dalej len ,,odvolanie®). Na vybavenie odvolania sa
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pouziju ustanovenia tohto postupu, pricom v odvolani musi byt uvedené Cislo, pod ktorym je
staznost’ v poistovni evidovana, a proti ktorej odvolanie smeruje, konkrétny popis, s ktorou ¢astou
vybavenia staznosti klient nesuhlasi a dovody takéhoto nesuhlasu.

. Ak Klient v ramci odvolania uvadza &i doklada nové skutoCnosti alebo dbkazy, ktoré neboli

doloZzené a nemohli byt poistoviiou posudené pri vybavovani staznosti, nie je také podanie
povazované za odvolanie, ale za novu staznost.

. Doruc€enie odvolania poistovni je povazované za vznik sporu medzi poistoviou a klientom.

. Ak klient/osoba (spotrebitel) nesuhlasi so spésobom vybavenia staznosti/odvolania, méze podat

navrh na alternativne rieSenie sporu (Ziadost' o napravu). Subjektom alternativneho rieSenia sporu
je aj Utvar ombudsmana Slovenskej asociacie poistovni, so sidlom: Bajkalska 19B, 821
01 Bratislava (www.poistovaciombudsman.sk). Kompletny zoznam subjektov alternativneho
rieSenia sporov je dostupny na webovej stranke Ministerstva hospodarstva Slovenskej
republiky (www.mhsr.sk).

VI. Naklady spojené s vybavovanim st'aznosti

1.
2.

Naklady spojené s vyhotovenim a podanim staznosti, vratane jej priloh, znasa klient.

Naklady spojené s vybavenim staznosti znasa poistoviia. Ak je vybavenie staznosti spojené s
nakladmi, na ktorych vynaloZenie nie je poistoviia z povahy veci povinna, poistovha mdze
dojednat s klientom uhradu takychto nakladov.

3. Podanie staznosti nezbavuje klienta povinnosti plnit svoje zavazky voci poistovni po celu dobu

trvania procesu rieSenia staznosti, a to ani v pripade, ak je staZznost opravnena.

VIl. Zaverecné ustanovenia

1.

Vztahy medzi klientom a poistoviiou neupravené tymto postupom sa riadia prisluSsnou poistnou
zmluvou, poistnymi podmienkami poistovne pre prislusny produkt a vSeobecne zavaznymi
pravnymi predpismi, a to v tomto poradi.

. Poistovia je opravnena v zavislosti od zmien prisludnych pravnych predpisov tento postup

zmenit. Tuto zmenu spolu s uréenim jej platnosti a ucinnosti oznami poistoviia klientom
uverejnenim na webovom sidle poistovne.

3. Tento postup nadobuda ucinnost dna 20.07.2023, priCom je zverejneny na webovom sidle
poistovne.

CSOB Poist'oviia, a.s. ICO: 31 325 416 0850 111 303

Zizkova 11 Zapisana v obchodnom registri Mestského sudu www.csob.sk

811 02 Bratislava 01 Bratislava Ill, oddiel Sa, vlozka c. 444/B poistovna@csob.sk


http://www.poistovaciombudsman.sk/
http://www.mhsr.sk/

