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Zavarovalno posredniska druzba d.o.o.

Na podlagi 557. ¢lena v povezavi s 579. ¢lenom Zakona o zavarovalnistvu (Uradni list RS, $t. 93/15,9/19, 102/20,
48/23, 78/23 — 7ZVZZ-T, 84/24 — odl. US in 77/25; v nadaljevanju: ZZavar-1), je KRIK AKSUM Zavarovalno
posredniska druzba d.o.o. (v nadaljevanju: druzba) sprejela

PRAVILNIK O NOTRANJEM POSTOPKU RESEVANJA PRITOZB
1. ¢len
(1) Ta pravilnik ureja notranji postopek resevanj ustnih in pisnih pritozb strank.
(2) Definicije:

Pritozba je izjava stranke o nezadovoljstvu z ravnanjem ali odlocitvijo zavarovalnega posrednika v zvezi z
zavarovalno pogodbo ali storitvijo, ki je bila opravljena.

Odgovorna oseba po tem pravilniku je oseba, ki jo kot odgovorno osebo za reSevanje pritozb izmed zaposlenih
imenuje direktor druzbe. Odgovorna oseba za resevanje pritozb je lahko tudi direktor sam.

(3) V postopku reSevanja pritozb se zagotavlja spostovanje nacela enakopravnega obravnavanja strank, nacela
prepreCevanja nasprotja interesov, nacela preglednosti, nacela sorazmernosti, nacela zakonitosti in
strokovnosti, nacela zaupnosti in varstva osebnih podatkov ter nacela ucinkovitosti in hitrosti.

2. clen
(1) PritoZbe se resujejo ob upostevanju Kodeksa dobrih poslovnih obicajev v zavarovalnem posrednistvu.

(2) PritoZba se lahko vloZi osebno na sedezu druzbe (LetaliSka cesta 29b, 1000 Ljubljana, Slovenija), ustno na
zapisnik, po posti, preko uradnega e-postnega naslova druzbe info@krikaksum.si ali preko spletne strani
https://www.krikaksum.si/resevanje-sporov/. V primeru ustne pritozbe, jo odgovorna oseba zapise, stranka pa
jo podpise, s ¢imer stranka potrjuje vsebino zapisane pritozbe.

(3) Ce je pritozba nerazumljiva ali ne vsebuje zadostnih sestavin, da bi se lahko obravnavala, druzba pozove
stranko, da pritozbo popravi ali dopolni, v roku 15 dni, tako da bo primerna za obravnavo. Ce stranka pritozbo
ustrezno ne popravi v 15 dneh, se pritoZba Steje za umaknjeno, na kar se stranko v pozivu opozori.

3. ¢len

(1) Za resevanje pritozb strank je zadolZena oseba, ki jo kot odgovorno osebo za reSevanje pritozb imenuje
direktor druzbe. Odgovorna oseba za resevanje pritozb je lahko tudi direktor sam.

(2) Direktor druzbe lahko v primeru zahtevnejSih postopkov imenuje tri¢lansko pritozbeno komisijo, ¢e ima za
to na voljo dovolj strokovnih delavcev iz vsebinskega podrocja.

4, ¢len
(1) Prejem vsake prejete pritozbe se nemudoma evidentira.

(2) PritoZbe se evidentirajo tako, da se v vpisnik pritozb zabeleZijo vsi podatki, ki so potrebni za identifikacijo in
reSevanje pritozbe, npr.: oblika pritozbe (pisna, ustna,...), datum prejema, datum vnosa ter datum in nacin
resitve pritozbe, podatki o pritozniku, podrocje, na katerega se pritoZba nanasa, vsebina pritozbe, zavarovalna
vrsta in odgovorna oseba.

(3) Odgovorna oseba ali oseba zadolZena za spremljanje poste, elektronske poste ali pa tajnistvo druzbe so dolzni
o prejemu pritozbe nemudoma, najkasneje pa v roku 48 ur obvestiti pritoZnika.
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5. ¢len

(1) Ob prejemu pritozbe se odpre pritozbeni spis v katerem se shranjuje vsa dokumentacija v zvezi z reSevanjem
pritoZbe. PritoZbeni spis se hrani v skladu s pravili o arhiviranju poslovne dokumentacije.

6. Clen
(1) Odgovorni organ ali pritozbena komisija obravnava pritozbo na sledeci nacin:

- praviloma s povabilom pritozniku na osebni sestanek z odgovorno osebo, kjer odgovorna oseba v dialogu
in na podlagi dejstev ter dokazil sodeluje s pritoZznikom in skusa pridobiti ¢im ve¢ dodatnih informacij o
pritoZnikovi pritozbi, ki so pomembne za odlocitev;

- na korespondencni nacin med odgovorno osebo in pritoznikom, v kolikor se pritoznik s tem strinja, kjer
odgovorna oseba v dialogu in na podlagi dejstev ter dokazil sodeluje s pritoznikom in skusa pridobiti ¢im
vec dodatnih informacij o pritoznikovi pritozbi, ki so pomembne za odlocitev ali

- naseji pritozbene komisije.

(2) Zaradi vecje prilagodljivosti postopka je mozno, da se pritoZbeni postopek vodi prilagojeno potrebam
posameznega primera z zdruzevanjem postopkov.

(3) Obravnavani morajo biti vsi razpoloZljivi dokazi in ugotovljena vsa mozZna dejstva, ki so pomembna za
odlocitev v zadevi. V ta namen se lahko od stranke zahteva dodatno dokumentacijo ali pojasnila, e je to
potrebno za ugotovitev okoliscin, ki so pomembne za odloditev.

(4) O posvetovanju s stranko ali seji pritoZzbene komisije in posledi¢ni odlocitvi se sestavi zapisnik.
7.clen

(1) Odgovorna oseba odloca sama. PritoZzbena komisija odloc¢a z vecino glasov, pri cemer je glas predsednika
pritozbene komisije odlocilen.

(2) Odlocitev o pritozbi mora biti sprejeta najkasneje v roku 15 dni po prejemu popolne pritozbe (z vsemi
popravki ali dopolnitvami). O odlocitvi je treba obvestiti pritoZnika najkasneje v roku treh dni od sprejema
dokonéne odlocitve. V nasprotnem primeru se pritoZnika v navedenem roku pisno obvesti o razlogih za zamudo.

(3) Odlocitev mora biti jasna in napisana na razumljiv nacin.

(4) Odlocitev mora biti stranki posredovana v pisni obliki s priporoc¢eno posto.

(5) Po koncanem pritoZzbenem postopku se zapisnik in odlocitev pritoZzbene komisije vpiseta v vpisnik pritozb.
(6) Zoper odloditev ni pritozbe.

(7) Odlocitev, ki je sprejeta v internem postopku za reSevanje pritozb potrosnikov mora vsebovati informacijo o
neodvisnem izvajalcu izvensodnega reSevanja sporov, ki izpolnjuje pogoje in zagotavlja postopek v skladu z
zakonom, ki ureja izvensodno resSevanje sporov, ki ga druzba priznava. V primeru zavrnitve potroSnikove
pritozbe, podjetje potrosniku to informacijo poslje tudi na trajnem nosilcu podatkov skupaj z razlogi za zavrnitev
pritozbe.

(8) Ce se z odlotitvijo sprejeto v internem postopku za reevanje pritozb potro$nik ne strinja ali ¢e v 30 dneh ne
pride do odlocitve, lahko pod dolo¢enimi pogoji svojo pritoZbo posreduje v nadaljnje reSevanje tudi pri Centru
za izvensodno resSevanje sporov med ponudniki storitev zavarovalnega posredovanja in potrosniki pri
kateremkoli izvajalcu izvensodnega reSevanja potrosniskih sporov, saj druzba priznava pristojnost vseh
navedenih izvajalcev na spodnji povezavi.
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https://podatki.gov.si/dataset/register-izvajalcev-izvensodnega-resevanja-potrosniskih-sporov Prijava se poslje
izvajalcu izvensodnega reSevanja potrosniskih sporov na njegov naslov.

8. ¢len

(1) Ta pravilnik zacne veljati naslednji dan po podpisu s strani direktorja druzbe. Z dnem veljavnosti tega
pravilnika preneha veljati Pravilnik o internem pritoZbenem postopku sprejet dne 26.2.2019.

(2) Nadzor nad izvajanjem tega pravilnika izvaja poslovodstvo druzbe.

V Ljubljani 28.9.2026 AndraZ Zorec, direktor
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