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Na osnovu ¢lana 16 tacka 2 Statuta Agencije za nadzor osiguranja (,SI. list CG”, broj
30/13), u vezi sa primjenom ¢lana 81e Zakona o osiguranju ("SluZbeni list Republike Crne
Gore", br. 078/06, 019/07, Sluzbeni list Crne Gore", br. 053/09, 073/10, 040/11, 045/12,
006/13, 055/16), Savjet Agencije za nadzor osiguranja na 292. sjednici od 28. 02. 2020.
godine daje:

Misljenje u vezi sa rjeSavanjem prigovora
od strane drustava za osiguranje

Kako je ¢lanom 81le Zakona o osiguranju ("Sluzbeni list Republike Crne Gore", br. 078/06,
019/07, Sluzbeni list Crne Gore", br. 053/09, 073/10, 040/11, 045/12, 006/13, 055/16, u
daljem tekstu: Zakon) propisano da je drustvo za osiguranje duzno da utvrdi interna pravila za
uspostavljanje i funkcionisanje sektora za rjeSavanje prigovora ugovornika osiguranja odnosno
osiguranika, u cilju adekvatne zastite interesa ostecenih lica — podnosilaca prigovora i jednakog
tretmana svih osStecenih lica u postupcima pred drugostepenim komisijama, Agencija ukazuje
na sljedece elemente koje bi ta interna pravila/procedure trebalo da sadrze odnosno urede:

Procedure u vezi sa obradom prigovora

Drustva za osiguranje treba da:

1. donesu pisanu proceduru za postupanje po prigovorima, u kojoj je potrebno
identifikovati odgovornost za sprovodenje te procedure i propisati obavezu praéenja
uskladenosti rada drustva sa istom;

2. proceduru obrade prigovora treba da uredi cjelokupni postupak drustva po prigovoru, od
prijema prigovora, preko roka za odlucivanje po istom do urucenja odluke po prigovoru
podnosiocu;

" 3. upozna sa procedurom obrade prigovora sve zaposlene koji ucestvuju u postupku
rjesavanja Steta u oba stepena i koji su time i odgovorni za primjenu iste.

Komisija za obradu prigovora

Drustva za osiguranje treba da uspostave posebnu Komisiju za rjeSavanje prigovora koja
omogucuje posteno ispitivanje prigovora, kao i utvrdivanje i rjeSavanje moguéih sukoba
interesa pri obradi prigovora.

Evidencija

Drustva za osiguranje treba da vode evidenciju prigovora, po vrsti osiguranja, koja sadrii
najmanje sljedece podatke:



Vrsta osiguranja;

Predmet prigovora;

Datum podnosenja prigovora;

Dokumentacija dostavljena uz prigovor;

Datum donosenja odluke po prigovoru;

Datum isplate;

Datum urucenja odgovora podnosiocu prigovora.
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IV.  Interno pracenje rjeSavanja prigovora

Drustva za osiguranje treba da redovno analiziraju podatke o rjeSavanju prigovora kako bi
obezbijedila identifikovanje i rjeSavanje svih ucestalih ili sistemskih problema, kao i
potencijalnih pravnih i operativnih rizika. Analiza podataka o prigovorima radi se:
1. analizom uzroka pojedinacnih prigovora, radi utvrdivanja osnovnih uzroka koji su
zajednicki pojedinim vrstama prigovora;
2. razmatranjem mogucnosti uticaja tih osnovnih uzroka i na druge postupke ili
proizvode, ukljucujuci one na koje se prigovori neposredno ne odnosi i
3. ispravljanjem tih osnovnih uzroka tamo gdje je to razumno moguce.

V.  PruiZanje informacija u vezi sa podno$enjem prigovora

Drustva za osiguranje treba da:

a) podnosiocima prigovora dostavljaju sve relevantne pisane informacije o postupku
rieSavanja prigovora u druStvu prilikom potvrde prijema tog prigovora (ukoliko se
dostavlja putem e-mail-a ili poSte, pisane informacije se istim putem dostavljaju
podnosiocu prigovora),

b) za potrebe svih zainteresovanih lica, objave informacije o svom postupku rje$avanja
prigovora, u formi koja je lako dostupna i napisana jasnim i razumljivim jezikom, na
primjer u formi bro3ure, letka ili na internet stranici drustva za osiguranje,

c) zainteresovanim licima (ukljuCujuci i oStecenima koji namjeravaju da podnesu prigovor)
daju jasne, taCne i azurne informacije o postupku rjeSavanja prituzbi, $to ukljucuje:

(i) informacije o tome kako podnijeti prigovor (npr. vrstu informacija / dokumenata
koje podnosilac prigovora treba da dostavi, podatke o kontakt licu ili
sluzbi/organizacionom dijelu drustva kojem se prigovor treba uputiti),

(ii) opis postupak obrade prigovora (npr. kada ce se prihvatiti prigovor,
propisani rok za obradu prigovora, mogucénosti podnosenja prigovora Agenciji za
nadzor osiguranja i tome sl.).

VI.  Postupci za odgovaranje na prigovor

U postupku rjesavanja primljenih prigovora, drustva za osiguranje treba da:
a) nastoje da u Sto kracem roku prikupe sve relevantne Cinjenice i informacije potrebne
za rjeSavanje prigovora,

b) sa podnosiocima prigovora komuniciraju jednostavnim i lako razumljivim jezikom,
c)  daju odgovore na usmene/pisane upite bez nepotrebnog odlaganja i u okviru rokova
propisanih internim aktom, :
d)  pri donoSenju konacne pisane odluke, ako ista ne ispunjava u potpunosti zahtjev
podnosioca prigovora, navedu iscrpno objasnjenje stava druStva za osiguranje u vezi sa



Vil.

donijetom odlukom i upoznaju podnosioca prigovora sa daljim moguénostima zalbe, npr. o
mogucnosti podno3enja prigovora Agenciji za nadzor osiguranja ili podnoSenja tuibe
nadleZznom sudu.

Nacin dostavljanja odluke:

Drudtvo za osiguranje treba da odluku o prigovoru dostavlja na dokaziv na&in i da u
dokumentaciji Cuva dokaz o urucenju odluke Komisije podnosiocu prigovora (npr. povratnica,
potpis podnosioca prigovora da je preuzeo licno predmetnu odluku sa datumom preuzimanja i
tome sl.).
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