Na osnovu ¢lana 7. stav 2, alineje 7.1 9. i ¢lana 9. stav 1. alineja 2. Zakona o drustvima
za osiguranje ("Sluzbeni glasnik Republike Srpske”, broj: 17/05, 01/06, 64/06 i 74/10), ¢lana
26. stav 4. Pravilnika o zastiti potrosaca usluga osiguranja i Ombudsmanu u osiguranju
(,,Sluzbeni glasnik Republike Srpske*, broj: 65/13), ¢lana 8. stav 1, tacke 19. i 21. i ¢lana 18.
stav 1. tacka 2. Statuta Agencije za osiguranje Republike Srpske (,,Sluzbeni glasnik Republike
Srpske*, broj: 02/15), Upravni odbor Agencije za osiguranje Republike Srpske, na sjednici od
03.februara 2015. godine,donio je:

PRAVILNIK
O POSTUPANjU DRUSTAVA ZA OSIGURANjE U VEZI SA PRITUZBAMA

| - OSNOVNE ODREDBE

Clan 1.

(1) Ovim pravilnikom se ureduje postupanje drustva za osiguranje u vezi sa prituzbama
osiguranika, ugovaraca osiguranja, korisnika iz ugovora o osiguranju, odnosno postupak
odlucivanja po prituzbama, pravila komunikacije sa podnosiocima prituzbi, vodenje registra
prituzbi, kontrola postupanja po prituzbama, preduzimanje mjera i obavjestavanje Agencije
za osiguranje Republike Srpske (u daljem tekstu: Agencija) o prituzbama.

(2) Odredbe ovog pravilnika ne odnose se na prituzbe trecih ostecenih lica iz ugovora o
osiguranju od odgovornosti za motorna vozila i1 ostalih obaveznih osiguranja od
odgovornosti.

Clan 2.
(1) Drustvo za osiguranje obavezno je da obezbijedi pravo na informisanost i zastitu
prava:

1) osiguranika,
2) ugovaraca osiguranja i
3) korisnika iz ugovora o osiguranju,
u skladu sa vaze¢im propisima, pravilima struke i dobrim poslovnim obi¢ajima.

(2)Radi obezbjedenja zastite prava lica iz stava 1. ovog ¢lana, drustvo za osiguranje
obavezno je da, u pisanoj informaciji koju prije zaklju¢ivanja ugovora o osiguranju daje licu
iz stava 1. tacka 2) ovog c¢lana, navede potpune i azurne podatke o nacinu i roku podnosenja
prituzbi, adresi za primanje prituzbi, broju telefaksa, odnosno adresi elektronske poste za
primanje prituzbi, obaveznom sadrzaju prituzbe i roku dostavljanja odgovora na prituzbu.

(3) Radi obezbjedenja zastite prava lica iz stava 1. tacke 1) i 3) ovog ¢lana, drustvo za
osiguranje obavezno je da na sluzbenoj internet stranici, kao i u pisanom obliku, na vidno
istaknutom mjestu u svakom poslovnom objektu drustva za osiguranje, navede potpune i
azurne podatke o nacinu i roku podnosenja prituzbi, adresi za primanje prituzbi, broju
telefaksa, odnosno adresi elektronske poste za primanje prituzbi, obaveznom sadrzaju
prituzbe i roku dostavljanja odgovora na prituzbu.



Il - PRITUZBA

Clan 3.
(1) Prituzba je izjava nezadovoljstva upuéena drustvu za osiguranje od strane lica iz
¢lana 2. stav 1. ovog pravilnika koja se odnosi na pruzanje usluga osiguranja.

(2) Obavezan dio pisane odluke drustva za osiguranje kojom se odlucuje o zahtjevima
lica iz ¢lana 2. stav 1. ovog pravilnika, je pouka o pravu da se na tu odluku podnese prituzba.

(3) Prituzba moze biti podnesena zbog:

1) postupanja drustva za osiguranje odnosno lica koje za drustvo za osiguranje obavlja
poslove zastupanja u osiguranju,

2) odluke drustva za osiguranje u vezi sa ugovorom o osiguranju ili izvrsenjem ugovora
0 osiguranju i

3) postupanja drustva za osiguranje u vezi Ssa rjeSavanjem zahtjeva iz ugovora o
osiguranju.

(4) Prituzba se moze usmeno izjaviti na zapisnik u drustvu za osiguranje ili podnijeti
putem poste, faksa ili elektronske poste.

(5) Rok za podnosenje prituzbe protiv odluke ili postupanja drustva za osiguranje ne
moze biti kra¢i od 15 dana od dana kada je podnosilac prituzbe primio odluku na koju
podnosi prituzbu, odnosno od dana kada je saznao za razlog prituzbe, ali ne i duzi od godinu
dana od kada se desio dogadaj ili nastupila ¢injenica na koju se prituzba odnosi.

(6) Prituzba treba da sadrzi:

1) ime, prezime i adresu podnosioca prituzbe ako je fizicko lice ili njegovog zakonskog
zastupnika, odnosno, firmu, sjediste i ime i prezime odgovorne osobe podnosioca prituzbe,
ako je pravno lice,

2) razloge prituzbe i zahtjeve podnosioca prituzbe,

3) dokaze kojima se potvrduju navodi iz prituzbe kada ih je moguce priloziti, a moze
sadrzavati i isprave koje nisu bile razmatrane u postupku u kojem je donesena odluka zbog
koje se prituzba podnosi, kao i prijedloge za izvodenje dokaza,

4) datum podnosenja prituzbe i potpis podnosioca prituzbe odnosno lica koje ga zastupa

5) punomo¢ za zastupanje, kada je prituzba podnesena po punomocniku.

(7) Drustvo za osiguranje je obavezno da uzme u obzir i provjeri i prituzbe koje nisu
podnesene u skladu sa odredbama ovoga ¢lana i da obavijesti podnosioca prituzbe, da istu
uredi u skladu sa odredbama ovog pravilnika, a prituzbu evidentira u registru prituzbi.

11l -POSTUPAK ODLUCIVAN]A O PRITUZBI

Clan 4.

(1) Upravni odbor drustva za osiguranje je obavezan da internim aktom propise
postupak odlucivanja po prituzbama.

(2) Interni akt iz stava 1. ovog c¢lana obavezno sadrzi odredbe o nacinu podnosenja
prituzbi, mjestima u kojima se moze podnijeti prituzba, rokovima u kojima se daje odgovor na
prituzbu, te odredbe kojima se odreduju lica ovlas¢ena da odlucuju i daju odgovore na
prituzbe, i druga pravila postupka.



(3) Interni akt iz stava 1. ovog ¢lana sadrzi i odredbe kojima se regulisu uslovi za lica
koja su ovlas¢ena da postupaju po prituzbama, propisujuci obavezu da to budu diplomirani
pravnici, odnosno druga lica sa odgovaraju¢im struc¢nim znanjem za odlucivanje o prituzbi.

(4) Drustvo je obavezno da rjesavanje prituzbi organizuje odvojeno od rjesavanja
pojedinac¢nih zahtjeva za postupanje po ugovoru o osiguranju i odstetnih zahtjeva, odnosno
zahtjeva za davanje informacija ili pojasnjenja, a koji ne predstavljaju prituzbu prema
odredbama ovog pravilnika.

(5) U postupku odlucivanja o prituzbi ne moze da ucestvuje lice ¢iji bi interes mogao
uticati na odlucivanje o konkretnoj prituzbi, ni lice koje je ucestvovalo u donosenju odluke po
zahtjevu.

(6) Kriterijumi za sukob interesa iz stava 5. ovog ¢lana, propisuju se internim aktom iz
stava 1. ovog ¢lana.

(7) Nakon provedenog postupka po osnovu navoda iz prituzbe, podnosiocu se dostavlja
odgovor kojim se:

1) odbija prituzba, kada se utvrdi da su razlozi navedeni u prituzbi neosnovani, odnosno
da ne uti¢u na odluku drustva za osiguranje zbog koje je prituzba podnesena,

2) odbacuje prituzba, kada za njeno rjesavanje nije nadlezno drustvo za osiguranje, i
podnosilac prituzbe se upucuje na nadlezni organ, ako se on moze utvrditi,

3) djelimi¢no uvazava prituzba i u potrebnom dijelu se mijenja odluka zbog koje je
prituzba izjavljena, kada se utvrdi da je prituzba u odredenom dijelu osnovana ili

4) uvazava prituzba i mijenja odluka ili postupanje zbog koje je podnesena, kada se
utvrdi da je prituzba osnovana u cjelosti.

(8) Drustvo za osiguranje je obavezno da u pisanom obliku odgovori na prituzbu
najkasnije u roku od 15 dana od dana prijema prituzbe.

(9) Odgovor na prituzbu treba biti u potpunosti obrazlozen i potpisan.

(10) Ako je prituzba podnesena elektronskom postom ili podnosilac prituzbe to izri¢ito
trazi, odgovor na prituzbu moze se poslati elektronskom postom, uz postovanje propisa koji
ureduju zastitu licnih podataka.

(11) Drustvo za osiguranje je obavezno da preispita sve relevantne dokaze i informacije
vezane uz prituzbu i da:

1) komunicira sa podnosiocem prituzbe na jednostavan nacin i razumljivim jezikom i

2) odgovori na prituzbu bez nepotrebnog odgadanja, u propisanom roku.

(12) U odgovoru na prituzbu, koji usvaja ili djelimi¢no usvaja zahtjeve iz prituzbe,
obavezno se detaljno obrazlaze stav drustva za osiguranje u pogledu prituzbe i obavjestava se
podnosilac prituzbe o pravu na:

1) podnosenje tuzbe nadleznom sudu i

2) pravu na pokretanje postupka kod Ombudsmana u osiguranju radi vansudskog
rjesavanja spora, ukoliko je podnosilac prituzbe fizi¢ko lice.

(13) Na zahtjev podnosioca prituzbe drustvo za osiguranje obavezno je da, bez
odlaganja, obavijesti podnosioca o primljenoj prituzbi i toku postupka.



IV —-REGISTAR PRITUZBI

Clan 5.

(1) Drustvo za osiguranje obavezno je da azurno vodi elektronski registar primljenih

prituzbi.

(2) Registar sadrzi sljedece podatke:

1) ime, prezime i adresu podnosioca prituzbe koji je fizicko lice, odnosno, naziv,
sjediste pravnog lica podnosioca prituzbe, ime i prezime odgovornog lica u pravnom licu
podnosiocu prituzbe, te podatke o njihovom punomocniku,

2) broj polise osiguranja, vrstu osiguranja i rizik pokriven osiguranjem,

3) nacin i datum prijema prituzbe,

4) prituzbe razvrstane prema odredbi ¢lana 3. stav 3. ovoga pravilnika,

5) razloge prituzbe razvrstane prema sljedecim kategorijama vezanim za:

1.

prodaju (na primjer: prituzbe koje se odnose na reklame koje dovode u zabludu,
marketing, savjetovanje potrosaca, nedovoljno informacija o proizvodu prilikom
prodaje, odnose s javnoscu i sl.),

rjesavanje zahtjeva iz ugovora o osiguranju (na primjer: obrada odstetnog zahtjeva,
rjesavanje zahtjeva nakon isteka roka, nedovoljna naknada),

. uslove osiguranja (na primjer: izmjena ugovornih odredbi, nedoreceni uslovi

osiguranja, nepostene odredbe uslova osiguranja),

4. premiju osiguranja (na primjer: obracun premije, naplata premije),

5. upravljanje poslovnim procesima (na primjer: prituzbe na funkcionisanje

informacionog sistema, pristup internet stranicama, nepostovanje poslovne tajne,
uopsteno prituzbe na administraciju u drustvu za osiguranje),

. zastupnike u osiguranju (prituzbe koje se odnose na pravna i fizicka lica koja djeluju

u ime i za racun drustva, te zaposlene u drustvima za osiguranje),

. ostale razloge (prituzbe koje se ne mogu svrstati ni u jednu kategoriju iz stava 2.

tacke 5) podtacke 1. do 6. ovog ¢lana);

6) podatak da li je prituzba odbijena, odbacena, djelomi¢no uvazena ili u cjelosti

uvazena,

7) datum dostavljanja odgovora na prituzbu i datum izvrsenja obaveze drustva za
osiguranje iz tog odgovora.

(3) Drustvo za osiguranje je obavezno da, bez odlaganja i na prikladan nacin, upozna
sve odgovorne zaposlene u drustvu za osiguranje sa internim aktom iz ¢lana 4. stav 1. ovog
pravilnika.

(4) Dokumentaciju o prituzbi drustvo za osiguranje obavezno je da ¢uva najmanje pet
godina od dana podnosenja prituzbe.



V — KONTROLA POSTUPAN;jA PO PRITUZBAMA, PREDUZIMAN;jE MJERA |
OBAVJESTAVANjE AGENCIJE

Clan 6.

(1) Interna revizija drustva za osiguranje najmanje jednom godisnje vrsi reviziju
postupanja drustva za osiguranje u skladu sa ovim pravilnikom i internim aktom iz ¢lana 4.
stav 1. ovog pravilnika.

(2) Nakon provedene revizije interna revizija sastavlja izvjestaj koji sadrzi misljenje,
nedostatke i preporuke za njihovo otklanjanje, odgovorna lica i rokove za njihovo provodenje.

(3) lzvjestaj iz stava 2. ovog ¢lana se dostavlja upravnom odboru, odnosno nadzornom
odboru drustva za osiguranje i organu u drustvu koji vrsi nadzor.

(4) Drustvo za osiguranje obavezno je da nadzire primjenu internog akta iz ¢lana 4.
stav 1. ovog pravilnika, analizira izvjestaj interne revizije i preduzima mjere za otklanjanje
utvrdenih nepravilnosti, uvazavajuci preporuke interne revizije za njihovo otklanjanje.

(5) Drustvo za osiguranje obavezno je da analizira uzroke pojedina¢nih prituzbi i
identifikuje osnovne uzroke koji su zajednicki za sve vrste prituzbi, kada se ti uzroci mogu
utvrditi, a uprava drustva za osiguranje obavezna je da:

1) razmotri mogu li utvrdeni uzroci da uticu na druge procese ili proizvode osiguranja,
ukljucéujuci i one na koje se prituzbe direktno ne odnose,

2) preduzme odgovaraju¢e mjere za otklanjanje, odnosno ograni¢avanje i prevenciju
nastanka uzroka prituzbi.

(6) Drustvo za osiguranje obavezno je da sacini izvjestaj sa stanjem na dan 31.
decembra, koji sadrzi najmanje:

1) broj ukupno primljenih prituzbi,

2) broj odbijenih i odbacenih prituzbi i razloge njihovog odbijanja odnosno
odbacivanja, broj djelimi¢no osnovanih i broj osnovanih prituzbi,

3) broj rijesenih prituzbi i broj prituzbi ¢iji je postupak u toku, te razloge prihvacanja
prituzbi,

4) rezultate analize uzroka prituzbi,

5) preduzete aktivnosti i mjere za otklanjanje nepravilnosti zbog kojih su prituzbe
podnesene,

6) prituzbe razvrstane prema kategorijama iz ¢lana 5. stav 2. tacka 5) ovog pravilnika.

(7) Drustvo za osiguranje obavezno je da izvjestaj iz stava 6. ovog c¢lana dostavlja
Agenciji godisnje, najkasnije do kraja mjeseca februara za prethodnu godinu.

(8) Upravni odbor drustva za osiguranje obavezan je da internim aktom iz ¢lana 4. stav
1. ovog pravilnika, propise mjere prema radniku ili licu koje obavlja poslove zastupanja u
osiguranju za kojeg utvrdi da krsi prava lica iz ¢lana 2. stav 1. ovog pravilnika i koje ne
postupa u skladu sa svojim obavezama.



Clan 7.

(1) Drustvo za osiguranje je obavezno da u roku od 90 dana od dana stupanja na snagu
ovog pravilnika, donese interni akt iz ¢lana 4. stav 1. ovog pravilnika, te da uskladi
poslovanje sa odredbama ovog pravilnika.

(2) O izvrsenju obaveza propisanih ovim pravilnikom drustvo za osiguranje obavezno je
da, u roku od 15 dana od dana isteka roka iz stava 1. ovog ¢lana, obavijesti Agenciju i
dostavi, potpisan, ovjeren i skeniran u elektronskom obliku, interni akt iz ¢lana 4. stav 1. ovog
pravilnika.

(3) Drustvo za osiguranje je obavezno da dostavi Agenciji sve izmjene i dopune
internog akta iz stava 1. ovog c¢lana, potpisane, ovjerene i skenirane u elektronskom obliku, u
roku od 10 dana od dana usvajanja izmjena i dopuna.

Clan 8.
Ovaj pravilnik stupa na snagu osmog dana od dana objavljivanja u ,,Sluzbenom
glasniku Republike Srpske*.

Broj: UO-3/15 Predsjednik
03. februar 2015. godine Upravnog odbora,
Banja Luka Branka Bodroza



