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PROCEDURA
za postupanje po prigovorima po osnovu odstetnih zahtjeva korisnika usluge osiguranja

Clan 1.
Procedura za postupanje po prigovorima po osnovu odstetnih zahtjeva, Sava osiguranja AD Podgorica
(u daljem tekstu: Procedura, Drudtvo) bliZe ureduje zaStitu prava i interesa osiguranika, korisnika
osiguranja i trecih o3tecenih lica (u daljem tekstu: korisnik usuge osiguranja), kao i nacin podnosenja
prigovora korisnika usluge osiguranja i postupanja po tom prigovoru.

Clan 2.
Korisnik usluge osiguranja moZe podnijeti prigovor ako je nezadovoljan odlukom Drustva po osnovu
njegovog odstetnog zahtjeva.

Clan 3.
Korisnik usluge osiguranja .prigovor moZe podnijeti licno ili preko svog zastupnika, odnosno
punomocnika.

Prigovor je uredan ako sadrzi:

- ime, prezime, adresu, kontakt tel i e-mail adresu podnosioca prigovora ako je rije€ o fizickom
licu, odnosno naziv i sjediéte, kontakt tel, e-mail adresu pravnog lica i ime i prezime zakonskog
zastupnika pravnog lica, odnosno ovlas¢enog lica ako se prigovor podnosi u ime i za racun
pravnog lica;

- broj predmeta Stete;

- razloge za prigovor i zahtjeve njegovog podnosiocs;

- dokaze kojima se potkrepljuju navodi iz prigovora;

- datum podnoSenja prigovora;

- potpis podnosioca prigovora, odnosno njegovog zasupnika ili punomocnika, osim u slu¢aju da
se prigovor podnosi u elektronskoj formi;

- punomodje za zastupanje ako je prigovor podnio punomocnik.

Korisnik usluge osiguranja moze dostaviti pisani prigovor putem:
= Poste - dostavljanjem prigovora na adresu sjedi$ta Drustva: ul. Kane Radevi¢ 1, Podgorica
* Li¢no - dolaskom u poslovne prostorije Drustva i predavanjem prigovora zaposlenom u
Drustvu
= Elektronske poSte — dostavljanjem prigovora na e-mail adresu prigovori@sava.co.me

Drustvo je duZno da pisani prigovor korisnika usluge osiguranja primi u bilo kojoj poslovnoj prostoriji u
kojoj nudi usluge osiguranja i da na zahtjev korisnika usluge osiguranja izda potvrdu o prijemu

prigovora.

Potvrda o prijemu prigovora obavezno sadrii naznaku mjesta i vremena prijema prigovora i lica
zaposlenog kod Drustva koje je primilo prigovor.

Ukoliko je korisnik usluge osiguranja prigovor podnio elektronskom po$tom, Drustvo je duZno da
odmah potvrdi prijem prigovora.

Procedura za postupanje po prigovaorima po osnovu odStetnih zahtjeva korisnika usluge osiguranja

27



Original: 4 Kopija:

D5IGURANIE

;;1 SAVA Klasifikacija: Javno

Ukoliko korisnik usluge osiguranja podnese prigovor usmeno, zaposleni u Drustvu je duZan da ga
upozori da Drustvo nije u obavezi da razmatra usmeni prigovor, kao i da ga poudi o nacinu na koji moze
podnijeti prigovor u skladu sa odredbama ovog ¢lana.

Clan 4.

Komisija za prigovore odluc¢uje u postupcima pokrenutim na osnovu prigovora korisnika usluge
osiguranja na odluke o isplati naknade iz osiguranja donijetim od strane Drustva.

Clanovi Komisije su zaposleni u Drustvu.

Clanove Komisije, predsjednika Komisije, administratora prigovora i njihove zamjene imenuje nadlezni
organ.

Komisija za prigovore se sastaje i razmatra prigovore petnaestodnevno, a po potrebi i éesce.
Komisija moZe punovazno odluéivati ako je obezbjeden kvorum, definisan u Odluci nadleZnog organa
Odluka Komisije je punovaZna ako za istu glasa vecina prisutnih ¢lanova.
Clan 5.
Komisija za prigovore je nadleZna da odlucuje po prigovorima korisnika usluga osiguranja na odluke po

odstetnim zahtjevima donijetim od strane Drustva po svim vrstama osiguranja.

Clanovi Komisije duZni su da postupaju u skladu sa propisima, ovom procedurom i internim aktima
Drustva postujuci nadela jednakosti, savjesnosti i efikasnosti.

Clanovi Komisije su duZni da prijave moguci sukob interesa prilikom razmatranja odredenih prigovora,
bilo da taj sukob proizilazi iz rodbinskih ili poslovnih odnosa.

U slucaju prijave sukoba interesa ¢lan e biti izuzet i nece moci odlucivati po datom prigovoru.

Clan 6.
Korisnik usluge osiguranja ima pravo prigovora u skladu sa Procedurom i u slu€aju da Drustvo ne
donese odluku po podnijetom zahtjevu za isplatu naknade iz osiguranja u roku utvrdenom zakonom.

Prigovor se, preko strucnih sluzbi nadleinih za likvidaciju $teta, podnosi Komisiji.

Clan 7.
Po urednom prigovoru Komisija je duina da odluéi u roku od 30 dana racunajuci od dana kada je
Drustvu dostavljen prigovor.

Radi prikupljanja dokaza potrebnih za rjeSavanje zahtjeva po prigovoru Drustvo se, zahtjevom za
preduzimanje odredenih aktivnosti moZe obratiti: podnosiocu prigovora, odnosno njegovom
punomocniku, kao i drugom nadleZznom organu od ¢ije odluke zavisi odluéivanje po prigovoru.

€lan 8.

Pripremu predmeta za odlucivanje po prigovoru obavlja administrator prigovora i podrazumijeva
obezbjedenje dokumentacije i materijala neophodnih radi odlucivanja Komisije.
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U toku pipreme materijala za Komisiju, zaposleni koji je odreden kao administrator prigovora, duzan
je da sve nejasnoce u nacinu rjesavanja zahtjeva za isplatu naknade iz osiguranja provjeri i razjasni sa
procjeniteljem/likvidatorom koji je rjeSavao predmet.

Komisija moZze:
- prigovor usvojiti, djelimi¢no ili u potpunosti kada utvrdi da je prigovor djelimi¢no ili u cjelini
osnavan;
- prigovor odbiti, kada utvrdi da prigovor nije osnovan;
- donijeti odluku kojom se odludivanje privremeno odlaZe, kada utvrdi da prigovor nije uredan.

Odluke Komisije su konaéne i pored izreke i obrazloZenja obavezno sadrie pouku o pravnom lijeku.

Podnosilac prigovora koji nije zadovoljan odlukom Komisije, moZe podnijeti prigovor Agenciji za nadzor
osiguranja ili tuzbu sudu saglasno pouci o pravnom lijeku.

Predmeti, po kojima je Komisija donijela odluku dostavljaju se, preko administratora prigovora, na
dalje postupanje sluzbama nadleinim za likvidaciju Steta.

Clan 9.
Zapisnik na sjednicama Komisije vodi administrator prigovora.

Zapisnik obavezno sadrZi podatke o prisutnim ¢lanovima i kvorumu, odluku Komisije po prigovoru i
potpise prisutnih ¢lanova Komisije.

Sluzbe zaduZene za likvidaciju $teta dostavljaju odluku podnosiocu prigovora odnosno njegovom
punomocniku.

Clan 10.
Odgovor na prigovor obavezno sadrii:

- izjaSnjenje na navode iz prigovora,

- obrazloZenje

- ocjenu osnovanosti prigovora

- potpis predsjednika Komisije

- pouku o pravnom lijeku — ukazivanje korisniku usluge osiguranja na njegovo pravo da, ako nije
zadovoljan odgovorom Komisije, moZe da podnese prigovor Agenciji za nadzor osiguranja ili
tuzbu nadleZnom sudu

€lan 11.
Drudvo je duino da vodi registar primljenih prigovora.

Registar primljenih prigovora obavezno sadrzi sledece podatke:

broj predmeta;

vrsta osiguranja;

datum prijema prigovora;

razloge izjavljivanja prigovora — prigovor na visinu obracunatog iznosa ili prigovor na
osnovanost;

dokumentacija dostavljena uz prigovor;

podatak o ishodu odlucivanja po prigovoru;
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7. datum dono3enja odluke po prigovoru;
8. datum isplate
9. datum dostavljanja odluke po prigovoru.

Registar prigovora vodi i aZurira administrator za prigovore.

Prigovori i dokumentacija dostavljena uz prigovore Cuva se elektronski u predmetu Stete, kao i odluka
i dokazi o dostavljanju odluka Komisije.

Clan 12.
Administrator prigovora je duZan da jednom kvartalno izvje$tava rukovodstvo Drustva o podnijetim i
obradenim prigovorima, najée$¢im razlozima prigovaranja i odlukama po prigovorima.

Clan 13.
Ova Procedura stupa na snagu u roku od 8 (osam) dana od dana donosenja.
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