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Proceduro za upravlianie pricovorima



Na osnovu ¢lana 26 Statuta Sava osiguranja izvrini direktor je dana 30.09.2019. godine donio:

Proceduru za upravljanje prigovorima Sava osiguranja AD Podgorica

Ovom Procedurom ureduje se postupak upravljanja prigovorima osiguranika, ostecenika i drugih lica
na pruzanje usluga od strane Sava osiguranje AD Podgorica.

Procedura je donesena na osnovu Zakona o osiguranju, Zakona o zastiti potro3aca, ali i na osnovu
zahtjeva regulatora postavljenih u Smjernicama za upravljanje drustvima za osiguranje.

Clan 1 Pojam prigovora

Prigovorima u smislu ove Procedure smatraju se svi pisani podnesci upuceni Drustvu kojima se
izaraZzava nezadovoljstvo postupanjem, preduzimanjem ili propustanjem da se izvrsi odredena radnja
koja ima uticaj na pravni interes osiguranika, ostecenika i drugih lica ili je posljedica krienja Etickog
kodeksa Drustva.

Ova Procedura se ne primjenjuje na postupak rjesavanja po prigovorima na nacin i visnu obradunate
naknade $tete buduéi da se ovaj postupak sprovodi u skladu sa Pravilnikom o postupku za likvidaciju
$teta, kao ni na prigovore na utvrdivanje malusa/bonusa po kojima se postupa na osnovu Procedure
za postupanje prilikom rjeSavanja zahtjeva za korekciju premijskog razreda.

Clan 2 Naéin podno3enja prigovora

Prigovor iz ¢lana 1 se moZe podnijeti na arhivi drustva, postom na adresi prijema sluZbene poste ili
putem e- mail adrese info@sava.co.me. Drustvo na svojoj internet stranici postavlja obavjestenje o
nacinu podnosenja prigovora.

Potpunim prigovorom se smatra onaj koji sadrii liéne podatke podnosioca (ukoliko je podnosilac fizicko
lice), odnosno podatke o privrednom drustvu (ukoliko je podnosilac pravno lice), detaljan opis situacije
koja je predmet prigovora, sa eventualnim dokazima i adresu za dostavu odgovora.

Drustvo, shodno ovoj Proceduri, ne postupa po anonimnim prigovorima.
Clan 3 Postupak rjeavanja prigovora

Usmeni prigovor klijenta se pokusava rjesiti na licu mjesta, ukoliko je to moguce. Ukoliko nije moguce
rijesiti spornu situaciju, klijent se upuéuje da podnese prigovor u pisanoj formi.

Druitvo, shodno Zakonu o zadtiti potro3aca, klijentu izdaje potvrdu o prijemu prigovora. Ukoliko je
zahtejv predat na arhivi drustva zavodni pelat se smatra potvrdom o prijemu, dok se u slucaju
dostavljanja postom (obiénom ili elektronskom) dostavlja obavjeStenje o prijemu, koje sadrii
informaciju o roku u kom ¢e prigovor biti rije3en.

Ukoliko prigovor nije potpun, a sadrii kontakt podatke klijenta, potrebno ga je pozvati da dopuni
prigovor. Ukoliko nije potpun, a nije ni dopunjen nakon zahtjeva, prigovor se odbacuje kao nepotpun.

Nakon prijema prigovor se dostavlja organizacionoj jedinici na ije poslovanje se prigovor odnosi.
Rukovodilac organizacione jedinice duan je da u roku od 8 dana od prijema prigovora, na adresu koja
je ostavljena dostavi odgovor. Odgovor se satinjava nakon prikupljanja svih bitnih informacija o
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predmetu prigovora, u koju svrhu moZe ukljuéiti u proces i rukovodioce drugih organizacionih jedinica,
ukoliko je to neophodno za utvrdivanje injeni¢nog stanja.

Odgovorno lice moZe prigovor usvojiti kao osnovan, pri ¢emu ¢e odgovoru obavijestiti klijenta o svim
koracima preduzetim u cilju rje$avanja sporne situacije, odbiti kao neosnovan uz obrazloZenje za takvu
odluku ili odbaciti kao nepotpun.

Prije dostavljanja odgovora, odgovorrno lice je duino da ga, zajedno sa prigovorom i drugim
dokumentima po osnovu kojih je postupano, dostavi saradnici za uskladenost poslovanja, nosiocu
funkcije interne revizije, rukovodiocu SluZbe za ljudske resurse, koje ¢e dati komentar, sugestiju ili
predlog za izmjenu ukoliko je to potrebno. Nakon usagladavanja odgovora isti se dostavlja izvrSnom
direktoru na saglasnost.

Po saglasnosti izvrinog direktora, rukovodilac organizacione jedinice dostavlja odgovor podnosiocu
prigovora.

Procedura se primjenjuje i za upravljanje prigovorima koji se podnose posredstvom Agencije za nadzor
osiguranja, shodno Zakonu o osiguranju, osim ako se radi o prigovorima is ¢lana 1, stav 2. Prilikom
postupanja po ovim prigovorima potrebno je postovati rokove naznacene u propratnom aktu Agencije.

Clan 4 Evidencija prigovora

Evidencija prigovora po kojima se postupa u skladu sa ovom Procedurom se vodi od strane saradnice
za uskladenost u elektronskoj formi, a sadrii podatke o: podnosiocu prigovora, datumu podno3enja,
vrsti-opisu prigovora i nacinu rjeSavanja.

Clan 5 Stupanje na snagu

Ova Procedura stupa na snagu danom potpisivanja.
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