Hrvatska agencija za nadzor financijskih uslugatemaeljuclanka 15. toke 1. i 7. Zakona o
Hrvatskoj agenciji za nadzor financijskih uslugaa{dbdne novine broj 140/05 i 12/12) i
¢lanka 267. stavka 2. Zakona o osiguranju (Naroawene broj 151/05, 87/08, 82/09 i 54/13)
na sjednici Upravnog vif@a odrzanoj 2013. donosi

PRAVILNIK

0 zastiti prava osiguranika, ugovaratelja osigwamkjorisnika iz ugovora o osiguranju

Opi dio
Clanak 1.

(1) Ovaj Pravilnik izrden je u skladu sa Smjernicama za rjeSavanje pritadbstrane
drustava za osiguranje EIOPA B0S-12/069, od 14jdi2012.

(2) Drustvo za osiguranje duzno je osigurati zagirava osiguranika, ugovaratelja osiguranja
I korisnika iz ugovora o osiguranju u skladu saarekim propisima, pravilima struke i
dobrim poslovnim ol#iajima te odredbama ovoga Pravilnika.

(3) Uprava drustva za osiguranje, radnici druStaaabsiguranje i osobe koje za drustvo za
osiguranje obavljaju poslove na temelju drugog pogvodnosa duzni su postupati u skladu
sa zakonskim propisima i propisima donesenim nalienih propisa, postupagus paznjom
savjesnog gospodarstvenika.

(4) Sastavni dio pisane odluke druStva za osigardmjim se odltuje o zahtjevima
osiguranika, ugovaratelja osiguranja ili korisnikaugovora o osiguranju mora biti uputa o
njihovom pravu da na tu odluku podnesu prigovor.

(5) Radi osiguranja zastite prava osiguranika, agatelja osiguranja i korisnika iz ugovora o
osiguranju, druStvo za osiguranje duzno je u migariormaciji koju prije sklapanja ugovora
0 osiguranju daje ugovaratelju osiguranja i na @vinjternetskoj stranici navesti podatke o
nainu i roku podnoSenja prigovora, obveznom sadrZajigovora i roku dostavljanja
odgovora na prigovor.

(6) Postupanje s prigovorima mora se zasnivati @éelan jednakosti, savjesnosti i
ucinkovitosti.

(7) RjeSavanje prigovora treba biti odvojeno odSajanja odsStetnih zahtjeva kao i
pojedin&nih zahtjeva za postupanje po ugovoru o0 osiguramjnosno zahtjeva za davanje
informacija ili pojasnjenja.



Prigovor
Clanak 2.

(1) Prigovor je izjava nezadovoljstva odnosno gt updena drustvu za osiguranje od
strane osiguranika, ugovaratelja osiguranja iliidwka iz ugovora o osiguranju koja se
odnosi na pruzanje usluga osiguranja odnosno igja$#veza iz ugovora o osiguranju.

(2) Prigovor moze biti podnesen zbog:

a) postupanja drustva za osiguranje odnosno osofeeZa drustvo za osiguranje obavlja
poslove zastupanja u osiguranju ili posredovargaiguranju i reosiguranju,

b) odluke druStva za osiguranje u vezi s ugovorowsiguranju ili izvrSenjem ugovora o
osiguranju,

C) postupanja drustva za osiguranje u vezi s rEgawm zahtjeva iz ugovora o osiguranju.

(3) Podnositelj prigovora moze biti osiguranik, ugmatelj osiguranja ili korisnik iz ugovora
0 osiguranju.

(4) Prigovor se moze usmeno izjaviti na zapisndewstvu za osiguranje ili podnijeti putem
poste, telefaksa ili elektraike poSte. Adresu za primanje prigovora, broj tédgdéa odnosno
adresu elektrotke posSte za primanje prigovora drusStvo za osigerahnjzno je navesti u
pisanoj informaciji koju prije sklapanja ugovorasiguranju daje ugovaratelju osiguranja i na
Svoj internetskoj stranici.

(5) Rok za podnoSenje prigovora na odluku ili ppanje druStva za osiguranje ne moze biti
krati od 15 dana od dana kada je podnositelj prigoyoimio odluku na koju podnosi
prigovor, odnosno od dana kada je saznao za rariggvora.

(6) Prigovor treba sadrzavati:

a) ime i prezime i adresu podnositelja prigovora jeofizicka osoba ili njegovog zakonskog
zastupnika, odnosno, tvrtku, sjediste i ime i preziodgovorne osobe podnositelja prigovora
koji je pravna osoba,

b) jasno navedene razloge prigovora odnosno nep§diwa podnositelja prigovora i njegove
zahtjeve,

c) dokaze kojima se potimju navodi iz prigovora kada ih je magu priloziti, a moze
sadrzavati i dokazne isprave koje nisu bile razamatiu postupku u kojem je donesena odluka
zbog koje se prigovor podnosi kao i prijedlogezadenje dokaza,

d) datum podnoSenja prigovora i potpis podnosit@ljigovora odnosno osobe koja ga
zastupa,

e) punomo za zastupanje, kada je prigovor podnesen po puérikuo

(7) Drustvo za osiguranje je duzno uzeti u obziravjeriti navode i iz prigovora koji nisu
podneseni u skladu s odredbama ovodigaka i o tome obavijestiti podnositelja prigovora
kada je to mogte.



Postupak odlgivanja o prigovoru

Clanak 3.

(1) Postupak odttiivanja o prigovoru treba sadrzavati odredbe kojsagpropisuje tko je u
drustvu za osiguranje ovlasten dati odgovor nagpig, vodei racuna da to bude diplomirani
pravnik odnosno druga osoba (ili osobe, kada copagu odl¢uje viSe osoba, primjerice,
komisija) koja raspolaze stmim znanjem za odtivanje o prigovoru. U donoSenju odgovora
na prigovor ne moze sudjelovati osoba bi privatni interes mogao negativno utjecati na
odluwCivanje o konkretnom prigovoru.

(2) Nakon analize i provjere navoda iz prigovorampasitelju prigovora se dostavlja odgovor
na prigovor kojim se:

a) odbija prigovor, kada se utvrdi da su razlozieteni u prigovoru neosnovani odnosno da
ne utj€u na odluku ili postupanje drustva za osiguranjegzkoje je prigovor podnesen,

b) odbacuje prigovor kada za njegovo rjeSavanje n@dlezno druStvo za osiguranje i
podnositelj prigovora se upuje na na nadlezno tijelo, ako se ono moze utyrditi

c) djelomi&no uvazava prigovor i u potrebnom dijelu se mijeoghuka ili postupanje zbog
koje je prigovor izjavljen, kada se utvrdi da pegpvor u odrdenom dijelu osnovan,

d) uvazava prigovor i mijenja odluka ili postupagj®og koje je podnesen, kada se utvrdi da
je prigovor osnovan u cijelosti.

(3) Drustvo za osiguranje je duzno odgovoriti neg@ror najkasnije u roku od 30 dana od
dana njegovog primitka. Odgovor na prigovor trebf dbrazloZen i potpisan. Ako je
prigovor podnesen elektratiom postom ili podnositelj prigovora to izito trazi, odgovor na
prigovor moZe se poslati elektrékom postom.

(4) Drustvo za osiguranje je duzno istraziti sveevantne dokaze i informacije vezane uz
prigovor i:

a) komunicirati s podnositeljem prigovora na jedawan i razumljiv n&n,

b) odgovoriti na prigovor bez nepotrebnog atlgga i unutar propisanog roka, a iznimno,
kada se odgovor ne moze dati unutar roka, duzr@bgvijestiti podnositelja prigovora o
razlozima kaSnjenja i naztiti kadace istraga druStva za osiguranje vjerojatno bitir§era i
kadace biti odgovoreno na prigovor.

(5) U odgovoru na prigovor koji ne ispunjava ili ispunjava u cijelosti zahtjeve iz prigovora
potrebno je objasniti poloZzaj druStva za osiguranjepogledu prigovora i obavijestiti

podnositelja prigovora o pravu na:

a) podnoSenje prituzbe pravobranitelju osiguranjaogz krSenja Kodeksa poslovne
osiguravateljne i reosiguravateljne etike,

b) pokretanje postupka za mirno rjeSavanja spaiayjgrice pred Centrom za mirenje pri
Hrvatskom gospodarskoj komori i/ili Centrom za mjeepri Hrvatskom uredu za osiguranje,



uz napomenu o ®&au pokretanja tih postupaka, obvezama stranak& lsojdjeluju u
postupku mirenja i obvezniku snoSenja troSkovapstupka,
c) podnosSenje tuzbe nadleznom sudu.

(6) Na zahtjev podnositelja prigovora drustvo zgwsnje duzno je obavijestiti podnositelja
prigovora o zaprimljenom prigovoru i tijeku postapk

Registar prigovora
Clanak 4.
(1) Drustvo za osiguranje duzno je uredno vodékabnicki registar primljenih prigovora.

(2) Registar iz stavka 1. ovogkanka mora sadrzavati sljegepodatke:

a) ime i prezime i adresu ugovaratelja osigurangguranika ili korisnika iz ugovora o
osiguranju koji je fiztka osoba odnosno, tvrtku, sjediSte i ime i prezodgovorne osobe
osiguranika, ugovaratelja osiguranja i korisnika ugovora o osiguranju koja podnosi
prigovor, te podatke o njenom punoéniku odnosno zakonskom zastupniku kada je naveden
u prigovoru,

b) broj police osiguranja, vrstu osiguranja i ripikriven osiguranjem,

¢) n&in primitka i datum primitka prigovora,

d) razloge prigovora odnosno nezadovoljstva kagb#&ju biti navedeni uz svaki prigovor
razvrstan prema odredtlanka 2. stavka 2. ovoga Pravilnika, (navesti tvrdkuStva, viasnika

i ime obrta ili zastupnika u osiguranju koji za $ino za osiguranje obavlja poslove
zastupanju u osiguranju odnosno tvrtku druStva kolgavlja poslove posredovanja u
osiguranju i reosiguranju, kada se prigovor odnesie osobe),

e) podatak je li prigovor odbijen, odiem, djeloméno uvazen ili u cijelosti uvazen,

f) datum dostavljanja odgovora na prigovor i daiamrSenja obveze druStva za osiguranje iz
tog odgovora.

(3) Pisanu dokumentaciju o prigovoru drustvo jerduduvati najmanje pet godina dana od
dana podnoSenja prigovora.

(4) Sve odgovorne osobe druStva za osiguranj@jtrdédti upoznate s pravilnikom drustva za
osiguranje koji propisuje postupak o¢ilkanja o prigovorima.

Analiza prigovora, poduzimanje mjera i obavjeStgean
Clanak 5.

(1) Postupanje po pravilniku druStva za osigurakgi je donesen na temelju ovoga
Pravilnika, najmanje jednom godiSnje pregledavatammja revizija drustva. Po provedenom
pregledu unutarnja revizija sastavlja revizorskga&e koje minimalno sadrZzava revizorsko
misljenje, nedostatke i preporuke za njihovo otjdaje, kao i odgovorne osobe i rokove za
njihovu provedbu. Revizorsko izvigS dostavlja se upravi i revizorskom ili nadzornom
odboru drustva.



(2) Drustvo za osiguranje duzno je nadzirati primyjepravilnika iz ¢clanka 6. ovoga
Pravilnika, analizirati izvje® unutarnje revizije i poduzimati mjere za otklapgautvidenih
nezakonitosti i nepravilnosti u poslovanju drushzaosiguranje uzimaguu obzir primljene
preporuke za njihovo otklanjanje. Pri tom je dreSka osiguranje duzno analizirati uzroke
pojeding&nih prigovora i identificirati primarni uzrok kojje zajedniki za sve vrste
prigovora, kada se taj uzrok moze utvrditi, a uprdwstva za osiguranje duzna je:

a) razmotriti mogu li utwteni uzroci utjecati na druge procese ili proizvamgguranja
ukljucujuci i one na koje se prigovori izravno ne odnose,

b) poduzeti odgovaraje mjere za otklanjanje odnosno ogtawanje i prevenciju nastanka
uzroka prigovora.

(3) Drustvo za osiguranje duzno je sastavljatia&g sa stanjem na dan 31. prosinca koje
mora sadrzavati:

a) broj ukupno primljenih prigovora,

b) broj odbijenih i odb&nih prigovora i razloge njihovog odbijanja odnosabacivanja,
broj djelomtno osnovanih prigovora i broj osnovanih prigovora,

c) broj rijeSenih prigovora i broj prigovor&ji je postupak u tijeku te razloge odbijanja i
prihvatanja prigovora,

d) rezultate analize uzroka prigovora,

e) poduzete aktivnosti i mjere za otklanjanje nem#bsti i nepravilnosti zbog kojih su
prigovori podneseni.

(4) Uprava drustva duzna je izv§eSiz stavka 3. ovogélanka dostaviti nadzornom tijelu
svake godine najkasnije do 28.02. za prethodnwnkalsku godinu.

(5) Uprava drustva za osiguranje duzna je bez dalga poduzeti potrebne mjere prema
radniku ili osobi koja obavlja poslove zastupanjaosiguranju odnosno posredovanja u
osiguranju i reosiguranju za kojeg utvrdi da kngEva osiguranika, ugovaratelja osiguranja ili
korisnika iz ugovora o osiguranju i koja ne postupskladu sa svojim obvezama i to navesti
u izvjegu iz stavka 3. ovogéanka.

Clanak 6.

(1) Uprava druStva za osiguranje duzna je u roké6@dana od dana stupanja na snagu ovog
Pravilnika, u skladu s odredbama ovog Pravilnikanijgti pravilnik za odldivanje o
prigovorima osiguranika, ugovaratelja osigurarjarisnika iz ugovora o osiguranju.

(2) Uprava druStva za osiguranje, radnici druStaaogiguranje i osobe koje za drustvo za
osiguranje obavljaju poslove zastupanja u osiguragnosno posredovanja u osiguranju i
reosiguranju duzni su postupati u skladu sa zakokgnureiuje zastitu osobnih podataka.

(3) O izvrSenju obveza propisanih ovim Pravilnikaprava drustva za osiguranje duzna je u
roku od 30 dana od dana isteka roka iz stavka dga§lanka obavijestiti Hrvatsku agenciju



za nadzor financijskih usluga i dostaviti joj imterakte koje je donijela u skladu s ovim
Pravilnikom.

Clanak 7.

Ovaj Pravilnik stupa na snagu osmog dana od daj@aei Narodnim novinama.

KLASA:
URBROJ:
Zagreb,

Preds ednik Upravnog vijeéa
Petar-Pierre Matek



