Na temelju ¢lanka 201. stavka 6. u vezi ¢lanka 201. stavka 1. toCke 10. Zakona o osiguranju
(Narodne novine 30/15, 112/18, 63/20, 133/20) i ¢lanka 15. toCke 7. Zakona o Hrvatskoj
agenciji za nadzor financijskih usluga (Narodne novine 140/05, 12/12) Hrvatska agencija za
nadzor financijskih usluga na sjednici Upravnog vije¢a odrzanoj 22. prosinca 2021. donijela je

PRAVILNIK
o IZV.{EéTAVANJU HRVATSKE AGENCIJE ZA NADZOR FINANCIJSKIH USLUGA O
PRITUZBAMA | PRIGOVORIMA ZAINTERESIRANIH OSOBA UPUCENIM DRUSTVIMA
ZA OSIGURANJE

Clanak 1.

Ovim Pravilnikom propisuje se sadrzaj izvjeS¢a te nacin i rokovi izvjeStavanja Hrvatske
agencije za nadzor financijskih usluga (dalje u tekstu: Agencija) o prituzbama i prigovorima
zainteresiranih osoba upucenim drustvima za osiguranje (dalje u tekstu: Drustvo).

Clanak 2.
Pojedini pojmovi u smislu ovog Pravilnika imaju sljedece znacenje:

1. zainteresirane osobe su osobe kako su definirane odredbom ¢&lanka 375. Zakona o
osiguranju (dalje u tekstu: Zakon)

2. prituzba i prigovor odnose se na izjavu nezadovoljstva upuéenu Drustvu od strane osobe
povezane s ugovorom o osiguranju ili uslugom osiguranja, odnosno zainteresiranih osoba
kako su definirane ¢lankom 375. Zakona, uklju€ujuéi izvrSenje obveze iz ugovora o osiguranju
ili izvanugovornu obavezu. Prituzba i prigovor podrazumijevaju i obra¢anja zainteresiranih
osoba koja se odnose na osnovanost i visinu odstetnog zahtjeva.

Clanak 3.

Odredbe ovog Pravilnika primjenjuju se na i na podruznice drustava za osiguranje iz druge
drzave Clanice Europske unije/Europskog gospodarskog prostora ili iz tre¢e drzave, a koja je
osnovana na podrucju Republike Hrvatske.

Clanak 4.

(1) Drustvo je Agenciji duzno dostaviti izvjeStaj o prituzbama i prigovorima zainteresiranih
osoba dva puta godi$nje i to za prituzbe i prigovore primljene u razdoblju od sije¢nja do lipnja
najkasnije do kraja rujna tekuc¢e godine, a za prituzbe i prigovore primljene u razdoblju od
srpnja do prosinca, do kraja ozujka sljedece godine za prethodnu godinu.

(2) 1znimno od odredbe stavka 1. ovog €lanka, Drustvo je izvjestaj o prituzbama i prigovorima
zainteresiranih osoba za razdoblje od sije¢nja do prosinca 2021. godine duzZno dostaviti u
jedinstvenom izvjestaju za cjelogodisnje razdoblje do kraja ozujka 2022. godine.



(3) Oblik i sadrzaj izvjesStaja iz stavka 1. ovog Clanka odreden je u obrascu u prilogu | ,Izvjesta;
o prituzbama i prigovorima zainteresiranih osoba“, koji je sastavni dio ovog Pravilnika.

(4) Drustvo je izvjestaj iz stavka 1. ovog €lanka duzno dostaviti na nacin i u skladu s Tehni¢kom
uputom za prijavu i rad sa suceljem sustava za dostavu podataka u elektroni¢kom obliku.

(5) Smatra se da je Drustvo dostavilo izvjestaj iz stavka 1. ovog €lanka u trenutku kad je
dokumentacija zabiljeZzena na posluzitelju za slanje takve dokumentacije.

(6) U opravdanim slu€ajevima tehnicke nemogucnosti dostave ili dostave koja nije izvrSena
(npr. kvar na sustavu, nemogucnost Citanja zaprimljene dokumentacije i sl.) na nacin propisan
stavkom 4. ovog ¢lanka, Drustvo je duzno dostaviti izvjestaj u pisanom obliku, neposredno ili
postom u svrhu pravodobnog izvjeStavanja. Drustvo je duzno dostaviti dokumentaciju na nacin
propisan stavkom 4. ovog €lanka &im prestanu razlozi nemogucnosti takve dostave, a
najkasnije u roku od 8 dana od prestanka okolnosti koje su prouzrocile tehniCku nemoguénost
takve dostave.

(7) Agencija moze, u slu¢aju potrebe, od Drustva zatraZiti dostavu izvjestaja iz stavka 1. ovog
Clanka i uizvorniku ili u ovjerenoj preslici, neovisno o izvrSenoj dostavi u elektroniCkom obliku.

(8) Iznimno od odredbe stavka 4. ovog €lanka, podruznica drustva za osiguranje iz druge
drzave Clanice Europske unije/Europskog gospodarskog prostora ili iz trece drzave, a koja je
osnovana na podrucju Republike Hrvatske, izvjestaj iz stavka 1. ovog Clanka dostavlja Agenciji
u pisanom obliku, neposredno ili postom.

Clanak 5.

Ovaj Pravilnik stupa na snagu osmoga dana od dana objave u ,Narodnim novinama“.

KLASA: 011-02/21-04/01
URBROJ: 326-01-70-72-21-6
Zagreb, 22. prosinca 2021.

PREDSJEDNIK UPRAVNOG VIJECA
dr. sc. Ante Zigman



Prilog |

Izvjestaj o prituzbama i prigovorima zainteresiranih osoba

Ime drustva za osiguranje/podruznice drustva za osiguranje iz druge drzave

LEI oznaka drustva/podruznice:

IzvjeStajno razdoblje (polugodiste/godina):

Ukupan broj prituzbi u izvjeStajnom razdoblju:

Ukupan broj prigovora u izvjeStajnom razdoblju:

Ime, prezime i kontakt osobe u slu€aju potrebe za dodatnim pojasnjenjima u vezi izvjestaja:




Tablica 1. Broj prituzbi i prigovora po razlogu*

Razlog prituzbi i prigovora Broj

Prodaja, distribucija

Od ¢ega: Obracanja vezana za predugovorno informiranje

Od ¢ega: Obracanja vezana za rad distributera/prodajnog osoblja

Od ¢ega: Obracanja vezana uz prodaju neprimjerenog proizvoda

Od cega: Ostala obracanja vezana za prodaju i distribuciju
Upravljanje odstetnim zahtjevima

Od cCega: Obracanja vezana uz osnovanost i/ili visinu odstetnog
zahtjeva

Od cega: Obracanja vezana uz rokove rjeSavanja odS$tetnog
zahtjeva

Od cega: Obracanja vezana uz procjenu Steta/rad procjenitelja

Od ¢ega: Obracanja vezana uz komunikaciju s drustvom

Od cega: Ostala obracanja vezana za upravijanje odStetnim
zahtjevima
Pokri¢a i iskljuenja iz ugovora o osiguranju
Provizija, naknade, troskovi
Premija
Administracija/upravljanje poslovnim procesima u drustvu/podruznici
koji imaju utjecaj na postupanje prema podnositelju prituzbe/prigovora
Komunikacija
Raskid ugovora
Ostalo
UKUPNO

Molimo navedite razloge prituzbi i prigovora iz kategorije “Ostalo”

"Napomena: u sluéaju da se prituzba/prigovor odnose na vise razloga, unesite
prituzbu/prigovor samo po jednoj osnovi i to najboljom vilastitom procjenom.



Tablica 2. Broj prituzbi i prigovora po proizvodu/usluzi

Proizvod/usluga Broj
Zivotno osiguranje- ukupno

Zivotno osiguranje s dobiti

Zivotno osiguranje- unit-linked

Ostalo Zivotno osiguranje

Nezivotno osiguranje- ukupno

Obvezno osiguranje od automobilske odgovornosti
Ostalo osiguranje vezano uz vozila (kasko)
Osiguranije plovila

Osiguranije letjelica

Osiguranje prijevoza

Osiguranje robe u tranzitu

Osiguranje od nezgode

Zdravstveno osiguranje

Osiguranje kuéanstva i stvari

Osiguranje gradevina

Osiguranje od pozara

Osiguranje ostale Stete na imovini

Osiguranje od prirodnih nepogoda

Osiguanje od prekida poslovanja

Odgovornost trecih strana

Osiguranje pravnih troSkova

Zastita pri gubitku prihoda (“income protection”)
Putno osiguranje

Osiguranje elektronickih uredaja (i mobilnih telefona)
Osiguranje otplate drugih obaveza (“payment protection”)
Osiguranje otplate kredita

Osiguranje izvrdenja obaveza (“suretyship”)
Osiguranje naknade zaposlenicima

Osiguranje od profesionalne odgovornosti
Osiguranje odgovornosti rukovoditelja

Asistencija

Ostalo osiguranje od financijskih gubitaka

*Napomene: ukoliko VaSe druStvo ne nudi neki od navedenih proizvoda, odnosno neku od
navedenih usluga, molimo da u pripadajuci red “Broj” upiSete “X”, a ukoliko nudi neki od
navedenih proizvoda, odnosno neku od navedenih usluga, ali nije bilo prituzbi ni prigovora
vezanih uz navedeno, molimo da u pripadajuci red “Broj” upiSete “0”.



Ukoliko se prituzba ili prigovor odnose na ugovor o osiguranju u Kojem postoji vise vrsta
osiguranja, molimo da metodom najbolje procjene na koju vrstu osiguranja se odnosi prituzba
ili prigovor odaberete i upiSete samo jednu vrstu osiguranja.

Tablica 3. Osobe koje su ovlastene i zaduzene za rjeSavanje prituzbi i prigovora i u
drustvu/podruznici

R.br. Ime i prezime Kontakt adresa elektroni¢ke poste




