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Na osnovu &lana 12 Zakona o alternativhom rjedavanju sporova i ¢lana 42 Statuta Osiguravajuceg
drustva »GRAWE netivotno osiguranje« A.D. Podgorica, Odbor direktora, na sjednici odrianoj dana
28.03.2024. godine, donosi:

PRAVILNIK O NACINU | POSTUPKU ODLUCIVANIA PO PRIGOVORIMA STRANAKA
| OPSTE ODREDBE
Clan 1.

Ovaj pravilnik ureduje nalin i postupak odluéivanja po prigovorima osiguranika, potencijainih
osiguranika i nosllaca prava iz Ugovora o osiguranju zakljuéenih kod »GRAWE neivotno osiguranje«
AD Podgorica (u daljem tekstu: Drustvo). -

Lice po &ljem se prigovoru odlutuje ima s}a;ujst;urﬁ_ ﬂjt'_rai'_jke,[u‘idaljem tekstu: Stranka).
1 AT Ir I\ ,'I..I

Po prigovorima se odlucuje na osnovu odredbi -,q?_dg 'F;r?"\ri_lnika, a ukoliko odredena pitanja nijesu
njime regulisana, primjenjuju se odredbe.Zakona o obligacionim odnosima.
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Postupak odlugivanja po prigovoru rﬁnrﬁ"blf.i"nbje_l‘;tlduén | u roku od 30 danalod dana podnosenja
prigovora, odnosno 130 dana od dana I;ap:i'pietiﬁﬂnjﬂ ntjkku entacije, ukoliko je za odluku bilo
neophodno da stranka izvrsi doptinLI:‘quﬁ“ﬁ}é'ﬁtadjé:i ri/temt ¢éé se primjenjivati pozitivni propisi,
pravila struke i nagela pravi€nosti \p | :

| |

Nadlezni organ duian je da savjesno azmotri sve navndg prigoyora sa postojegom dokumentacijom.
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Odluka koju donosi uré&n Drutva u postupku.;jeiavaﬂ?a po prigovorima mora da sadrii uputstvo o
pravnom sredstvu {pravﬁ"hﬁpnuku], kojim se 'nez‘.adnirqur'la stranka upucuje na rie$avanje spora pred
Centrom za alternativno rjegua.:anje sporova. : rd

Vrste prigovora®, ]

i

Clian 3.
Prigovori stranaka koji ¢e se rjesavati u skladu sa ovim Pravilnikom su:

1. Potro%atki prigovori koji se ednose na zakljudivanje i sprovodenje usluga osiguranja i
neprikladan odnos radnika Drutva prilikom vrienja poslova osiguranja, zastite liZnih

podataka i sl. .
2. Prigovori na osnovu osiguranih slucajeva koji se adnose na utvrdivanje obaveza Druitva

(osnov étete, odredivanje visine naknade itete i sami postupak rjeSavanja oslguranog slu€aja).
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Oblici prigovora
Clan &,
Stranka Ima pravo da prigovor izjavi u pisanom ill usmenom obliku.

Pisanim prigovorom se smatraju ialbe podnesene neposredno u Drudtvu, preporudenom
postanskom posiljkom, putem telefaksa i elektronskom poitom.

U slu¢aju neposrednog podnoienja prigovora, ovladceno lice Drutva je duino da na primjerku Zalioca
stavi prijemni peéat kojim e se potvrdivati datum prijema od strane Drudtva,
Podnodenje prigovora putem preporutene podiljke stranka dokazuje po3tanskom potvrdom o
prijemu.

: . o i
Prigovor se podnosi usmeno na sljedei nafin:

|@ m sadriini saélniti sluzbena zabil)eska od
W‘ rvl k dostaviti stranki;

b
ez odla

Li¢nim pristupom u prostorije D
strane ovla¥¢enog lica Drudtva, a
- Putem telefona.

Ukoliko je stranka tzjrﬁh-pnigmu or gen
Je uredno podneieny, pa ée se pfimje

odluéivati.

jedistu, smatra se da
nu kojl ¢e po njoj

anja dostaviti

Prigovor mora biti ragumljiv i sadr

Prigavir ' obavezno aCayande: sfrapk y prezime | JMIBG), adresu stranke,
razloge #albe i potpis

Prigovor u ime stranke javiti nj i i prilogu prigovora dostavi
punomodje 2a zastupanje.

Zahtjev za dopunu dokumentacije se ¥alje preporugenom podiljkom (li elektronskom postom.
U slu¢aju da stranka ne postupi u roku navedenom u Zahtjevu, Komislja za prigovore ¢e donijetl
odluku na osnovu raspolofive dokumentacije. Komisija za prigovore ¢e odbaciti prigovor ukoliko je
IzJavljen od strane neovladéenog lica.

Vrste komisija za prigovore

€lan 6.

Po prigovoru odlutuje nadletni organ drustva kojl salinjava najman]e tro¢lana Zalbena komisija.
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Postoje tri Komisije za prigovore:

1. Jedna Komisija za prigovore koji se odnose na zakljudivanje i sprovodenje osiguranja,
neprikladan odnos zaposlenog u Drustvu prilikom vrienja poslova osiguranja i sl.

2. Dvije komisije za prigovore po oshovu osiguranih slutajeva koji se odnose na utvrdivanje
obaveza Drultva - osnov §tete, odredivanje visine naknade 3tete i sami postupak rje3avanja
oslguranog slucaja i to:

a) Komisija za prigovore na odluke o procjeni | likvidaciji nematerijalnih i nekih vidova
materijalnlh 3teta,
b) Komisija za prigovore na odluke o procjeni i likvidaciji materijainih 3teta.

Komisija za prigovore je samostalna | u svom odludivanju je vezana iskljutivo zakenskim propisima,
uslovima osiguranja, ¢cjenovnicima i drugim vaZecim parametrima u skladu sa sudskom i drugom
praksom rjesavanja osiguranih slufajeva.
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Zaplsnik komisije za prigovore
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O sjednici na kojoj Mﬂsmuaﬁi."pﬂ=.njaﬂjg$wpﬁguﬁru,i'kamiﬂsvim-ffadnjama koje ée se

preduzimati, vodi se kapisnlk ! e
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Zapisnik vodi jedan od &lanova kﬂq Isf]e, ilfdrugo Ih;e'{n:i{je i;ldreldi Predsjednik.
| i ; L |t |

| § | .. SRR
Komisija je duina da, u roku od pet dana od dana odriavanja sjednice, sadini Zapisnlk o svom
postupanju po prigovorima, koji mora biti potpisan od svih &lanova Komisije kojt su prisustvovali
sjednicl, i da po3alje izvje3taj lzvrinom direktoru Drustva.
Ovjeren | potpisan Zapisnik se Cuva u Q]\ rustva. e

\ .
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Rjedenje koje donasi Komisija zaM treba da sadrii: n ziv organa, datum sjednice, izreku koja
sadrii rjefenje po Zalbi, obrazloienje odiuke i pouku o pravnom sredstvu kao moguénosti da se
pokrene postupak pred Centrom 2a alternativno rjedevanje sporova.
Rjedenje se dostavlja stranki putem poste ili putem elektronske poite, odnosno na zahtjev stranke

litno.

Rjesenje potpisuje Predsjednik komisije za prigovore ili lice koje on pisano avlastl, kao i lice koje je
izradilo rjedenje.

Rjedenje Komisije za prigovore se tuva u arhivi Drudtva.
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Evidentiranje prigovora
€lan 9.

Potro%atki prigovori se evidentiraju u elektronskom registru prigovora (excel file), dok se prigovori
na procjenu i likvidaciju $teta evidentiraju u elektronskoj knjizi teta.

Registar prigovora, odnosno elektronska knjiga Steta sa prigovorima treba da sadri:

- Datum prijema prigovora;
- Broj prigovora / broj $tetovnog spisa;

- Vrstu osiguranja;

- Podatke o stranki;

- QOdluku po prigovoru;

- Datum rje$avanja prigovora / Datum dru
- Datum isplate.

a4 L
stepene likvidacije Stete;

Komisije su ovla§éené da iznesu agje
mjera.

uvodenje ko ektivno-preventivnih

Komisija je ovlad¢ena da analizira spor ojavhe obilke i uzro njlhovog nastanka.

Ako utvrdi da se uzrociZalbe ponavljaju, a d3 326z} prok iz pepravilnog radsluibi Drustva, duzna
je da o tome obavijestj lzvrinog direkt ; "

Za pravilno sprovodenje ovog praviln Ka odgovorni su svi zaposleni u Drudtvu, a posebno oni koji
neposredno komuniciraju sa strankama putem zakljuéivanja ugovora o osiguranju, obrade osiguranja
i rjeSavanja osiguranih slu¢ajeva.

Il KOMISIJA ZA POTROSACKE PRIGOVORE
Sastav | postupak rada Komisije

Clan 12.
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Komisija za potro3acke prigovore odnosi se na Zalbe u vezi sa zakljuivanjem i sprovodenjem
osiguranja, neprikladan odnos zaposlenog u Drudtvu prilikom vrienja poslova osiguranja, zastitu
liénih podataka i sl.

Komisija se sastoji od trl ¢lana od kojih je jedan istovremeno i Predsjednik.
Predsjednika i sastav Komisije imenuje lzvr3ni direktor Dru3tva svojom odlukom.

Predsjednik komisije ili lice koga on ovlasti, moZe prije sjednice na kojoj ¢e se odlucivati po Zalbi
pribaviti potrebne informacije i dokaze. U slu¢aju potrebe, Predsjednik komislje moZe da na sjednicu
pozove stranku, radi poja3njavanja odredenih pitanja | okolnosti.

Ukoliko se Zalba odnosi na neprikladan odnos zapostenog prema osiguraniku i drugim strankama, a
Komisija nade da je Zalba osnovana, duZan je da stranci bez odlaganja uputi razuman odgovor,
pojadnjenje ili izvinjenje zbog propusta zaposlenlh u pisanoj formi.

§§§
i
3

Komisija za potro$acke prigovore je duija cfa se sastaje u zavisnosti od potrebe i broja pristiglih
rigovora. /\ /1
prig § g \{l/ % fi

-
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ﬁ

Komisija odlucuje vec¢inom glasova.
-

o

11l KOMISUA ZA PRI .:DWJRBNA gné U [ LIKVIDACUU 3TETA
éﬁs{%v I(oﬁ'!
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Komisija za prigovore 'se’sastoji od ndj;;h tri Elana u;g je jedan istovremeno i Predsjednik.
isije imenuje 1zvr3n irekto a svojom odlukom

"
U sluZaju potrebe, a radi pravilnog riesavanja p ,igovora, Komisija za pngb/vore moie zatraiiti dodatno
misljenje likvidatora, proclenltelja odnosno iSljenje Ijekara cenzora‘ﬁruétva, kao i misljenje v;estaka
koji nije zaposlen u Qru u, a sve'u skladu sa vrstom §tete i vrstom osiguranja na koju se prl ovor.
odnosi. ?N N % Eﬁm :

U drugostepenom postupku pravo odlu€ivanja nema zaposleni koji je rjeSavao predmet 3tete u prvom
stepenu.

Komisija za prigovore je duina da se sastaje u zavisnosti od potrebe i broja pristiglih prigovora, a
najmanje jednom mjesecno.

Postupak rada Komisije za prigovore
Clan 14.

Primljene prigovore na Odluku o likvidaciji $tete iz prvostepenog postupka Administrator Steta
zavodi, skenira i smjeSta u odgovarajuci predmet 3tete.
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Nakon prijema i registracije prigovora, Administrator Steta je duian da o tome odmah obavijesti
likvidatora koji je dufan da razjasni | provjeri sve nejasnoce u nadinu rje$avanja oditetnog zahtjeva
kako bi Komisiji za prigovore omoguélo uslove za pravilno rjeSavanje predmetnog prigovora.

Nakon prijema obavjeitenja od strane likvidatora Steta Komisija za prigovore je duZna da pristupi
rjefavanju prigovora na prvom narednom sastanku. U sluaju da &anovi Komisije ne posjeduju
struéno znanje za pravilno rje3avanje prigovora, mogu uz saglasnost lzvr$nog direktora ili Zamjenika
izvrinog direktora predloiiti utvrdivanje spornih ginjenica posredstvom vjetaka koji nije zaposlen u
Druitvu, a sve u cilju pravilnog rie3avanja istog i izbjegavanja rjesavanja spora pred nadleinim
institucijama.

Ukoliko izjavljeni prigovor ne sadrii svu potrebnu dokumentaciju za pravilno rjeSavanje, Komisija e,
u roku od dva radna dana od odrZavanja sjednice, pisanim putem obavijestiti podnosioca prigovora
da u roku od 14 dana od dana prijema zahtjeva izyrsi dopunu dokumentacije, odnosno da omoguci
dopunski pregled o$tecenog lica ili stvarl. Nakon kgmpletiranja spisa predmeta, isti ce biti razmatran

na prvoj sljedeéoj Komisijl, 2 odluka éajkasnlje u roku od 30 dana od dana

kompletiranja dokumentacije. ' "
A

94_'

Ukoliko prigovor sadr2i svu potrebnu do
roku od 30 dana od dana podno3enja prigo

Rjedenje moie biti orjo kojim se prjgoy
potpunom usvajanju prigovora.

Ukoliko je prigovor djelimi¢
o Iikvida_ciji Stete.

Rfe e je‘ koje donosi Komisija mora da¥adrii naziv organa, datm sjednice,’l‘z? koja sadrii rjeSenje
po prigovoru, obrazloZenje odiuke i uputstvo o pravnom sredstvu (pravnu pouku).

€lan 16.
RjeSenja po izjavijenim prigovorima Komisija donosi ve¢inom glasova, s tim Sto zaposleni koji je
rie$avao predmet Stete u prvom stepenu, ukoliko je ¢lan Komisije, nema pravo odluéivanja. U sluéaju

da se odluka ne moie donijeti vecinom glasova, odluku donosi Predsjednik Komisije.

Rjedenje potpisuje Predsjednik komisije za prigovore ill lice koje on pisano ovlasti, kao i lice koje je
izradilo rjeenje.
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Ostale odredbe

Clan 17.

U slutaju da Komisija na osnovu svog iskustva procijeni da je izvjesnost pokretanja spora po
izjavljenom prigovoru velika, ovladéena je da uveéa iznos naknade kako bi se u cilju ekonomi&nosti

predmet okon¢ao u vansudskom postupku.

Uvecanje iznosa utvrdene naknade Komisija za prigovore vr¥i u skladu sa vafecom praksom, uz
odmjeravanje visine potencijainih tro3kova postupka pred Centrom za alternativno rje3avanje

sporova, kao | eventualnog sudskog postupka.

v ZAVR§HE{ODREDBE
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Ovaj pravilnik stupa na-snagu-danem vajan;a»oa@db:{a
a

vaii Pravilnik o natipu i postupku adlucivanja-po prigovori

godine.

Broj: 7 [ N
Podgorica, 28.03.2024.godine

irektora-Dru:
stranaka br:

tva, Cime prestaje da
95/2 od 28.10.2021.
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