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Na osnovu Clana 15. Zakona o osiguranju (Sluzbeni glasnik RS, br 139/2014. u daliem tekstu:
Zakon), Odlukom o nacinu zastite prava i interesa korisnika usluge osiguranja (Sluzbeni glasnik
RS, br. 55/2015. u daliem tekstu Odluka), direktor Drustva za posredovanje "Konekta plus”
d.0.0. Beograd, Goran Jevti¢ donosi sledeci:

PRAVILNIK O POSTUPKU PODNOSENJA PRIGOVORA | NACINU ODLUCIVANJA U
DRUSTVU ZA POSREDOVANJE U OSIGURANJU KONEKTA PLUS d. 0. 0. BEOGRAD

| OPSTE ODREDBE

1. PREDMET PRAVILNIKA
Ovaj Pravinik o postupku podnosenja prigovora i nacinu odluCivanju U drustvu
Konekta plus d.o.o0. (u daliem tekstu:Pravinik) predstavija opsti akt Drustva za poredovanje
Konekta plus d.o.0. Beograd, Jurija Gagarina 36d, maticni broj 20757388, PIB 107216189,
(u daliem tekstu Drustvo), kojim se uskladuje poslovanje sa pozitivnim pravnim propisima |
uspostavija sistem kvaliteta u obavljanju delatnosti posredovanja u osiguranju, kao osnovne
delatnosti radi Cijeg obavljanja je Drustvo i osnovano.

2. PODRUCJE PRIMENE PRAVILNIKA
S obzirom na c¢injenicu da Drustvo iskljucivo obavija delatnost posredovanja u
osiguranju ovaj Pravinik predstavija opsti akt kojm se ureduje sistem kvaliteta koji primenjuje
Drustvo, a u obavljanju delatnosti posredovanja u svim vrstama osiguranja.

3. CILJEVI PRAVILNIKA
Ovaj Pravinik ima za cllj da ustanovi postupke i procedure koje primenjuje Drustvo, u
posredovanju u svim vrstama osiguranja, a za potrebe korisnika usluga u osiguranju (u daliem
tekstu:Korisnik) na nacin kojim se obezbeduje kvalitetno, pouzdano i profesionalno obavijanje
ove delatnosti, sve u skladu sa pozitivnim zakonskim propisima koji reguliSu obavijanje ove
delatnosti, a prema nacelima jednakosti,savesnosti i efikasnosti.

4. 1IZJAVA O PRIMENI PRAVILNIKA

U tom smislu, donoSenjem ovog Pravinika, direktor Drustva, kao organ upravijanja
potvrduje da ¢e Drustvo u obavijanju delatnosti posredovanja u osiguranju:

- pruzati standardnu uslugu posredovanja u osiguranju i u skladu sa zahtevima
Korisnika postupiti po prigovoru i odiuciti o njemu u skladu sa nacelima jednakosti, savesnosti |
efikasnosti.

- odrzavati usvojeni sistem kvaliteta, koji ¢e rezullirati optimalnim rezultatima
posredovanja koje obavlja;

- obezbediti da celokupno osoblie bude upoznato sa Pravinikom te da isto navedene
zahteve razume i u potpunosti postuje u obavljanju poslova | zadataka iz ove delatnosti.

5. OSNOV ZA DONOSENJE PRAVILNIKA
Ovaj Pravinik je prevashodno baziran na odredbama Zakona i Odluke.Zahtevi
standarda kojima se daju preporuke za sprovodenje pojedinih metoda posredovanja, te zahtevi
drugih nacionalnin ili medunarodnih standarda od znacCaja za ovu delatnost, tretirani su kroz
procedure za svaku od metoda posredovanja, koje, u smislu odredbi ovog Pravinika,
predstavija opsti akt Drustva.
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Il ODNOS PREMA KORISNIKU

Drustvo u skladu sa dobrim poslovnim obicajima, obavezno je da saraduje sa klijentom
u svim fazama posredovanja.Saradnja sa klijentom je od znacaja prevashodno radi potpunog
razjasnjenja zahteva za posredovanje, ali isto tako i u toku samog postupka posredovanja,radi
sto  potpunijeg upoznavanja klijenta sa tokom posredovanja i njegovim  preliminarmim
rezultatima, te konac¢no, radi davanja mislienja, tumacenja i saveta klijentu vezano za rezultate
posredovanja, a nakon njegovog sprovodenja.

U tom smislu Drustvo je duzno da u pismenoj informaciji, koju pre zakljucenja ugovora
0 osiguranju daje ugovaracu osiguranja, kao i na svojoj interet prezentaciji, navede podatke o
nacinu podnosenja prigovora Drustvu, obaveznom sadrzaju tog prigovora i roku za
dostavljanje odgovora na navode tog prigovora.

Il POSTUPAK PO ZALBAMA KORISNIKA

Drustvo je obavezno da razmotri svaku eventualnu zalbu upucenu od strane klijenta,
po istoj zauzme odgovarajuci stav i 0 tome obavesti klijenta i Narodnu banku Srbije (u daliem
tekstu :NBS) u skladu sa Odlukom.

Postupanje po prigovoru i odluCivanje o njemu moraju se zasnivati na nacelu
jednakosti,savesnosti i efikasnosti,

IV ZAVOBENJE | RAZMATRANJE PRIGOVORA

Prigovori podneti od strane Klijenta u pismenoj formi, zavode se u skladu sa opstim
odredbama ovog Pravilnika i time ulaze u proceduru razmatranja.

Podneti prigovori iz predhodnog stava zajedniCki razmatraju organ upravijanja |
osnivaci, te po istim zauzimaju odgovarajuci stav.

U postupku razmatranja prigovora ustanovijava se postojanje odstupanja koje nije u
skladu sa procedurama posredovanja, povodom koga je prigovor ulozen,i koji ga Cini
neusaglasenim, a prema procedurama u ovom Pravilniku.

\V PRIGOVOR U VEZI S RADOM DRUSTVA

Prigovor Drustvu korisnik  usluge osiguranja moze podnetu ako je nezadovoljan
pruzanjem usluga Drustva, a naroCito u vezi sa ugovorom o osiguranju.

Korisnik usluge osiguranja moze podneti prigovor u pismenoj formi-u poslovnim
prostorijama ili preko intermet prezentacije Drustva, postom, telefaksom ili elektronskom postom
(imejlom) na adresu koja je namenjena za prijem prigovora.

Drustvo je duzno da pismeni prigovor Korisnika primi u bilo kojoj poslovnoj prostoriji u
kojoj nudi usluge i da ovom korisniku, na njegov zahtev, izda potvrdu o
prijemu prigovora, s naznakom mesta i vremena prijema, kao i lica zaposlenog kod Drustva
koje je prigovor primilo.

Ako korisnik usluge osiguranja namerava da podnese prigovor usmeno, Drustvo je
duzno da ga upozori da ono nije obavezno da razmatra usmeni prigovor, kao i da ga pouci o
nacinu na koji prigovor moze podnet.

Drustvo je duzno da adresu za priem prigovora, broj telefaksa, odnosno adresu za
prijem prigovora elektronskom putem navede u pismenoj informaciji koju pre zakljucenja
ugovora o osiguranju daje ugovaracu osiguranja,kao i na svojoj internet prezentaciji.
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Ako je korisnik usluge osiguranja prigovor podneo preko internet prezentacije Drustva
il elektronskom postom-Drustvo je duzno da odmah potvrdi priem prigovora.

VI RAZLOZI ZA PODNOSENJE PRIGOVORA

Prigovor se Drustvu moze podneti zbog povrede prava il interesa Ugovaraca
osiguranja u vezi s radom Drustva, a narocito ukoliko je nezadovoljan uslugama Drustva, a
naroCito u vezi sa ugovorom o osiguranju

VIENACIN PODNOSENJA | SADRZINA PRIGOVORA

Korisnik usluge osiguranja moze podneti prigovor licno ili preko svog zastupnika,
odnosno punomocnika.
Prigovor sadrzi sledece podatke i dokumentaciju:

1. ime, prezime i adresu podnosioca prigovora ako je re¢ o fizickom licu,
odnosno poslovno ime i sediste pravnog lica i ime i prezime zakonskog
zastupnika pravnog lica, odnosno ovias¢enog lica ako se prigovor podnosi u
ime i za racun pravnog lica;
razloge za prigovor i zahteve njegovog podnosioca;
dokaze kojima se potkrepljuju navodi iz prigovora;
datum podnosenja prigovora;
potpis podnosioca prigovora, odnosno njegovog zastupnika ili punomocnika,
osim u slucaju da se prigovor podnosi u elekronskoj formi;
punomocdje za zastupanje ako je prigovor podneo punomocnik,

Ok

o

Vil ODLUCIVANJE PO PRIGOVORU KORISNIKA

Ukoliko se dogodi da organ upravijanja i osnivaci povodom podnetog prigovora imaju
razliCite stavove, za donosenje odluke po prigovoru Kljenta odlucujuci je stav nezavisnog
savetnika za poslove osiguranja, koga imenuju osnivaci, a koji je priznati ekspert u oblast
osiguranja..

Ovim se dodatno obezbeduje objektivnost u razmatranju i odlu¢ivanju, te sprecava da
neki drugi, a narocito ekonomski momenti, nadvladaju pravila struke.

U tom smislu, ¢ak i ako po podnetom prigovoru zauzme drugacii stav, organ
upravlijanja je duzan da podneti prigovor resi na nacin kako to trazi nezavisni savetnik za
poslove osiguranja.

Nacin odlu¢ivanja iz predhodnog Clana se nece primenijivati, ukoliko se odlucuje po
zalbi Klijenta koja je podneta povodom posredovanja u okviru koga je, neposredno bio
angazovan organ upravijanja Drustva ili bilo koji osniva¢ Drustva..

U ovom slucaju, razmatranje prigovora i donosenje odluke po istoj u iskljucivoj je
nadleznosti nezavisninog savetnika za poslove osiguranja.

Formalnu pismenu odluku povodom pismene zalbe uvek donosi organ upravijanja a u
skladu sa praviima ovog Pravilnika, a jedan primerak odluke, posto se zavede u odgovargjuci
delovodnik, obavezno se dostavlja klijentu.
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IX POKRETANJE POSTUPKA RESAVANJA | ROKOV/

Drustvo je duzno da podnosioca prigovora, na njegov zahtev, obavesti 0 toku postupka po
prigovoru.

Nakon provere navoda iz prigovora, odnosno ocene svih Cinjenica, dokaza i informacija
u vezi sa navodima kojima raspolaze-Drustvo je duzno da odluci o prigovoru i da podnosiocu
prigovora dostavi odgovor.

Ako Drustvo utvrdi da nije nadlezno za resavanje prigovora, uputice podnosioca
prigovora na nadlezno lice, ako se ono moze utvrditi.

Drustvo je duzno da podnosiocu prigovora pismeno ogovori najkasnije u roku od 156
(petnaest) dana od dana prijema prigovora. Odgovor sadrzi izjaSnjenje na navode prigovora, uz
obrazlozenje, ocenu osnovanosti prigovora i potpis ovlas¢enog lica.

Ako Drustvo prigovor oceni kao osnovan, obavestice podnosioca prigovora o tome da
i su razlozi zbog kojih je prigovor ulozen otklonjeni, odnosno o roku za njihovo otklanjanje i ©
merama koje ¢e biti preduzete za njhovo otklanjanje.

Ako je prigovor dostavlien elekrtonskom postom ili podnosilac prigovora zahteva da mu
se elektronskom postom dostavi odgovor, odgovor se moze poslati u elektronskom obliku,
potpisan kvalifikovanim potpisom, u smislu zakona kojim se ureduje elektronski potpis.

lzuzetno od stava 4. ove tacke, ako Drustvo ne moze da dostavi odgovor u roku iz tog
stava iz razloga koji ne zavise od njegove volie, taj rok moze se produziti za najvise 15
(petnaest) dana, o ¢emu je Drustvo duzno da pismeno obavesti korisnika usluge osiguranja u
roku od 15 (petnaest) dana od dana prijema prigovora.

Obavestenje iz stava 7. ove tacke sadrzi razloge zbog kojih nije moguce dostaviti
odgovor u roku iz stava 4. ove tacke, kao i krajnji rok u kome ¢e odgovor biti dostaviien.

Drustvo je duzno da u postupku odlucivanja o prigovoru komunicira s podnosiocem
prigovora na jednostavan i razumljiv nacin.

Drustvo je duzno da da u odgovoru na prigovor ukaze korisniku usluge osiguranja na
njegovo pravo da, ako nije zadovoljan odgovorom Drustva, podnese prigovor NBS.

Drustvo ne moze korisniku usluge osiguranja naplatiti naknadu niti bilo koje druge
troSkove za postupanje po prigovoru.

X FAZE U OKVIRU PROCEDURE ODLUCIVANJA | SPROVODENJA ODLUKE

Procedura odlucivanja po prigovoru korisnika usluge osiguranja podrazumeva vise faza
kroz koju se isto sprovodi, i to:

1. VREDNOVANJE ZNACAJA ODSTUPANJA

Predstavlja osnovni i prioritetni zadatak, a pre svega radi otklanjanja moguc¢nosti za
nastanak bilo kakvih Stetnih posledica po korisnika usluge osiguranja za koga je ovo
posredovanije vrseno.

U okviru ove faze, organ upravianja uz uceSce osnivaca procenjuje kakav uticaj
otkriveno odstupanje moze imati na kvalitet dobijenih rezultata posredovanja.Prilikom procene
ovOog uticaja u obzir se uzimaju svi elementi.

Ukoliko se ustanovi da je odstupanje takvog karaktera da bitno utiCe na kvalitet
dobijenih rezultata, a posebno ako usled takvog kvaliteta rezultata moze nastupiti bilo kakva
stetna posledica po korisnika usluge osiguranja, organ upravijanja je obavezan da donese
odluku o zadrzavanju posredovanja.
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Ako je procedura odlucivanja po prigovoru pokrenuta po osnovu prigovora  korisnika
usluge osiguranja posle dostavijanja izvestaja o posredovanju, ova faza procedure je HITNA, a
obaveza organa upravijanja je da bez odlaganja obavesti korisnika usluge osiguranja o
rezultatima sprovedenog vrednovanja, kao i da mu, ukoliko je to neophodno, preporuci
odlaganje posredovanja ili njegovog dela koji je bio predmetom posredovanja, odnosno
zaustavljanje procesa posredovanja, a do okonc¢anja ukupne procedure.

2. UTVRBIVANJUE UZROKA ODSTUPANJA

Ova faza je prevashodno u nadleznosti organa upravijanja Drustva, kao lica koje ima
veliko iskustvo u oblasti posredovanja, te lica koje poseduje sertifikate o strucnoj
osposoblienosti za svaku od metoda koje Drustvo u svom radu primenjuje.

Organ upravlianja Drustva se upoznaje sa celokupnim tokom  predmetnog
posredovanja, sa njegovim predmetom, procedurom kroz koju je isto sprovedeno, metodom
koja je primenjena, kako je koriS¢ena, te Cinjenicama vezanim za osoblie koje je konkretno
posredovanije vrsilo.

Nakon dobijanja potpunog uvida u sve aspekte predmetnog posredovanja, organ
upravijanja Drustva utvrduje uzroke utvrdenog odstupanja, 0 tome obavestava osnivace
Drustva i istovremeno predlaze sprovodenje korektivnin mera, ¢ime ova procedura prelazi u
sledecu fazu.

3. 1ZBOR | SPROVOBENJE KOREKTIVNIH MERA
Nakon utvrdivanja uzroka odstupanja, organ upravljanja uz saglasnost osnivac¢a donosi
odluku o odredenoj korektivnoj meri koja treba da se primeni radi otklanjanja utvrdenog uzroka.
Odluka o izboru odgovarajuce korektivne mere se dostavija zaposlenom koji je sprovodio
posredovanie, a isti je odgovoran za njeno sprovodenje.

4. PRACENJE KOREKTIVNIH MERA
Ova faza je u nadleznosti organa za upraljanje Drustvom, koji na osnovu informacija o
celokupnom toku posredovanja, prati samo sprovodenje korektivnih mera, ali i njihove
rezultate, sa krajnjim ciliem utvrdivanja delotvornosti sprovedenin mera i otklanjanja uzroka kaji
su doveli do odstupanja.
O rezultatima sprovedenin korektivnin mera organ upravljanja obavestava osnivace
Drustva.

5. DOPUNSKE PROVERE
Faza u kojoj se potvrduje efikasnost sprovedenin korektivnin mera.,
Svako posredovanje se U okviru ove faze obavezno preispituje od starane osnivaca
Drustva, $to predstavija i osnovni metod dopunske provere.

6. NASTAVLJANJE POSREDOVANJA

Predlog o nastavljanju posredovanja u okviru koga je doslo do neuskladenog
posredovanja donosi organ upravijanja, a na osnovu saglasnosti osnivaca DruStva, a na
osnovu rezultata kako sprovedenih korektivnin mera, tako i mislienja sprovedene dopunske
provere.

Ukoliko se radi o posredovanju koje je rezultiralo zakljucenjem ugovora o osiguranju, u
postupku po prigovoru Korisnika, organ upravijanja Drustva obavezno obavestava Korisnika o
rezultatima sprovedene procedure, rezultatima postupka provere posredovanja, te daje
preporuke vezane za nastavljanje procesa koji je eventualno obustavijen od strane Korisnika.
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Ovo obavestavanje mora biti obavljeno i kroz pismenu formu, po podnetom prigovoru
korisnika usluge osiguranja, a u skladu sa odredbama ovog Pravilnika koje tretiraju postupak
PO prigovoru,

X REGISTAR PRIGOVORA

Drustvo je duzno da u elektronskom obliku uredno vodi registar primlienih prigovora,
koji sadrzi sledece podatke:

1. ime, prezime i adresu podnosioca prigovora ako je re¢ o fizickom licu,
odnosno poslovno ime i sediste pravnog lica i ime i prezime zakonskog
zastupnika pravnog lica, odnosno oviascenog lica koje je podnelo prigovor,;
broj polise osiguranja, vrstu osiguranja i rizik koji je tim osiguranjem pokriven;
nacin i datum prijema prigovora;

4. razloge izjavijivanja prigovora, uz obavezu njihovog razvrstavanja na sledece

nacine;

5. navodenje imena i prezimena lica koje obavlja poslove posredovanja u Drustvu

ako se prigovor odnosi na postupanie i rad tih lica;

6. prema radnom mestu, i 10 posebno za posrednike koje se bave prodajom

polisa osiguranja;

7. podatak o ishodu odluc¢ivanja po prigovoru;

8. datum dostavljanja odgovora na prigovor, kao i datum izvrSavanja obaveze

Drustva iz tog odgovora;
Spise predmeta formirane po prigovoru Drustvo je duzno da ¢uva najmanje 5 (pet)
godina od dana dostavljnja odgovora na prigovor.

SN

Xl IZVESTAVANJE O SPROVEDENOM POSTUPKU

Drustvo je duzno da sastavi izvestaj o primlienim prigovorima i da ga elektronski dostavi
NBS, u skaldu sa uputstvom kojim se ureduje elektronsko dostavijanje podataka NBS,
najkasnije u roku od 15 (petnaest) dana od isteka tromesecja.

Xl STUPANJE PRAVILNIKA NA SNAGU

Prethodnim odobrenjem NBS, te momentom oznaCavanja Pravilnika odgovaraju¢om
oznakom, njegovog evidentiranja, te smestaja na odgovaraju¢e mesto u sedistu Drustva,
odmah po dobijanju odobrenja NBS, dokument stupa na snagu i postaje vazeci.

XIV UPOZNAVANJE SA SADRZINOM PRAVILNIKA

Direktor, kao organ upravijanja Drustva je odgovoran za upoznavanje osoblia sa
sadrzinom pojedinih dokumenta iz sistema dokumenata.
Celokupno osoblie Drustva se obavezno upoznaje sa sadrzinom Pravilnika i to:
= zaposleni u trenutku potpisivanja Ugovora o radu, $to se potvrduje njihovim
potpisom na ovom ugovoruy;
= lica angazovana po OSNOvVU Ugovora U momentu potpisivanja ugovora po
osnovu koga su radno angazovani, Sto se takode potvrduje njihovim potpisom
na ovom ugovoru.
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= lica koja su ve¢ zasnovala radni odnos ili su angazovana po 0osnovu nekog
drugog ugovora u trenutku donosenja i objavijivanja Pravinika cinjenicu
upoznavanja sa sadrzinom ovog dokumenata potvrduju svojim potpisima na
posebnoj listi koja Cini sastavni deo onog primerka dokumenta koji se ¢uva u
sedistu Drustva za zastupanje (primerak br.1.)

XV DOSTUPNOST DOKUMENATA | OBEZBEDENJE POVERLJVOSTI

Interni dokumenti koji reguliSu odnose Drustva sa sa trec¢im licima, u koje spadaju
dokumenti u vezi prigovora korisnika usluge osiguranja, se evidentiraju po oznakom
POVERLJIVO, i to kako na primercima koji se Cuvaju u sedistu Drustva, tako i u delovodniku,

Ova vrsta pojedinacnih akata po praviu nije dostupna osoblju, osim kada organ
upravljanja Drustva ne donese odluku da sa sadrzinom pojedinog dokumenta upozna pojedine
¢lanove osoblja.

Podaci koje u sebi sadrze izvestaji o posredovanju (dokumenti oznaceni oznakom
POVERLJIVO) uvek se tretiraju kao poslovna tajna, tako da su ovi dokumenti dostupni samo
licima koja su konkretno posredovanje izvrsili, licima koja ih preispituje i odobravao- organu
upravijanja i osnivacima Drustva, te samim Klijentima za Cije potrebe je vrseno ispitivanje u vezi
sa kojim je pojedini dokument sacinjen.

U sedistu Drustva se obezbeduje posebno mesto za smestaj poverljivin dokumenata,
koje obezbeduje njihovu nedostupnost neovias¢enim licima.

XVI NACIN IZMENE PRAVILNIKA

Izmenjeni dokument stupa na snagu na isti nacin na koju je na snagu stupila i osnovna
verziia dokumenta, odnosno prethodnim odobrenjem od strane NBS, te momentom
oznacavanja dokumenta odgovargju¢om oznakom, njegovog evidentiranja, te smestaja na
odgovarajuce mesto u sedistu Drustva za zastupanije.

O izmenama ovog praviinika odlucuje organ upravijanja, koji i izraduje isti, a Pravilnik
preispituju i odobravju osnivaci Drustva.

lzmene ovog opSteg akta izraduju se u formi posebnog akta koji nosi naziv IZMENA
PRAVILNIKA O POSTUPKU PODNOSENJA PRIGOVORA | NACINU ODLUCINANJA
DRUSTVU ZA POSREDOVANJE U OSIGURANJU KONEKTA PLUS DOO BEOGRAD, uz
prethodno odobrenje od strane NBS.

XVII ZAVRSNE ODREDBE

Ovaj Pravink je usvojen od strane nadleznog organa Drustva danom zavodenja i
oznacenja u delovodniku Drustva, Sto se potvrduje potpisom i pecatom nadleznog organa
Drustva na ovom dokumentu, i predstavija opsti akt, te je kao takav dostupan, i sa njegovom
sadrzinom se obavezno upoznaju svi zaposlenu u Drustvu na nacin predviden odredbama u
Pravilniku.

Ovaj Pravinik se izdaje u dva (2) istovetna primerka, od kojin se jedan ¢uva u sediStu
Drustva, a jedan ¢e sluziti za potrebe izdavanja odobrenja od strane NBS — Sektor za poslove
nadzora nad delatnostima osiguranja.

Ovaj Praviinik se sastoji od 8 (osam) Stampanih stranica, kao i lista na kome zaposleni
u Drustvu svojim potpisima potvrduje da su upoznati sa sadrzinom Pravilnika.

STRANA 7 OD 8



U Beogradu, 02.06.2016. godine Za KONEKTU PLUS d.o.o.

Goran Jevti¢, direktor

STRANA 8 OD 8



Sa sadrzinom pravilnika upoznati:

Prezime i ime

Datum

Potpis

STRANA 9 OD 8



