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	Polje
	Vrijednost

	Oznaka
	OBR-PR-05-01-v1.0

	Tip dokumenta
	Obrazac / Evidencija

	Referentna procedura
	PR-05 – Postupanje po pritužbama i korektivnim radnjama

	Verzija
	1.0

	Datum
	11. travnja 2026.

	Vlasnik
	Uprava ANO d.o.o.

	Odobrio
	Uprava ANO d.o.o.



[bookmark: uputa]UPUTA
Registar pritužbi vode Uprava ili voditelj tima. Svaka zaprimljena pritužba upisuje se odmah, a unosi se ažuriraju sukladno napretku rješavanja. Registar je povjerljiv interni dokument.
Kategorije pritužbi: - A – Proceduralni propust (kašnjenje, pogreška u dokumentaciji) - B – Komunikacijski propust (neodgovaranje, nejasna komunikacija) - C – Stručni propust (pogrešna preporuka, nepotpuna analiza) - D – Pritužba na osiguratelja (ANO posreduje) - E – Regulatorna pritužba (putem HANFA-e ili sudskim putem)
Status: - OTVORENA – u obradi - ZATVORENA – riješena - ESKALIRANA – prenesena na višu razinu / regulator

[bookmark: X914057e494b7103241e2a3eb4ef9c1e22e42458]REGISTAR PRITUŽBI — Kalendarska godina: _______
	Br.
	Interni broj predmeta
	Datum zaprimanja
	Podnositelj pritužbe
	Kanal zaprimanja
	Opis pritužbe
	Kategorija (A-E)
	Odgovorna osoba
	Datum potvrde primitka
	Rok za odgovor
	Datum finalnog odgovora
	Osnovanost (D/N/Djelomično)
	Ishod / Poduzete mjere
	Upućeno HANFA-i (D/N)
	Status
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(Dodati retke prema potrebi)

[bookmark: godišnji-sažetak]

GODIŠNJI SAŽETAK
(Popunjava se na kraju kalendarske godine)
	Pokazatelj
	Vrijednost

	Ukupan broj zaprimljenih pritužbi
	

	Kategorija A – Proceduralni propust
	

	Kategorija B – Komunikacijski propust
	

	Kategorija C – Stručni propust
	

	Kategorija D – Pritužbe na osiguratelja
	

	Kategorija E – Regulatorne pritužbe
	

	Broj osnovanih pritužbi
	

	Broj djelomično osnovanih pritužbi
	

	Broj neosnovanih pritužbi
	

	Prosječni rok rješavanja (radni dani)
	

	Broj pritužbi upućenih HANFA-i
	

	Broj otvorenih predmeta na kraju godine
	


Zaključak i preporuke za poboljšanje:
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