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[bookmark: pravilnik-o-rješavanju-pritužbi]Na temelju odredbi članka 507.–512. Zakona o osiguranju (NN 30/15, 112/18, 63/20, 133/20, 152/24) i članka 14. Direktive (EU) 2016/97 o distribuciji osiguranja (IDD), Uprava društva ANO d.o.o. za brokerske poslove u osiguranju i reosiguranju, Ilica 216, Zagreb (u daljnjem tekstu: Društvo), na sjednici održanoj 11. travnja 2026. godine donosi:
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[bookmark: i.-opće-odredbe]

I. OPĆE ODREDBE
[bookmark: članak-1.-svrha-i-temelj]Članak 1. — Svrha i temelj
Ovim Pravilnikom o rješavanju pritužbi (u daljnjem tekstu: Pravilnik) Društvo uređuje postupak zaprimanja, obrade i rješavanja pritužbi klijenata i trećih osoba u svezi s pružanjem brokerskih usluga u osiguranju i reosiguranju, sukladno važećim zakonskim i regulatornim zahtjevima.
Pravilnik se temelji na odredbama: - Zakona o osiguranju (NN 30/15, 112/18, 63/20, 133/20, 152/24), čl. 507.–512., - Direktive (EU) 2016/97 Europskog parlamenta i Vijeća o distribuciji osiguranja (IDD), čl. 14., - internih akata Društva.
[bookmark: članak-2.-područje-primjene]Članak 2. — Područje primjene
Ovaj Pravilnik primjenjuje se na sve pritužbe koje Društvo zaprimi od: - klijenata kojima Društvo pruža ili je pružalo brokerske usluge, - trećih osoba čija prava ili interesi su zahvaćeni djelovanjem Društva, - osoba koje su u predugovornom odnosu s Društvom.
Pravilnik se primjenjuje na sve zaposlenike Društva koji su u kontaktu s klijentima ili su uključeni u proces rješavanja pritužbi.
[bookmark: ii.-definicije]II. DEFINICIJE
[bookmark: članak-3.-pojmovi]Članak 3. — Pojmovi
U smislu ovog Pravilnika, pojmovi imaju sljedeće značenje:
· Pritužba jest svako pisano ili usmeno izražavanje nezadovoljstva klijenta ili treće strane upućeno Društvu u svezi s pruženim brokerskim uslugama, postupanjem zaposlenika, dokumentacijom ili ishodom pojedinog predmeta. Upit za informacijama, zahtjev za objašnjenjem ili zahtjev za izmjenom police ne smatraju se pritužbom u smislu ovog Pravilnika.
· Podnositelj pritužbe jest svaka fizička ili pravna osoba koja podnosi pritužbu Društvu.
· Odgovorna osoba jest zaposlenik Društva kojemu je dodijeljena obrada konkretne pritužbe.
· HANFA jest Hrvatska agencija za nadzor financijskih usluga, nadležno nadzorno tijelo za poslovanje Društva.
[bookmark: iii.-pravo-na-podnošenje-pritužbe]III. PRAVO NA PODNOŠENJE PRITUŽBE
[bookmark: članak-4.-pravo-podnositelja]Članak 4. — Pravo podnositelja
Svaka osoba ima pravo podnijeti pritužbu Društvu u svezi s radom i uslugama Društva, bez naknade i bez obveze obrazlaganja razloga obraćanja.
Klijent ima pravo biti obaviješten o ishodu obrade svoje pritužbe u rokovima propisanim ovim Pravilnikom, bez obzira na ishod.
[bookmark: članak-5.-kanali-podnošenja-pritužbe]Članak 5. — Kanali podnošenja pritužbe
Pritužba se može podnijeti: - pisanim putem — na adresu sjedišta Društva: Ilica 216, 10000 Zagreb, - elektroničkom poštom — na adresu: info@ano.hr ili na adresu nadležnog zaposlenika, - osobno — u poslovnim prostorijama Društva na adresi sjedišta, - telefonski — uz obvezu naknadne pisane potvrde pritužbe od strane Društva. Društvo je dužno zaprimiti pritužbu putem svakog od navedenih kanala i ne smije odbiti zaprimanje pritužbe.
[bookmark: iv.-postupak-rješavanja-pritužbi]IV. POSTUPAK RJEŠAVANJA PRITUŽBI
[bookmark: članak-6.-zaprimanje-i-potvrda-primitka]Članak 6. — Zaprimanje i potvrda primitka
Svaki zaposlenik koji zaprimi pritužbu dužan je isti radni dan obavijestiti neposrednog voditelja ili Upravu Društva.
Društvo je dužno podnositelju pisanim putem potvrditi primitak pritužbe u roku od jednog (1) radnog dana od zaprimanja. Potvrda primitka sadrži: interni broj predmeta, ime odgovorne osobe i rok rješavanja.
[bookmark: članak-7.-evidencija]Članak 7. — Evidencija
Svaka zaprimljena pritužba unosi se u Registar pritužbi (OBR-PR-05-01) koji Društvo vodi sukladno Proceduri PR-05. Registar je povjerljiv interni dokument.
[bookmark: članak-8.-rokovi-rješavanja]Članak 8. — Rokovi rješavanja
Društvo je dužno podnositelju dostaviti pisani odgovor o ishodu pritužbe u sljedećim rokovima:
	Kategorija pritužbe
	Rok za finalni odgovor

	Proceduralni i komunikacijski propust
	8 radnih dana

	Stručni propust ili sporno pokriće
	15 radnih dana

	Posredovanje prema osiguratelju
	30 kalendarskih dana

	Pritužba zaprimljena putem HANFA-e
	Prema zahtjevu HANFA-e, najkasnije 30 dana


Ako Društvo ne može dati konačni odgovor u navedenim rokovima, dužno je o tome obavijestiti podnositelja s obrazloženjem razloga kašnjenja i novim rokom.
[bookmark: članak-9.-analiza-i-odgovor]Članak 9. — Analiza i odgovor
Odgovorna osoba istražuje pritužbu na temelju dostupne dokumentacije i, po potrebi, traži dodatne informacije od podnositelja ili osiguratelja.
Pisani odgovor na pritužbu mora sadržavati: - jasno obrazloženje osnovanosti ili neosnovanosti pritužbe, - opis poduzetih ili planiranih mjera, - obavijest o pravu na obraćanje HANFA-i ako podnositelj nije zadovoljan odgovorom.
[bookmark: članak-10.-eskalacija]Članak 10. — Eskalacija
Pritužbe čije rješavanje premašuje nadležnost odgovorne osobe ili voditelja tima eskaliraju se Upravi Društva. Za pritužbe koje se odnose na odluku osiguratelja (odbijanje ili niska odšteta), Društvo u ime klijenta posreduje prema osiguratelju i po potrebi upućuje klijenta na raspoložive pravne mehanizme (arbitraža, HANFA posredovanje, sudski put).
[bookmark: v.-pravo-na-obraćanje-hanfa-i]V. PRAVO NA OBRAĆANJE HANFA-i
[bookmark: članak-11.-pravo-klijenta]Članak 11. — Pravo klijenta
Svaki klijent koji nije zadovoljan odgovorom Društva na pritužbu ili ako Društvo nije odgovorilo u propisanom roku ima pravo podnijeti pritužbu HANFA-i:
· Hrvatska agencija za nadzor financijskih usluga (HANFA) Miramarska 24b, 10000 Zagreb E-mail: hanfa@hanfa.hr Tel.: +385 (0)1 6173 200 Web: www.hanfa.hr
Društvo je dužno u svakom odgovoru na pritužbu klijenta navesti ovu informaciju.

[bookmark: vi.-korektivne-mjere-i-izvještavanje]VI. KOREKTIVNE MJERE I IZVJEŠTAVANJE
[bookmark: članak-12.-korektivne-radnje]Članak 12. — Korektivne radnje
Na temelju analize pritužbi, Uprava Društva poduzima korektivne i preventivne radnje sukladno Proceduri PR-05 i Akcijskom planu za poboljšanje (OBR-PR-09-03).
[bookmark: članak-13.-godišnji-izvještaj]Članak 13. — Godišnji izvještaj
Uprava Društva jednom godišnje analizira ukupan broj, vrstu i ishode pritužbi te priprema godišnji izvještaj o pritužbama koji se razmatra na kvartalnom Management Review-u (vidi PR-09).
[bookmark: X866246cb1cf21997466386739ba53a08d041e5d]VII. PRISTUPAČNOST I OBAVJEŠTAVANJE KLIJENATA
[bookmark: članak-14.-informiranje-klijenata]Članak 14. — Informiranje klijenata
Društvo je dužno klijentima osigurati dostupnost ovog Pravilnika: - objavom na internetskoj stranici Društva (www.ano.hr), - uručivanjem na zahtjev klijenta, - navođenjem kanala pritužbe u predugovornoj komunikaciji.
[bookmark: viii.-završne-odredbe]VIII. ZAVRŠNE ODREDBE
[bookmark: članak-15.-primjena-i-stupanje-na-snagu]Članak 15. — Primjena i stupanje na snagu
Svi zaposlenici Društva dužni su biti upoznati s ovim Pravilnikom i postupati sukladno njegovim odredbama. Evidencija o upoznatosti zaposlenika čuva se kao dio dokumentacije godišnje interne certifikacije.
Ovaj Pravilnik stupa na snagu s danom donošenja i objavljuje se na internom SharePointu Društva te na web stranici www.ano.hr.
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