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[bookmark: svrha]1. Svrha
Svrha ove procedure je definirati standardizirani način uspostave i upravljanja poslovnim odnosom s klijentima ANO-a, osigurati dosljednu kvalitetu brokerskih usluga te jasno rasporediti odgovornosti unutar životnog ciklusa klijentskog odnosa — od prvog kontakta do godišnje revizije osigurateljnog programa.
[bookmark: područje-primjene]2. Područje primjene
Ova procedura primjenjuje se na sve zaposlenike ANO d.o.o. koji su uključeni u: - uspostavu novih klijentskih odnosa (lokalni klijenti i globalni Aon klijenti), - upravljanje portfeljem aktivnih klijenata, - pripremu i provedbu osigurateljnih programa, - godišnje preglede i obnove polica.
Procedura se primjenjuje na sve vrste klijenata: pravne osobe, fizičke osobe – obrtnike i privatne klijente, globalne Aon klijente te leasing društva s kojima je sklopljen poseban ugovor.
[bookmark: definicije-i-kratice]3. Definicije i kratice
	Pojam
	Definicija

	Klijent
	Fizička ili pravna osoba koja je sklopila ugovor o brokerskim uslugama s ANO d.o.o.

	Osiguratelj
	Osiguravajuće društvo s kojim ANO posreduje u sklapanju ugovora o osiguranju

	Osigurateljni program
	Ukupnost polica osiguranja za pojedinog klijenta

	Fidelis
	Interni CRM/operativni sustav ANO-a za upravljanje klijentima i policama

	moj.ano.hr
	Klijentski online portal ANO-a za pregled polica i prijavu šteta

	Brokerski nalog
	Interni nalog koji inicira brokerski postupak za pojedinog klijenta

	IDD
	Direktiva o distribuciji osiguranja (EU) 2016/97, implementirana kroz Zakon o osiguranju



[bookmark: odgovornosti]

4. Odgovornosti
	Uloga
	Odgovornost

	Voditelj prodajnog tima
	Odobrenje preuzimanja novog klijenta, dodjela account managera, nadzor kvalitete usluge

	Account manager / broker
	Vođenje cjelokupnog klijentskog odnosa, koordinacija internih resursa, komunikacija s klijentom i osigurateljem

	Tim za štete
	Preuzimanje i obrada odštetnih zahtjeva (vidi PR-03)

	Uprava ANO d.o.o.
	Odobrenje preuzimanja strateški važnih klijenata; rješavanje eskaliranih pitanja

	Administracija
	Unos i ažuriranje podataka u Fidelisu, arhiviranje dokumentacije



[bookmark: opis-postupka]5. Opis postupka
[bookmark: uspostava-novog-klijentskog-odnosa]5.1 Uspostava novog klijentskog odnosa
Korak 1 – Inicijalni kontakt i procjena - Potencijalni klijent javlja se putem telefona, e-maila, preporuke ili direktnog pristupa. - Broker odgovara na upit u roku od jednog radnog dana. - Broker provjerava postoji li sukob interesa (vidi PR-08) i evidentira nalaz.
Korak 2 – Analiza potreba klijenta - Broker s klijentom provodi razgovor radi identifikacije osigurateljnih potreba (imovina, odgovornost, vozila, osobe, specijalni rizici i dr.). - Rezultat razgovora dokumentira se u Fidelisu. - Po potrebi se angažira specijalist za procjenu rizika (vidi PR-04).
Korak 3 – Sklapanje ugovora o brokerskim uslugama - Brokerski ugovor (ili pisana suglasnost klijenta) sklapa se sukladno zakonskim zahtjevima (čl. 431. ZO-a). - Klijentu se uručuju Opći uvjeti poslovanja i Obavijest o privatnosti (GDPR). - Dokumentacija se pohranjuje u Fidelis.
Korak 4 – Priprema i realizacija osigurateljnog programa - Broker priprema program osiguranja i provodi tenderski postupak prema PR-04. - Nakon dogovora s klijentom, broker koordinira sklapanje polica s osigurateljem. - Po primitku police, broker provjerava sadržaj pokrića i dokumentaciju.
Korak 5 – Aktivacija klijenta u sustavima - Klijent se registrira u Fidelisu s punim podacima (OIB, kontakti, portfelj, rokovi obnove). - Klijentu se osigurava pristup portalu moj.ano.hr (ako je primjenjivo). - Account manager dogovara uvodni sastanak / prezentaciju pokrića s klijentom.
[bookmark: Xd35eb80995c74ecb9ab65e4c951b9ba2434ab62]5.2 Tekuće upravljanje klijentskim portfeljem
Redovna komunikacija - Account manager kontaktira klijenta minimalno jednom kvartalno (telefon, e-mail ili sastanak) radi praćenja aktualnih potreba. - Sve komunikacije bilježe se u Fidelisu.
Praćenje rokova - Fidelis automatski generira upozorenja za obnove polica 90 i 30 dana unaprijed. - Broker inicira proces obnove prema rokovima (vidi 5.3). - Istekle police koje nisu obnovljene escaliraju se voditelju tima.
Izmjene pokrića - Klijentovi zahtjevi za izmjenom (promjena sume osiguranja, dodavanje/uklanjanje predmeta, promjena osiguratelja) bilježe se u Fidelisu. - Broker priprema izmjenu i koordinira izdavanje endosementa ili nove police. - Izmjena se evidentira i klijentu dostavlja pisana potvrda.
Administracija polica - Broker redovito provjerava ispravnost polica (iznosi, rokovi, pokrića, klauzule). - Sve police pohranjuju se u Fidelis i po potrebi u klijentski folder na SharePointu.
[bookmark: godišnja-obnova-i-revizija-programa]5.3 Godišnja obnova i revizija programa
Godišnji pregled - Minimum 60 dana prije isteka programa broker šalje klijentu upit o promjenama (imovinska promjena, promjena aktivnosti, nova izloženost riziku). - Na temelju podataka broker priprema ažuriranu analizu i, ako je potrebno, pokreće novi tenderski postupak. - Rezultati godišnjeg pregleda dokumentiraju se u Fidelisu.
Izvještaj o stanju portfelja - Klijentima s većim portfeljima broker dostavlja godišnji pisani izvještaj o statusu pokrića, prethodno obrađenim štetama i preporukama za iduće razdoblje.
[bookmark: globalni-aon-klijenti]5.4 Globalni Aon klijenti
· Za globalne Aon klijente operativni procesi slijede upute primljene od Aon producera i pohranjene u GAMS sustavu.
· Lokalni broker koordinira primjenu master police na lokalne entitete, savjetuje klijenta o lokalnim zakonskim i poreznim pitanjima te posreduje u komunikaciji između klijenta i globalnog Aon tima.
· Sva dokumentacija globalne suradnje pohranjuje se u Fidelisu i GAMS-u.
[bookmark: prekid-klijentskog-odnosa]5.5 Prekid klijentskog odnosa
· Klijent ili ANO može raskinuti ugovor o brokerskim uslugama pisanom obavijesti.
· Broker osigurava pravovremenu tranziciju dokumentacije i obavještava klijenta o svim aktivnim policama i rokovima.
· Klijentski dosje arhivira se sukladno PR-06 i Politici zadržavanja zapisa.
[bookmark: evidencije]6. Evidencije
	Evidencija
	Format
	Lokacija pohrane
	Rok čuvanja

	Ugovor o brokerskim uslugama
	Pisano / PDF
	Fidelis + arhiv
	11 godina

	Podaci o klijentu i portfelju
	Fidelis zapis
	Fidelis
	Trajno (aktivni klijenti)

	Prepiski s klijentom i osigurateljem
	E-mail / Fidelis
	Fidelis
	5 godina

	Provjera sukoba interesa
	Interni obrazac PR-08-01
	Fidelis
	5 godina

	Godišnji izvještaj o portfelju
	PDF
	Fidelis
	5 godina

	Zapis o pristupu portalu moj.ano.hr
	Sustav
	moj.ano.hr backend
	3 godine
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7. Referentni dokumenti
· Zakon o osiguranju (NN 30/15, 112/18, 63/20, 133/20, 152/24), čl. 431. i 432.
· Direktiva (EU) 2016/97 o distribuciji osiguranja (IDD)
· Opći uvjeti poslovanja ANO d.o.o.
· Pravilnik o zaštiti osobnih podataka ANO d.o.o.
· PR-04 – Procjena rizika i priprema osigurateljnih rješenja
· PR-08 – Upravljanje sukobom interesa
· Interna procedura ANO d.o.o. – Upravljanje kvalitetom kroz poslovanje (v1.0, 2025.)

Dokument je vlasništvo ANO d.o.o. Zabranjena je distribucija izvan organizacije bez odobrenja Uprave.
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