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[bookmark: svrha]1. Svrha
Svrha ove procedure je osigurati pravovremenu, stručnu i transparentnu obradu prijava šteta i odštetnih zahtjeva za sve klijente ANO d.o.o., neovisno o kanalu prijave ili načinu sklapanja police osiguranja. Cilj je maksimizirati ostvarenje prava klijenta iz ugovora o osiguranju i osigurati učinkovitu komunikaciju između klijenta, brokera i osiguratelja.
[bookmark: područje-primjene]2. Područje primjene
Ova procedura primjenjuje se na: - sve prijave šteta zaprimljene od klijenata ANO-a, neovisno o kanalu prijave, - sve odštetne zahtjeve koje ANO obrađuje u ime klijenta, - sve vrste osiguranja (imovinska osiguranja, osiguranje odgovornosti, kasko, nezgoda, osiguranje osoba i dr.), - svu klijente (lokalne, globalne Aon klijente i klijente leasing odjela).
[bookmark: definicije-i-kratice]3. Definicije i kratice
	Pojam
	Definicija

	Štetni događaj
	Događaj koji je uzrokovao štetu pokrivenu policom osiguranja

	Prijava štete
	Inicijalni akt klijenta kojim obavještava ANO o nastanku štetnog događaja

	Odštetni zahtjev
	Formalni zahtjev klijentu prema osiguratelju za isplatu naknade

	Handler štete
	Zaposlenik ANO-a odgovoran za obradu konkretne štete

	Procjenitelj (likvidator)
	Ovlaštena osoba osiguratelja ili vanjski vještak koji procjenjuje visinu štete

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

	stete.ano.hr
	Web portal za online prijavu šteta



[bookmark: odgovornosti]4. Odgovornosti
	Uloga
	Odgovornost

	Voditelj tima za štete
	Organizacija i nadzor cjelokupnog procesa obrade šteta, eskalacije, izvještavanje

	Handler štete (broker/stručnjak za štete)
	Zaprimanje prijave, kompletiranje dokumentacije, komunikacija s osigurateljem i klijentom, praćenje statusa

	Account manager
	Obavještavanje klijenta, koordinacija između klijenta i tima za štete

	Uprava ANO d.o.o.
	Odlučivanje o eskaliranim slučajevima, odobrenje angažmana vanjskih vještaka



[bookmark: opis-postupka]5. Opis postupka
[bookmark: kanali-prijave-štete]5.1 Kanali prijave štete
ANO zaprimlja prijave šteta putem sljedećih kanala:
	Kanal
	Detalji

	Web portal
	https://stete.ano.hr – za odabrane osiguratelje i vrste osiguranja (vozila, imovina, nezgoda)

	E-mail
	Direktno na e-mail handlera ili opću adresu tima za štete

	Telefon
	Verbalna prijava s naknadnim pisanim potvrđivanjem

	Fizička pošta
	Zaprimanje u sjedištu ANO-a (Ilica 216, Zagreb)

	Posredovanjem account managera
	Klijent kontaktira svog account managera koji prosljeđuje prijavu



[bookmark: zaprimanje-i-registracija-prijave]5.2 Zaprimanje i registracija prijave
Korak 1 – Zaprimanje prijave - Handler štete zaprimlja prijavu putem bilo kojeg od gore navedenih kanala. - Za verbalne prijave: handler sastavlja pisanu bilješku i dostavlja je klijentu na potvrdu e-mailom.
Korak 2 – Registracija u Fidelisu - Svaka prijava štete registrira se u Fidelisu u roku od jednog radnog dana od zaprimanja. - Unose se: datum štetnog događaja, datum prijave, klijent, vrsta osiguranja, opis događaja, procijenjena vrijednost štete, naziv osiguratelja, broj police. - Svakoj šteti dodjeljuje se interni broj (oznaka štete ANO-a).
Korak 3 – Obavijest klijentu - Handler potvrđuje primitak prijave klijentu u roku od jednog radnog dana. - Klijentu se priopćava interni broj štete, ime handlera i predviđeni sljedeći koraci.

[bookmark: procjena-i-kompletiranje-dokumentacije]5.3 Procjena i kompletiranje dokumentacije
Korak 4 – Provjera pokrića - Handler provjerava aktivnost police i pokriće za prijavljeni štetni događaj. - U slučaju potencijalnog isključenja pokrića, odmah se obavještava voditelja tima i klijenta.
Korak 5 – Dokumentacijska lista - Handler priprema popis potrebne dokumentacije za konkretan slučaj (prema vrsti osiguranja i osiguratelju) i dostavlja ga klijentu pisanim putem. - Standardne dokumentacijske liste za najčešće vrste šteta pohranjene su na SharePointu.
Korak 6 – Prikupljanje i provjera dokumentacije - Handler koordinira prikupljanje dokumentacije od klijenta i po potrebi od trećih strana (policija, vatrogasci, liječnici, vještaci i sl.). - Po primitku, handler provjerava potpunost i ispravnost dokumentacije. - Nepotpuna dokumentacija vraća se klijentu s jasnom specifikacijom nedostajućih dijelova.

[bookmark: prijava-osiguratelju-i-praćenje]5.4 Prijava osiguratelju i praćenje
Korak 7 – Prijava štete osiguratelju - Kompletnu dokumentaciju handler dostavlja osiguratelju (elektronički ili prema dogovorenom postupku s pojedinim osigurateljem). - Datum dostave i referentni broj osiguratelja evidentiraju se u Fidelisu.
Korak 8 – Praćenje statusa - Handler aktivno prati status obrade kod osiguratelja. - Za štete u obradi: handler kontaktira osiguratelja minimalno jednom tjedno ili prema dogovorenom dinamiku. - Klijent se proaktivno obavještava o svakoj promjeni statusa, a najmanje jednom u dva tjedna pisanom ili telefonskom komunikacijom. - Svi kontakti i relevantne informacije bilježe se u Fidelisu.
Korak 9 – Angažman procjenitelja / vanjskog vještaka - Ako je procjenitelj imenovan od strane osiguratelja, handler koordinira klijentov kontakt s procjeniteljem. - U slučaju sporne procjene, handler, uz odobrenje voditelja tima, može predložiti angažman neovisnog vještaka u korist klijenta.

[bookmark: rješavanje-odštetnog-zahtjeva]5.5 Rješavanje odštetnog zahtjeva
Korak 10 – Primitak odluke osiguratelja - Po primitku odštetne odluke osiguratelja, handler analizira prijedlog naknade. - Handler provjerava usklađenost prijedloga s uvjetima police i opsegom štete.
Korak 11a – Prihvaćanje odštetnog prijedloga - Ako je prijedlog prihvatljiv, handler o tome pisano obavještava klijenta. - Klijent potvrđuje prihvaćanje i osiguratelj isplaćuje naknadu. - Šteta se zatvara u Fidelisu s datumom zatvaranja i iznosom naknade.
Korak 11b – Prigovor na odštetni prijedlog - Ako je prijedlog neprihvatljiv (prenizak iznos, sporno isključenje pokrića), handler priprema pisani prigovor s argumentacijom i dokumentacijom. - Prigovor se dostavlja osiguratelju uz traženje ponovnog razmatranja. - Eskaliran postupak prati voditelj tima i, po potrebi, Uprava ANO-a. - Ako se ne postigne dogovor, klijentu se preporučaju raspoloživi pravni mehanizmi (arbitraža, HANFA posredovanje, sudski postupak).

[bookmark: zatvaranje-predmeta-i-izvještavanje]5.6 Zatvaranje predmeta i izvještavanje
Korak 12 – Zatvaranje predmeta - Nakon finalizacije (isplata, odbijanje, povlačenje zahtjeva), handler zatvara predmet u Fidelisu s potpunom dokumentacijom. - Klijentu se dostavlja pisana potvrda o zatvaranju predmeta.
Korak 13 – Evidencija i izvještavanje - Voditelj tima za štete priprema kvartalni i godišnji izvještaj o stanju šteta. - Izvještaji sadrže: broj primljenih prijava, broj zatvorenih predmeta, prosječni rok rješavanja, ukupni iznos isplaćenih naknada, trend. - Godišnji izvještaj o povijesti šteta dostupan je klijentima na zahtjev ili se dostavlja kao dio godišnje revizije programa (vidi PR-01).
[bookmark: evidencije]

6. Evidencije
	Evidencija
	Format
	Lokacija pohrane
	Rok čuvanja

	Registar prijava šteta
	Fidelis
	Fidelis
	11 godina

	Dokumentacija pojedinog predmeta (prijava, prepiska, odluka)
	PDF/e-mail
	Fidelis
	11 godina

	Godišnji i kvartalni izvještaji o štetama
	PDF
	SharePoint / Fidelis
	5 godina

	Evidencija komunikacije s osigurateljem
	E-mail / Fidelis
	Fidelis
	11 godina



[bookmark: referentni-dokumenti]7. Referentni dokumenti
· Zakon o osiguranju (NN 30/15, 112/18, 63/20, 133/20, 152/24)
· Direktiva (EU) 2016/97 o distribuciji osiguranja (IDD)
· Uvjeti osiguranja pojedinih osiguratelja
· PR-01 – Upravljanje klijentima i brokerskim uslugama
· PR-05 – Postupanje po pritužbama i korektivnim radnjama
· 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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