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[bookmark: svrha]1. Svrha
Svrha ove procedure je osigurati dosljedno, pravovremeno i nepristrano rješavanje svake pritužbe klijenta ili treće strane upućene ANO d.o.o., te provesti odgovarajuće korektivne radnje kojima se uklanjaju uzroci nezadovoljstva i sprječava ponavljanje propusta. Ova procedura dopunjuje i detaljizira Pravilnik o rješavanju pritužbi ANO d.o.o.
[bookmark: područje-primjene]2. Područje primjene
Ova procedura primjenjuje se na: - sve pritužbe zaprimljene od klijenata ANO-a, - pritužbe zaprimljene putem HANFA-e ili drugog nadležnog tijela, - interne uočene propuste u pružanju usluge koji zahtijevaju korektivnu radnju, - pritužbe trećih strana u svezi s ANO-ovim poslovanjem.
[bookmark: definicije-i-kratice]3. Definicije i kratice
	Pojam
	Definicija

	Pritužba
	Svako pisano ili usmeno nezadovoljstvo klijenta ili treće strane u svezi s uslugom, postupanjem ili dokumentacijom ANO-a

	Korektivna radnja
	Mjera poduzeta radi uklanjanja uzroka utvrđenog propusta

	Preventivna radnja
	Mjera poduzeta radi sprječavanja mogućeg budućeg propusta

	HANFA
	Hrvatska agencija za nadzor financijskih usluga

	Registar pritužbi
	Interna evidencija svih zaprimljenih pritužbi



[bookmark: odgovornosti]

4. Odgovornosti
	Uloga
	Odgovornost

	Svaki zaposlenik ANO-a
	Zaprimanje i prosljeđivanje pritužbe nadležnoj osobi istog radnog dana

	Account manager / broker
	Inicijalna obrada i kontakt s klijentom, prikupljanje činjenica

	Voditelj tima
	Nadzor rješavanja, donošenje odluke o odgovoru za pritužbe u nadležnosti tima

	Uprava ANO d.o.o.
	Donošenje odluke o odgovoru za složene/eskalacijske pritužbe, nadzor korektivnih radnji, komunikacija s HANFA-om



[bookmark: opis-postupka]5. Opis postupka
[bookmark: zaprimanje-pritužbe]5.1 Zaprimanje pritužbe
Kanali zaprimanja - Pritužbe se mogu podnijeti pisanim putem (e-mail, pošta), telefonom, osobno ili putem internetske stranice ANO-a. - Svaki zaposlenik koji primi pritužbu dužan je: 1. Primiti i evidentirati pritužbu s datumom, imenom podnositelja i opisom sadržaja. 2. Prosljediti je voditelju tima ili Upravi istog radnog dana. 3. Nikada ne odbiti zaprimanje pritužbe niti komunicirati klijentu da pritužba nije opravdana bez prethodne analize.
Potvrda primitka - U roku od jednog (1) radnog dana od zaprimanja, klijentu se šalje pisana potvrda primitka pritužbe s: - internim brojem predmeta, - imenom osobe zadužene za obradu, - informacijom o okvirnom roku rješavanja.

[bookmark: registracija-u-registar-pritužbi]5.2 Registracija u Registar pritužbi
· Svaka pritužba upisuje se u Registar pritužbi (Obrazac PR-05-01) koji se vodi u Fidelisu ili na SharePointu.
· Registar sadrži: broj predmeta, datum zaprimanja, podnositelja, opis pritužbe, kategoriju, status, odgovornu osobu, datum i sadržaj odgovora, ishod.
· Registar ažurira voditelj tima ili Uprava.

[bookmark: analiza-pritužbe]5.3 Analiza pritužbe
Korak 1 – Prikupljanje činjenica - Odgovorna osoba prikuplja sve relevantne informacije i dokumentaciju vezanu uz pritužbu: e-mailove, zapise u Fidelisu, police, prepiske, zapisnike.
Korak 2 – Klasifikacija pritužbe - Pritužba se klasificira prema kategoriji:
	Kategorija
	Opis
	Primjer

	A – Proceduralni propust
	Kašnjenje, pogreška u dokumentaciji
	Kasno dostavljanje police

	B – Komunikacijski propust
	Neodgovaranje, nejasna komunikacija
	Ne javljanje na upite klijenta

	C – Stručni propust
	Pogrešna preporuka, nepotpuna analiza rizika
	Pogrešno pokriće, propušteno pokriće

	D – Pritužba na osiguratelja
	Klijent nezadovoljan odlukom osiguratelja, ANO posreduje
	Niska odšteta, odbijanje isplate

	E – Regulatorna pritužba
	Pritužba putem HANFA-e ili sudskog puta
	Formalna pritužba regulatoru



Korak 3 – Procjena osnovanosti - Odgovorna osoba procjenjuje je li pritužba osnovana, djelomično osnovana ili neosnovana. - Procjena se provodi nepristrano, a klijentu se ne prejudicira ishod.

[bookmark: rješavanje-pritužbe]5.4 Rješavanje pritužbe
Rok za rješavanje
	Kategorija
	Rok za finalni odgovor

	A i B
	8 radnih dana

	C
	15 radnih dana

	D (posredovanje prema osiguratelju)
	30 dana

	E (regulatorna)
	Prema zahtjevu HANFA-e, najkasnije 30 dana



Korak 4 – Priprema odgovora - Odgovorna osoba priprema pisani odgovor koji: - potvrđuje ili odbija osnovanost pritužbe s jasnim obrazloženjem, - navodi poduzete ili planirane mjere, - informira klijenta o mogućnosti daljnjih pravnih koraka ako nije zadovoljan odgovorom (obraćanje HANFA-i). - Za pritužbe kategorija C i E, odgovor odobrava Uprava ANO-a.
Korak 5 – Dostava odgovora klijentu - Finalni odgovor dostavlja se klijentu pisanim putem (e-mail ili preporučena pošta).

[bookmark: korektivne-i-preventivne-radnje]5.5 Korektivne i preventivne radnje
Korak 6 – Identifikacija uzroka propusta - Za svaku osnovanu pritužbu, voditelj tima ili Uprava identificira temeljni uzrok propusta (engl. root cause). - Uzroci se klasificiraju: nedostatak znanja, nedostatak procesa, komunikacijski problem, sustav/alat, vanjski uzrok.
Korak 7 – Definiranje korektivnih radnji - Za svaki utvrđeni uzrok definira se konkretna korektivna radnja, odgovorna osoba i rok provedbe. - Korektivne radnje bilježe se u Plan korektivnih radnji (Obrazac PR-05-02) koji vodi Uprava ANO-a.
Korak 8 – Provjera učinkovitosti - Nakon provedbe korektivne radnje, odgovorna osoba provjerava je li propust uklonjen. - Rezultat provjere evidentira se u Registru pritužbi i Planu korektivnih radnji.

[bookmark: izvještavanje-i-analiza-trendova]5.6 Izvještavanje i analiza trendova
· Voditelj tima ili Uprava izrađuje godišnji izvještaj o pritužbama koji sadrži:
· ukupan broj pritužbi po kategorijama,
· udio osnovanih/neosnovanih pritužbi,
· prosječne rokove rješavanja,
· provedene korektivne radnje,
· preporuke za poboljšanje.
· Godišnji izvještaj razmatra se na kvartalnom sastanku menadžmenta (vidi internu proceduru, točka 4.1).
· HANFA se obavještava sukladno propisanim rokovima i u propisanom formatu ako to zahtijeva regulatorni okvir.
[bookmark: evidencije]6. Evidencije
	Evidencija
	Format
	Lokacija pohrane
	Rok čuvanja

	Registar pritužbi (PR-05-01)
	Excel / Fidelis
	SharePoint / Fidelis
	5 godina

	Dokumentacija pojedinog predmeta
	E-mail/PDF
	Fidelis
	5 godina

	Plan i evidencija korektivnih radnji (PR-05-02)
	Excel / Word
	SharePoint
	5 godina

	Godišnji izvještaj o pritužbama
	PDF
	SharePoint
	5 godina

	Komunikacija s HANFA-om
	PDF
	Fidelis / Arhiv
	10 godina



[bookmark: referentni-dokumenti]7. Referentni dokumenti
· Zakon o osiguranju (NN 30/15, 112/18, 63/20, 133/20, 152/24), čl. 507-512.
· Direktiva (EU) 2016/97 o distribuciji osiguranja (IDD), čl. 14.
· Pravilnik o rješavanju pritužbi ANO d.o.o.
· PR-03 – Obrada šteta i odštetnih zahtjeva
· 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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