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[bookmark: svrha]1. Svrha
Svrha ove procedure je osigurati redovitu internu provjeru usklađenosti poslovanja ANO d.o.o. s primjenjivim zakonskim propisima, internim pravilima i standardima kvalitete, te sustavno upravljati poboljšanjima kvalitete usluga kroz strukturirane mehanizme pregleda i planiranja.
[bookmark: područje-primjene]2. Područje primjene
Ova procedura primjenjuje se na: - godišnju internu certifikaciju usklađenosti zaposlenika (GDPR, IDD, antikorupcija), - kvartalne preglede poslovanja i upravljanja kvalitetom (Management Review), - godišnju samoprocjenu usklađenosti ANO-a s regulatornim zahtjevima, - upravljanje akcijskim planovima za poboljšanje.
[bookmark: definicije-i-kratice]3. Definicije i kratice
	Pojam
	Definicija

	Interna provjera usklađenosti
	Strukturirani pregled kojim se utvrđuje stupanj usklađenosti poslovanja s primjenjivim zahtjevima

	Management Review
	Kvartalni sastanak Uprave i voditelja timova radi pregleda ključnih pokazatelja i odlučivanja

	KPI (Key Performance Indicator)
	Ključni pokazatelj uspješnosti — mjerljiva veličina za praćenje ciljeva

	Akcijski plan
	Dokument koji definira konkretne mjere, odgovornosti i rokove za poboljšanje

	IDD
	Direktiva (EU) 2016/97 o distribuciji osiguranja

	HANFA
	Hrvatska agencija za nadzor financijskih usluga



[bookmark: odgovornosti]

4. Odgovornosti
	Uloga
	Odgovornost

	Uprava ANO d.o.o.
	Sazivanje i predsjedanje Management Review-om, odobrenje akcijskih planova, odluke o poboljšanjima

	Voditelji timova
	Izvještavanje na Management Review-u, provedba akcijskih planova u domeni tima

	Svi zaposlenici
	Sudjelovanje u internoj certifikaciji usklađenosti, provedba dodijeljenih akcija

	Administracija / HR
	Organizacijska podrška, vođenje evidencija



[bookmark: opis-postupka]5. Opis postupka
[bookmark: Xf210ed2fbba754a2afecfd07fc1f8dd2aa8241c]5.1 Godišnja interna certifikacija usklađenosti
Obveza i opseg - Svi zaposlenici ANO-a prolaze godišnju internu certifikaciju usklađenosti, koja obuhvaća: - GDPR: Pravilnik o zaštiti osobnih podataka, Obavijest o privatnosti, Procedura u slučaju povrede - IDD: Politika distribucije proizvoda, Pravilnik o rješavanju pritužbi, komunikacijski standardi prema klijentima - Antikorupcija / Aon standardi: Aon Code of Business Conduct, Anticorruption Policy
Provedba - Certifikacija se provodi u formi organizirane interne edukacije (prezentacija, predavanje ili e-learning) i/ili čitanjem referentnih dokumenata dostupnih na SharePointu „ANO Compliance Certification”. - Nakon edukacije, Uprava potvrđuje znanje zaposlenika — Potvrda o internoj certifikaciji (OBR-PR-07-03) potpisuje se za svakog zaposlenika. - Rokovi: certifikacija se zaključuje do 31. prosinca svake kalendarske godine.
Evidencija - Evidencija zaposlenika koji su uspješno prošli certifikaciju pohranjuje se na SharePointu.
[bookmark: X650dcd44e4586a996946aedb164604e2f711993]5.2 Kvartalni Management Review (Pregled poslovodstva)
Sazivanje i sudionici - Uprava ANO-a saziva kvartalni sastanak menadžmenta minimalno jednom kvartalno. - Sudionici: oba člana Uprave (Anđela Šutija i Ivan Žulj) i svi voditelji timova. - Sastanak se saziva pisanom obavijesti s dnevnim redom minimalno 5 radnih dana unaprijed.
Dnevni red (standardne točke) Svaki Management Review obuhvaća najmanje sljedeće točke:
	Točka
	Sadržaj

	1.
	Pregled prethodnog zapisnika i status akcija

	2.
	Pregled ključnih pokazatelja (KPI-jeva) po timovima

	3.
	Pregled pritužbi i korektivnih radnji (vidi PR-05)

	4.
	Pregled edukacijskih aktivnosti i IDD usklađenosti

	5.
	Regulatorni update (nove obveze, izmjene propisa)

	6.
	Rizici i prilike (novi rizici u poslovanju)

	7.
	Pregled zadovoljstva klijenata (povratne informacije)

	8.
	Planovi i prioriteti za iduće kvartalno razdoblje





Ključni pokazatelji (KPI-jevi) koji se prate:
	KPI
	Mjerenje

	Broj aktivnih klijenata
	Kvartalno

	Broj novih klijenata
	Kvartalno

	Broj zaprimljenih i riješenih pritužbi
	Kvartalno

	Prosječni rok rješavanja šteta
	Kvartalno

	Stopa obnove polica (renewal rate)
	Godišnje / kvartalno

	Ispunjenje IDD edukacijske obveze (sati/zaposlenik)
	Kvartalno

	Broj otvorenih korektivnih radnji
	Kvartalno



Zapisnik - Svaki Management Review dokumentira se Zapisnikom (OBR-PR-09-01) koji sadrži: datum, sudionike, raspravljene točke, donesene odluke i dodijeljene akcije s rokovima i odgovornim osobama. - Zapisnik odobrava i potpisuje Uprava. - Zapisnici se pohranjuju na SharePointu i čuvaju minimalno 5 godina.

[bookmark: godišnja-samoprocjena-usklađenosti]5.3 Godišnja samoprocjena usklađenosti
· Jednom godišnje, Uprava provodi cjelovitu samoprocjenu usklađenosti ANO-a s primjenjivim zakonskim i regulatornim zahtjevima.
· Samoprocjena se provodi prema Listi za provjeru usklađenosti (OBR-PR-09-02) koja obuhvaća zahtjeve:
· Zakona o osiguranju (ovlaštenja, policija distribucije, obveze prema klijentima, pritužbe),
· IDD direktive (kompetencije, sukobi interesa, transparentnost),
· GDPR-a (obrada osobnih podataka, DPIA, RoPA, sigurnost),
· Antikorupcijskog okvira.
· Rezultat samoprocjene dokumentira se u Izvještaju o samoprocjeni usklađenosti (IZV-PR-09-01).
· Na temelju utvrđenih nedostataka, Uprava priprema Akcijski plan za poboljšanje.

[bookmark: X55d1e3039ab917f603e6076d7bfe3071bf51cad]5.4 Upravljanje akcijskim planovima za poboljšanje
· Svaka identificirana neusklađenost ili prilike za poboljšanje (iz Management Review-a, samoprocjene, pritužbi ili interne provjere) unosi se u Akcijski plan (OBR-PR-09-03).
· Akcijski plan sadrži: opis nedostatka/prilike, uzrok, planiranu mjeru, odgovornu osobu, rok i status.
· Status akcija prati se na svakom Management Review-u.
· Zatvorene akcije dokumentiraju se s datumom i opisom provedene mjere.

[bookmark: komunikacija-s-regulatorom]5.5 Komunikacija s regulatorom
· Uprava ANO-a komunicira s HANFA-om i ostalim regulatorima na temelju zakonskih obveza i zahtjeva.
· Sva komunikacija prema regulatoru pohranjuje se i evidentira sukladno PR-06.
· Rezultati eventualnih regulatornih inspekcija ili nadzora unose se u Akcijski plan za poboljšanje.
[bookmark: evidencije]6. Evidencije
	Evidencija
	Format
	Lokacija pohrane
	Rok čuvanja

	Zapisnici Management Review-a (OBR-PR-09-01)
	PDF
	SharePoint
	5 godina

	Lista za provjeru usklađenosti (OBR-PR-09-02)
	Excel / PDF
	SharePoint
	5 godina

	Izvještaj o samoprocjeni usklađenosti (IZV-PR-09-01)
	PDF
	SharePoint
	5 godina

	Akcijski plan za poboljšanje (OBR-PR-09-03)
	Excel
	SharePoint
	5 godina

	Potvrda interne certifikacije zaposlenika
	PDF
	SharePoint (HR)
	5 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)
· Uredba (EU) 2016/679 (GDPR)
· Aon Code of Business Conduct
· PR-05 – Postupanje po pritužbama i korektivnim radnjama
· PR-07 – Upravljanje kompetencijama i stručnim usavršavanjem
· 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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