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PORSCHE
OSIGURANJE

MEMBER OF PORSCHE BANK GROUP

Na temelju Zakona o osiguranju, Porsche Versicherungs Aktiengesellschaft - Podruznica
Zagreb - za osiguranje, Velimira Skorpika 21, Zagreb (dalje u tekstu: Podruznica ifili
Osiguratelj), zastupana po zastupniku podruznice Jernej Kralj, dana 27.5.2022. donosi
sljiededi:

NAPUTAK O NACINU RJESAVANJA PRITUZBI

Clanak 1.
Uvodne odredbe

(1) Ovaj Naputak regulira postupak rieSavanja prituzbi ugovaratelja osiguranja, osiguranika ili
korisnika iz ugovora o osiguranju odnosno svih zainteresiranin osoba Zakona o osiguranju
(dalje u tekstu: zainteresirane osobe), a u pogledu pruzanja usluga osiguranja odnosno
izvrSenja obveza iz ugovora o osiguranju koje je Podruznica sklopila u svojstvu osiguratelja.

Clanak 2.
Definicije

(1) Zainteresirane osobe jesu:

a) potrosadi, odnosno svaka fizicka osoba koja ima prava i obveze po ugovoru o

osiguraniju sklopljenih s Podruznicom kao osigurateljem te korisnici usluga distribucije

osiguranja

b) pravne osobe koje imaju prava i obveze po ugovoru o osiguranju skloplienim s

Podruznicom kao osigurateljem odnosno koje su korisnici usluga distribucije

osiguranja,

c) oStecenici u postupku rieSavanja odstetnih zahtjeva iz izvanugovorne odgovornosti

za Stetu u vezi s ugovorima o osiguranju sklopljenim s Podruznicom kao osigurateljem.
(2) Zainteresirane osobe iz stavka 1. t. a) i b) ovog Clanka imaju pravo podnijeti prituzbu
Osiguratelju u odnosu na pruzanje usluga osiguranja (postupanje Osiguratelja ili osobe koja
obavlja poslove distribucije osiguranja), odnosno u odnosu na izvrSenje obveza iz ugovora o
osiguranju, a zainteresirane osobe iz stavka 1. t. ¢) imaju pravo podnijeti prigovor Osiguratelju
u izvansudskom postupku rieSavanja sporova.
(3) Prituzba odnosno prigovor predstavlja izjavu zainteresirane osobe o nezadovoljstvu
upucenu Osiguratelju, koja izjava se odnosi na pruzanje usluga osiguranja odnosno izvrsenje
obveza iz ugovora o osiguranju. Prituzbom odnosno prigovorom se ne smatra postupak
obrade zahtjeva i jednostavnih zahtjeva za postupanje po ugovoru, informiranje ili pojasnjenje
i postupak obrade zamolbi. Radi lak8eg razumijevanja, u daljnjem tekstu Naputka u odnosu
na pojam prituZba i pojam prigovor koristit ¢e se izraz prituzba.

Clanak 3.
Nacela i ciljevi ovog Naputka

(1) Svrha ovog Naputka je zastita prava i stvaranje zadovoljstva klijenata Osiguratelja i drugih
zainteresiranih osoba. Postupanje s prituzbama zasniva se na naCelu jednakosti, savjesnosti
i u€inkovitosti.

(2) Ovaj Naputak odreduje:

¢ nacin upoznavanja zainteresiranih osoba s njihovim pravima,

¢ nacin evidentiranja prituzbi,

* postupak podnoSenja prituzbi,

e postupak odluCivanja i rjeSavanja prituzbi,

¢ odgovornosti zaposlenika Osiguratelja u vezi s provedbom ovog Naputka.
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Clanak 4.
Obavijestenost o pravu na podnosenje prituzbe

(1) Osiguratelj mora voditi brigu o tome da zainteresirane osobe budu upoznate s postojanjem
i s pravilima postupka rjeSavanja prituzbi. Naputak o nacdinu rjeSavanja prituzbi Osiguratel]
objavljuje na svojim internetskim stranicama www.porscheosiguranje.com.hr.

(2) O naCinu podnoSenja prituzbe klijenti Osiguratelja odnosno zainteresirane osobe
obavjestavaju se putem Opcih uvjeta za osiguranje od automobilskog kaska, primjerak kojih
¢e im Osiguratelj predati prije sklapanja ugovora o osiguranju.

Clanak 5.
Tijelo nadlezno za rjeSavanje prituzbi

(1) Za obradu zaprimljenih prituzbi i odlu€ivanje u vezi s prituzbama, Osiguratelj ustrojava
Odbor za rjeSavanje prituzbi, koji se sastoji od najmanje dva ¢lana, od kojih je jedan &lan
zastupnik Podruznice ili njegov opunomocenik. Osiguratelj ¢e voditi racuna da ¢lanovi Odbora
za rjeSavanje prituzbi raspolazu stru¢nim znanjem za odlucivanje o prituzbama.

(2) U postupku odlucivanja o prituzbi ne moze sudjelovati osoba Ciji bi interes mogao utjecati
na odlucivanje o konkretnoj prituzbi.

(3) Odbor za rjeSavanije prituzbi je samostalno i neovisno tijelo, koje odluke donosi u skladu sa
zakonskim odredbama, uvjetima osiguranja, cjenicima, drugim osnovama osiguranja te
sudskom i izvansudskom praksom, kao i dobrim poslovnim obi¢ajima.

Clanak 6.
Nacin i rok podnosenja prituzbe

(1) Prituzba se moZe podnijeti u roku od 15 dana od primitka odluke na koju se prituzba odnosi
ili od postupanja na koje se prituzba odnosi odnosno od dana kada je podnositelj prituzbe
saznao za razlog prituzbe. Osiguratelj ¢e uzeti u obzir i prituzbe odnosno prigovore zaprimliene
i nakon proteka navedenog roka te o tome obavijestiti podnositelja prituzbe.

(2) Prituzba se moze podnijeti na sljedece nacine:

- u prostorijama Osiguratelja na adresi Zagreb, Velimira Skorpika 21, usmeno na zapisnik ili
pisanim putem;

- elektroni¢kom postom putem e-mail adrese: prituzbe@porsche.hr;

- putem poste na adresu Osiguratelja u Zagrebu, Velimira Skorpika 21;

- putem telefaksa: 00 385 1 5572 560.

Clanak 7.
Sadrzaj prituzbe

(1) Prituzba mora sadrzavati podatke kako slijedi:

- ime i prezime i adresu podnositelja prituzbe koji je fizicka osoba ili njegovog zakonskog
zastupnika odnosno tvrtku, sjediste i ime i prezime odgovorne osobe podnositelja prituzbe koji
je pravna osoba, telefon, telefaks ili e-mail podnositelja prituzbe te nacin dostave odgovora
postom ili mailom,

- razloge prituZbe i zahtjeve podnositelja prituzbe,

- dokaze kojima se potvrduju navodi iz prituzbe kada ih je moguce priloziti, a mozZe sadrzavati
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i isprave koje nisu bile razmatrane u postupku u kojem je donesena odluka u pogledu koje se
podnosi prituzba kao i prijedloge za izvodenje dokaza,

- datum podnoSenja prituzbe i potpis podnositelja prituzbe odnosno osobe koja ga zastupa,

- punomoc¢ za zastupanje kada se prituzba podnosi po punomoc¢niku.

Clanak 8.
Evidencija prituzbi

(1) Sve prituzbe podnesene u smislu odredaba ovog Naputka evidentiraju se u elektronicki
Registar prituzbi, koji sadrzi sljedeée podatke:

¢ redni broj prituzbe,

datum zaprimanja prituzbe,

nacin primitka prituzbe,

vrstu ugovora o osiguranju na koju se odnosi prituzba,

podaci o podnositelju prituzbe (ime i prezime, odnosno naziv pravne osobe, adresa),

broj dokumenta na koji se odnosi prituzba (br. police osiguranja, br. odstetnog zahtjeva, itd.)
razloge i zahtjeve iz prituzbe,

e odluka u vezi sa prituzbom (odbijena prituzba, odbacena prituzba, djelomi¢no uvazena
prituzba, u cijelosti uvazena prituzba),

¢ datum odluke o prituzbi,

¢ datum slanja odluke o prituzbi podnositelju prituzbe i datum izvrSenja obveze Osiguratelja
temeljem odluke,

e eventualne napomene.

Evidenciju pojedine prituzbe Osiguratelj e Cuvati 7 (sedam) godina od isteka poslovne
godine u kojoj je postupak po prituzbi konacno rijesSen.

Clanak 9.
Postupak rjeSavanja prituzbi

(1) Postupak rjeSavanja prituzbi mora biti brz i objektivan, pri &emu se Osiguratelj treba
pridrzavati vazeCeg zakonodavstva i pravila struke.

(2) Osiguratelj je duzan bez odgadanja, a najkasnije sliedeci radni dan po zaprimaniju prituzbe
potroSaca izdati i poslati potvrdu primitka podnositelju prituzbe postom ili elektroni¢kom
postom, sukladno nacinu komunikaciju kojeg je na obrascu za prituzbe naveo podnositelj. U
sluaju osobnog podnosenja prituzbe u poslovnim prostorijama, Obrazac za podnosenje
prituzbe mora - u zato predvidenom dijelu - biti ispunjen i od strane djelatnika Osiguratelja koji
je prituzbu zaprimio, i to s podacima o datumu zaprimanja, te imenom i prezimenom djelatnika,
koji to potvrduje i svojim potpisom. Kopija tako ispunjenog obrasca se predaje podnositelju
prituzbe koji je potroSa¢ u svrhu ispunjenja obveze na predaje potvrde primitka
prigovora/prituzbe.(3) Osiguratelj je duZzan pisanim putem odgovoriti na prituZzbu u roku od 15
dana od dana zaprimanja iste te obrazloziti svoju odluku o prituzbi.

(4) Ako Osiguratelj zaprimi prituzbu u vezi s aktivhostima koje su izvan njegove nadleznosti i
djelatnosti, na istu ¢e odgovoriti i obrazloZiti svoju nenadleznost te, ako je to pogodno,
predloziti podatke o drugoj instituciji koja je odgovorna za obradu prituzbe.

(5) Osiguratelj je duzan istraziti sve relevantne dokaze i informacije vezane uz prituzbu i:

a) komunicirati s podnositeljem prituzbe na jednostavan i razumljiv nacin,

b) odgovoriti na prituzbu bez nepotrebnog odgadanja i unutar propisanog roka, a iznimno, kada
se odgovor ne moze dati unutar roka, duzan je obavijestiti podnositelja prituzbe o razlozima
kasSnjenja i naznaciti kada Ce istraga vjerojatno biti dovrSena i kada ¢e biti odgovoreno na
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prituzbu.

(6) Ako zainteresirana osoba smatra da Osiguratelj ili osobe koje obayliaidResieve zastupania

u osiguranju ili posredovanja u osiguranju i reosiguranju ne postupaju u skladu sa svojim
obvezama, moze o tome podnijeti predstavku Hrvatskoj agenciji za nadzor financijskih usluga
(dalje u tekstu: HANFA), koja e provesti postupak sukladno ovlastima iz Zakona o osiguranju.

Clanak 10.
Odluka o prituzbi

(1) Nakon analize navoda iz prituzbe, podnositelju prituzbe se dostavlja odgovor kojim se:

a) odbija prituzba, kada se utvrdi da su razlozi navedeni u prituzbi neosnovani odnosno da ne
utjeCu na odluku ili postupanje PodruzZnice zbog koje je prituzba podnesena,

b) odbacuje prituzba kada za njezino rjeSavanje nije nadlezna Podruznica

i podnositelj prituzbe se upuéuje na nadlezno tijelo, ako se ono moze utvrditi,

c¢) djelomi¢no uvazava prituzba i u potrebnom dijelu se mijenja odluka ili postupanje zbog koje
je prituzba izjavljena, kada se utvrdi da je prituzba u odredenom dijelu osnovana,

d) uvazava prituzba i mijenja odluka ili postupanje zbog koje je podnesena, kada se utvrdi da
je prituzba osnovana u cijelosti.

Clanak 11.
Obveza izvjestavanja

(1) Osiguratelj je za interne potrebe duzan sastaviti izvjeS¢e koje sadrzi kako slijedi:
broj ukupno zaprimljenih prituzbi

broj odbijenih prituzbi i razloge odbijanja

broj odbacenih prituzbi i razloge odbacivanja

broj djelomi¢no osnovanih prituzbi i razloge odbijanja te prihvacanja
broj osnovanih prituzbi te razloge prihvacanja

broj rijeSenih prituzbi

broj prituzbi u tijeku

rezultat analize uzroka prituzbi

poduzete mjere i aktivnosti za otklanjanje nepravilnosti zbog kojih su prituzbe
podnesene

i R

(2) Podaci koji se HANFA-i dostavljaju u skladu sa stavkom 1. ovog ¢lanka su:

1. prituzbe razvrstane prema razlozima koiji se razvrstavaju na prituzbe s obzirom na:
- distribuciju proizvoda osiguranja,

- rjeSavanje zahtjeva za isplatu osigurnine,

- ugovorene odredbe u uvjetima osiguranja,

- provizije, naknade, premije i otkupnu vrijednost,

- upravljanje poslovnim procesima u drudtvu za osiguranje koji imaju utjecaj na nacin
postupanja drustva za osiguranje prema podnositeljima prituzbi te

- sve ostale razloge koji se ne mogu svrstati u prethodno navedene kategorije razloga prituzbi
uz naznaku razloga takve prituzbe,
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2. prituzbe razvrstane po vrstama rizika osiguranja kako je definirano pravilnikom HANFA-e
kojim se propisuje raspored vrsta rizika po skupinama i vrstama osiguranja odnosno

reosiguranja i

3. ime i prezime te e-mail adresa osobe/osoba ovlastene za rjeSavanje prituzbi.

te isto izvjeSCe dostaviti HANFA-i dva puta godisSnje i to za prituzbe i prigovore primljene u
razdoblju od sije¢nja do lipnja najkasnije do kraja rujna tekuée godine, a za prituzbe i
prigovore primljene u razdoblju od srpnja do prosinca, do kraja oZujka sljede¢e godine za
prethodnu godinu.

Osiguratelj je duzan poduzeti odgovaraju¢e mjere za otklanjanje mozebitno utvrdenih
nepravilnosti kako bi ogranicio ili prevenirao daljnji nastanak uzroka prituzbi.

Clanak 12.
Odgovornost za provedbu Naputka

(1) Za provedbu ovog Naputka neposredno je odgovoran zastupnik Podruznice.
(2) Nadzor nad provedbom ovog Naputka vrsi Osniva¢ PodruZnice.

(3) Osiguratelj je duzan najmanje jednom godiSnje provesti analizu podataka odnosno uzroka
u vezi s prituzbama putem sljedecih mjera:
a) analizom uzroka pojedinacnih prituzbi radi utvrdivanja glavnih uzroka zajednickih
pojedinim vrstama prituzbi;
b) razmatranjem mogucnosti utjecaja tih glavnih uzroka i na druge postupke ili
proizvode, ukljuCujuéi one na koje se prituzba izravno ne odnosi i
c) ispravljanjem tih glavnih uzroka kada je to opravdano uciniti.

Clanak 13.
ZavrSne odredbe

(1) Ovaj Naputak stupa na snagu danom dono$enja te Ce biti objavljen na internetskoj
stranici Osiguratelja, a o istome ¢e se obavijestiti i svi zaposlenici Osiguratelja.

(2) Danom stupanja na snagu ovog Naputka, prestaje vaziti Naputak o nacinu rjeSavanja
prituzbi od dana 15.02.2022. godine.

Porsche Versicherungs Aktiengesellschaft - Podruznica Zagreb - za osiguranje
Jernej Kralj, Zastupnik podruznice
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