Srustvo za posredovanje u osiguranju
. - VIB d.o,0.
VIB Br. 4 g/ L7
@6' (-767/ : ZULZJgUd.

Beograd

Na osnovu ¢lana 15. Zakona o osiguranju (,,Sluzbeni glasnik RS“, br. 139/2014. i br. 44/2021) i tacke 13, 18 i
41 Odluke Narodne banke Srbije o postupku po prigovoru korisnika usluge osiguranja (,Sluzbeni glasnik RS*,
br. 87/2021 dalje u tekstu ,Odluka o postupku po prigovoru“), Drustvo za posredovanje u osiguranju VIB
d.o.0. Beograd — Stari Grad, sa registrovanim sediétem na adresi Cara Urosa broj 62-64, mati¢ni broj:
21212393, PIB: 109621696 (u daljem tekstu ,Drutvo”), dana 06.04.2022. godine, usvaja slededi

PRAVILNIK O RESAVANJU PRIGOVORA
KORISNIKA USLUGA POSREDOVANIJA U OSIGURANJU

(preciséeni tekst)

OSNOVNE ODREDBE
Clan 1.

Ovaj precisCeni tekst pravilnika o re3avanju prigovora korisnika usluga posredovanja u osiguranju
(,Pravilnik”) u celosti zamenjuje pravilnik o reSavanju prigovora korisnika usluga posredovanja u osiguranju
usv:rojen dana 06.04.2022. godine i ovim Pravilnikom vréi se usaglasavanje ranije donetog op3teg akta Druétva
sa vazecom Odlukom o postupku po prigovoru Narodne banke Srbije koja Odluka o postupku po prigovoru je
u celosti zamenila Odluku Narodne banke Srbije o nacinu zagtite prava i interesa korisnika usluge osiguranja
(,Sluzbeni glasnik RS*, br. 55/2015).

Ovim Pravilnikom bliZe se ureduje zastita prava i interesa korisnika usluga posredovanja u osiguranju, kao i
nacin podno3enja prigovora korisnika usluga osiguranja i postupanja po prigovoru podnetom u vezi sa
obavljanjem poslova posredovanja u osiguranju.

PRAVA KORISNIKA NA PRIGOVOR
| Clan 2.

Prigovor Drustvu korisnik usluge osiguranja moze podneti ako je nezadovoljan pruZanjem usluga Drustva, a
naro€ito u vezi sa ugovorom o osiguraniju.

Prigovorom se ne smatra podno3enje odstetnog zahteva ili zahteva za pruZanje odredenih informacija i
objadnjenja.

Drustvo korisniku usluge osiguranja ne naplacuje naknadu niti bilo koje druge troZkove za postupanje po
prlgovoru

NACIN PODNOSENJA PRIGOVORA
Clan 3.

Korisnik usluge osiguranja moze podneti prigovor licno ili preko svog zastupnika, odnosno punomoénika.
I(orlsmk usluge osiguranja moZe podneti prigovor iskljuéivo u pisanoj formi i to:
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. u poslovnim prostorijama ili poStom, na adresu Cara Uro$a broj 62-64;
) telefaksom na broj: +381 11 4046 753;
. preko internet prezentacije Drustva: wwu.vioc i elektronskom po$tom (e-mailom) na adresu

office@vib.rs, koja je namenjena za prijem prigovora.

Ako i pored navedenog u prethodnom stavu korisnik usluge namerava da podnese prigovor u usmenoj formi
Drustvo je duZno da upozori korisnika usluge da nije u obavezi da postupa po usmenom prigovoru te da ga
pouci o formi u kojoj prigovor treba podneti.
SADRZINA PRIGOVORA
Clan 4.

Prigovor sadrzi sledece podatke i dokumentaciju:
|
- ime, prezime i adresu podnosioca prigovora ako je re¢ o fizickom licu, odnosno poslovno ime i sediste
' pravnog lica i ime i prezime zakonskog zastupnika pravnog lica, odnosno ovlasc¢enog lica ako se
prigovor podnosi u ime i za ratun pravnog lica;
- razloge za prigovor i zahteve njegovog podnosioca;
- dokaze kojima se potkrepljuju navodi iz prigovora;
- datum podnosenja prigovora;
- potpis podnosioca prigovora, odnosno njegovog zastupnika ili punomocnika, osim u sluéaju da se
prigovor podnosi u elektronskoj formi;
- punomocdje za zastupanje ako je prigovor podneo punomoénik.
U slu¢aju da se prigovor dostavlja preko punomoénika, dostavlja se i posebno punomodje kojim korisnik
ovlascuje punomocnika da u njegovo ime i za njegov raéun podnese prigovor na rad Drustva i da preduzima
radnje u postupku po tom prigovoru, te kojim korisnik daje odobrenje da se tom punomoéniku ugine
dostupnim podaci koji se odnose na njega, a predstavljaju podatke o li€nosti u smislu zakona kojim se ureduje
zadtita podataka o liénosti, odnosno tajne podatke u smislu drugih zakona, odnosno propisa.

PRIJEM PRIGOVORA
€lan 5.

Zaposleni koji u poslovnoj prostoriji Drustva primi pisani prigovor duZan je, da na zahtev podnosioca, izda
potvrdu o prijemu prigovora sa naznakom mesta i vremena prijema, kao i imena lica koje je primilo prigovor.
Ako je korisnik usluge osiguranja prigovor podneo preko internet prezentacije Drustva ili elektronskom
poStom, Drustvo je duzno da elektronskom postom ili na drugi odgovarajuci nacin u elektronskom obliku
odmah potvrdi prijem prigovora.

Potvrda iz prethodnog stava ovog ¢lana Pravilnika naroéito sadri podatke o korisniku, sadrZinu prigovora,
kao i datum i vreme prijema prigovora.
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Prigovor se evidentira u delovodniku, u trenutku prijema od strane Drustva.

ROK ZA ODGOVOR NA PRIGOVOR
Clan 6.

Drustvo je duzno da podnosiocu prigovora odgovori pisanim putem najkasnije u roku od 15 dana od dana
prijema prigovora.

Kao prvi dan roka iz prethodnog stava smatra se prvi dan posle dana prijema validnog prigovora od strane
korisnika usluga u skladu sa ovim pravilnikom i zakonom.

Ako poslednji dan roka iz prvog stava ovog ¢lana pada na dravni praznik, dane vikenda ili u neki drugi neradan
dan, rok za odgovor na prigovor isti¢e protekom prvog narednog radnog dana.

lzuzetno, ako odgovor ne moZe da se dostavi u osnovnom roku iz razloga koji ne zavise od volje Drustva, taj
rok moZe se produZiti za najviSe 15 dana, o &éemu Drudtvo pisanim putem obavestava korisnika usluge
osiguranja u roku od 15 dana od dana prijema prigovora. To obaveitenje sadri razloge zbog kojih nije
moguce dostaviti odgovor u osnovnom roku, kao i krajnji rok u kome ée odgovor biti dostavljen.

Ako je prigovor dostavljen elektronskom postom ili podnosilac prigovora zahteva da mu se elektronskom
podtom dostavi odgovor, odgovor se moze poslati u elektronskom obliku, potpisan kvalifikovanim
elektronskim potpisom, u smislu zakona kojim se ureduje elektronski potpis.
POSTUPAK ODLUCIVANJA PO PRIGOVORU
Clan 7.

Pngovor obraduje, reSava i korisniku usluge dostavlja odgovor na prigovor lice imenovano reéen jem direktora
Drustva. Ovo lice mora imati vazecu dozvolu za obavljanje poslova posredovanja u osiguranju.

Ukoliko je lice imenovano resenjem direktora iz prethodnog stava prethodno izvrsilo uslugu posredovanja u
osiguranju na koju se konkretan prigovor odnosi, ovo lice ne moze obradivati prigovor na tu uslugu. U tom
slucaju, direktor Drustva duZan je da imenuje drugo lice zaposleno u Drugtvu sa adekvatnim kvalifikacijama,
koje ¢e obraditi, reiti i dostaviti odgovor na prigovor korisniku usluge.

Ovlasceno lice Drustva u postupku odlucivanja o prigovoru po potrebi komunicira s podnosiocem prigovora
radi obezbedivanja dodatnih informacija u vezi sa prigovorom.

Podnosilac prigovora, na njegov zahtev, mora biti obave&tavan o toku postupka po prigovoru.

Nakon provere navoda iz prigovora, odnosno ocene svih &injenica, dokaza i informacija u vezi s tim navodima
kojima raspolaZe, nadlezno lice u Drustvu odluéuje o prigovoru i podnosiocu prigovora dostavlja odgovor.

Drustvo za posredovanje u osiguranju VIB d.o.0. Beograd | Cara Uroga 62-64 | 11000 Beograd, Srbija
Tel/Fax: +381 11 4046 750, +381 11 4046 753
E-mail: office@vib.rs | Web: www.vib.rs | Re3enje NBS br. 5300
Tekudi racun: 310-000000220264-88 NLB Banka a.d. Beograd




- ViB

Drustvo odgovor na prigovor dostavlja u pisanoj formi, postom ili u formi elektronskog dokumenta,
elektronskom po3tom ili na drugi odgovarajuci natin u elektronskom obliku koji omoguc¢ava da se utvrde
datum i vreme prijema odgovora i njegova sadrzina — ako je korisnik prigovor podneo preko internet
prezentacije Drustva, elektronskom poStom ili na drugi odgovarajudi na&in u elektronskom obliku, ili ako se
korisnik sa ovakvim nacinom dostavljanja izri¢ito saglasio u elektronskom obliku.

Drudtvo moZe odgovor na prigovor da dostavi po$tom i u obliku odStampanog primerka elektronskog
dokumenta (kopija elektronskog dokumenta na papiru), a korisnik nakon prijema takvog dokumenta ima
pravo da zahteva da mu se dostavi originalni primerak elektronskog dokumenta ili njegova overena kopija u
smislu zakona kojim se ureduje elektronski dokument. Takav elektronski dokument treba da sadrii
kvalifikovani elektronski potpis ovlad¢enog lica Drustva ili kvalifikovali elektronski pe€at u smislu zakona kojim
se ureduje elektronski dokument.

Odgovor Drustva treba da bude potpun, nedvosmislen i razumljiv za korisnika, da se odnosi na predmet
prigovora i da sadrZi ocenu njegove osnovanosti.

Odgovor na prigovor obavezno sadrZi informaciju korisniku usluge osiguranja na njegovo pravo da, ako nije
zadovoljan odgovorom Drustva, moZe da podnese prigovor Narodnoj banci Srbije.

Prigovor moZe biti osnovan i neosnovan.

Ako je prigovor osnovan, obavestite se podnosilac prigovora o tome da li su razlozi zbog kojih je prigovor
uloZen otklonjeni, odnosno o roku za njihovo otklanjanje i 0 merama koje ¢e biti preduzete za njihovo
otklanjanje.

Ako se oceni da je prigovor neosnovan, odgovor na prigovor obavezno sadr¥i obrazloZenje o razlozima zbog
kojih je zaklju¢eno da je prigovor neosnovan.

ZASTITA PRAVA | INTERESA PRED NARODNOM BANKOM SRBIJE
: Clan 8.

Drustvo je duzno da u odgovoru ukaze korisniku na njegovo pravo da Narodnoj banci Srbije podnese prigovor,
odnosno predlog za posredovanje u skladu sa Odlukom.

Narodna banka Srbije posreduje u reavanju odstetnog zahteva radi spreCavanja nastanka spora iz osnova
osiguranja i postupa po prigovoru korisnika u vezi sa postupanjem drutva za osiguranje, drustva za
posredovanije u osiguranju, drustva za zastupanje u osiguranju, fizickog lica — preduzetnika koji je zastupnik
u osiguranju, kao i banke, davaoca finansijskog lizinga ili javnog poStanskog operatora koji obavljaju poslove
zaétupanja u osiguranju na osnovu prethodne saglasnosti Narodne banke Srbije u skladu sa zakonom.
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Posredovanje Narodne banke Srbije i postupak nakon podno3enja prigovora i/ili zahteva za posredovanje
detaljno su obja3njeni u Odluci i korisnik usluga se o navedenom moZe informisati pnstupom na sledecu

adresu: https: !’.j WINW. TS, r:-fl exXport/ G-T:—':.n"r MBS sife/docun Wents/ propl :.".-;"'.-.".’ QPISIZK/ROSTUPAK DIrigQy - .gﬁ
anje 2021.pdf

Nakon $to se pokrene postupak posredovanja, korisnik ne moZe podneti prigovor Narodnoj banci Srbije osim
u sluaju da je taj postupak okonéan obustavom ili odustankom.

Svaka strana mo¥e odustati od daljeg ucesca u postupku posredovanja u bilo kojoj fazi tog postupka.

EVIDENCIJA PRIGOVORA
Clan 9.

Evidencija prigovora vodi se u delovodniku Drustva.

Drustvo je duZno da sastavi izvestaj o primljenim prigovorima i da ga, u skladu sa uputstvom kojim se ureduje
elektronsko dostavljanje podataka Narodnoj banci Srbije, elektronskim putem dostavi Narodnoj banci Srbije,
i to najkasnije u roku od 15 dana od dana isteka odgovarajucéeg tromesedja.

Spisi predmeta formirani po prigovoru upuéenom Drutvu ¢uvaju se pet godina od dana dostavljanja
odgovora na prigovor.

ZAVRSNE ODREDBE
j Clan 10.

Ovaj Pravilnik stupa na snagu danom dono3enja i njegovim stupanjem na snagu prestaje da proizvodi pravno
dejstvo pravilnik o re$avanju prigovora koji je Drustvo usvojilo dana 06.04.2022. godine.

: Clan 11.

Ovaj Pravilnik, informacija sa osnovnim podacima o nacinu prijema prigovora, postupku odluéivanja i
rokovima za odgovor, kao i formular/obrazac za podno3enje prigovora objavljuje se na zvaniénoj internet
stranici Drustva, kao i u pisanoj informaciji koja se pre zakljuenja ugovora o osiguranju daje ugovaracu
osiguranja.

Drustvo dostavlja ovaj akt Narodnoj banci Srbije i obavestava je o svim njegovim izmenama i/ili dopunama,
u roku od osam dana od dana usvajanja njegovih izmena i/ili dopuna.

U Beogradu, dana 06.04.2022. godine
« T

D>

Dejan Papuga, direktor

We S

Predrag Tomi¢, direktor
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