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Na osnovu ovlaséenja iz ¢lana 2. Pravilnika o ombudsmanima u osiguranju (“Sluzbeni glasnik
Republike Srpske”, broj: 101/07 i 10/09), Ombudsman u osiguranju donosi:

OPSTU PREPORUKU
Komunikacija sa podnosiocima odstetnih zahtjeva

Kancelarija Ombudsmana u osiguranju svakodnevno zaprima veliki broj prituzbi od osiguranika
I trecih ostecenih lica ( u daljem tekstu: stranka) koje se odnose na ,,nedostatak* ili ,,losu
komunikaciju“ sa zaposlenima u drustvima za osiguranje. To se, kako isti¢u, desava nakon sto
podnesu odstetni zahtjev i zele saznati da li je dokumetacija dovoljna, u kojem statusu se nalazi
njihov zahtjev, kada ¢e dobiti ponudu, kada ¢e biti isplata i dr. Pri tome posebno isticu :

- da im se niko ne javljaja na telefon, ili se javljaju druga lica koja nisu upoznata sa
njihovim odstetnim zahtjevom;

- ne dozvoljava im se ulazak u sluzbene prostorije;

- daju se netacne i nepotpune informacije;

- obecavaju se brze obrade predmeta i isplate u zakonskim rokovima, a onda mjesecima
cekaju da dobiju ponudu;

- dase lica koja se jave na telefon neprofesionalno i neljubazno ponasaju;

- daju informacije da je njihov predmet u obradi i da se nalazi na vjestacenju, iako je proslo
vise mjeseci od predaje zahtjeva......i dr.

Takode isticu da se zbog toga odlucuju na: podnosenje prigovora Ombudsmanu; prijavu
prekrsaja Agenciji za osiguranje Republike Srpske; angazovanje drugih lica da im pomognu u
ostvarivanju svojih zakonskih ili ugovornih prava i pokretanje sudskog postupka.

Dakle, podnosioci odstetnih zahtjeva koji budu uskraceni za blagovremenu, potpunu i tacnu
informaciju, upravo zbog toga, se odlucuju da angazuju druga lica, da im pomognu u
ostvarivanju prava, ili pokrecu sudski postupak, ¢ime se troskovi za sve ucesnike nepotrebno
uvecavaju. Istovremeno gubi se i povjerenje u osiguranje.

Mnoge nesporazume, sudske sporove i ukljucivanje drugih lica, koja se strankama nude za
pomoc¢ pri rjesavanju odstetnih zahtjeva moguce je izbjeci ako se postuje Kodeks poslovne etike
drustava za osiguranje u Republici Srpskoj (u daljem tekstu: Kodeks).

Kodeks, izmedu ostalog propisuje:

- da je drustvo obavezno da zahtijeva od svih zaposlenih profesionalan odnos prema radu i
primjeren nivo stru¢nog znanja pri procjeni Steta i njihovoj obradi, i da se pri tome
posebno rukovode nacelom savjesnosti i postenja (tacka 2.3. Kodeksa),

- da se odnos drustva, u poslovanju sa strankama, zasniva na nac¢elu uzajamnog povjerenja
i nacelu zastite prava i interesa stranke, te postovanju pravila i nacela struke (tacka 2.4.
Kodeksa),



- kontinuirani proces stalnog usavrsavanja zaposlenih koji rade u sluzbama gdje se
podnose, obraduju i likvidiraju odstetni zahtjevi za koji je odgovorno drustvo (tacka
2.5.Kodeksa),

- da je drustvo, u cilju obezbjedenja ravnopravnost stranaka i jednakog odnos prema svim
strankama duzno stalno preduzimati i osiguravati mjere kako bi stranke $to jednostavnije
I §to brze ostvarile svoja prava, da se svi nesporazumi i nesuglasice izbjegnu, kad god je
to mogucée, da se izbjegnu nepotrebni troskovi i suvisno administriranje(tacka
3.4.Kodeksa).

Kodeks takode sadrzi i posebno pravilo o komunikaciji u tacki 3.6.9. stavovi 4. i 5. kojim je
propisana obaveza drustva da, od prijema odstetnog zahtjeva do rjesavanja po zalbi, postupa
pazljivo i hitno i pri tome postuje prava i interese stranaka, na na¢in da stranka:

- nasvaku pismenu prituzbu i zalbu dobije pismeni odgovor,

- na usmene prituzbe i zalbe, kao i one poslane elektronskom postom dobije odgovor u
jednakom obliku, a ako se ponovo usmeno zali, njena se zalba uzima na zapisnik i na
istu drustvo konac¢no odgovora u pisanom obliku;

- konac¢ni odgovor na pisanu zalbu stranka ¢e dobiti najkasnije u roku propisanom u
internom aktu drustva.

Nezavisno od Kodeksa, drustvo za osiguranje ima zakonsku obavezu da trece osteceno lice
upozna sa pravima i nacinu ostvarivanja istih, a prema osiguraniku da postupa savjesno i u
skladu sa svojim obavezama iz ugovora o osiguranju.

Komunikacija sa strankama kao dio poslovne kulture svakog pravnog lica, pa i drustva za
osiguranje, bez obzira da li se odvija neposredno, telefonom, postom, elektronskom postom i dr.
treba da bude profesionalna, a sve informacije koje se daju stranci treba da budu blagovremene,
potpune i tacne.

Imaju¢i u vidu sve naprijed navedeno, nema opravdanja za nekorektno ponasanje prema tre¢im
ostecenim licima, osiguranicima i korisnicima osiguranja.

Ukoliko se navedeno u ovoj preporuci odnosi na Vase drustvo za osiguranje, potrebno je da
obezbjedite da zaposleni koji rade u sluzbama koje su nadlezne za postupanja po odstetnim
zahtjevima dosljedno postuju odredbe Kodeksa.

Ljiljana Sokoli¢

Dostavljeno:
1. svim drustvima za osiguranje i filijalama drustava iz FBiH,
2. internet stranica,
3. ala.
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