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1. Definicije

"Prilozi”

Oznacava sve priloge ove Procedure

“Registar promjena”

Oznacava evidenciju koja ukljuuje sve izmjene dokumenta
u odnosu na prethodnu verziju dokumenta

“Uskladenost"

Oznacava postupanje u skladu sa zakonom i regulatornim
zahtjevima

“ Datum stupanja na snagu ”

Oznacava datum kada ova Procedura stupa na snagu.

“Pravilnik”

Sluzbeni dokument koji sadrzi pravila, upute ili propise

“Likvidacija”

Obrada i procjena Stete od strane osiguranja

“Dokument nivoa 3"

Definisano Politikom upravijanja (interni akt)

“Odbor direktora"

Oznagava odbor direktora UNIQA neZivotno osiguranje a.d.
Podgorica

“Drustvo”

Oznacava UNIQA nezivotno osiguranje a.d. Podgorica

“TO DO”

Lista je skup automatski ili ruéno kreiranih koraka koje
korisnik mora izvr$iti u procesu obrade $tete, prikazanih kao
pojedinaéni zadaci u Claims aplikaciji.
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2. Uvod
2.1 Ciljevi, pravni osnov i revidiranje
2.1.1 Ciljevi

Ovim Pravilnikom o postupku za likvidaciju Steta (u daljem tekstu: Pravilnik), Drustvo ureduje organizaciju
i postupak likvidacije Steta po svim vrstama zahtjeva za isplatu naknade iz ugovora o osiguranju,
zakljuéenim sa ovim Drustvom.

2.1.2 Pravni osnov

Pravni osnov ovog Pravilnika je Zakon o osiguranju, Zakon o obligacionim odnosima, kao i Pravilnik o
sistemu upravljanja u drustvima za osiguranje koji je usvojila Agencija za nadzor osiguranja.

2.1.3 Revidiranje

Ovaj Pravilnik revidira se i azurira jednom godiSnje, 3to je neophodno da bi se odslikale sve izmjene u
njenom pravnom osnovu (ukoliko ih ima) i druga relevantna de$avanja u Drudtvu u zavisnosti od sluéaja.
Ovo revidiranje spada u nadleznost viasnika dokumenta.

2.2 Opseg

2.2.1 Hijerarhijski nivo

Ovaj Pravilnik je dokument 3 nivoa.

2.2.2 Opseg primjene

Ovaj pravilnik primjenjuje se u UNIQA zivotno osiguranje a.d. Podgorica.

2.2.3 Organ koji usvaja ovaj dokument

Ovaj Pravilnik usvaja lzvréni direktor Drustva.

2.2.4 \Veza ipovezanost sa drugim aktima

Postoji povezanost sa Procedurom za rad komisije za prigovore.

2.2.5 Datum stupanja na snagu

Datum stupanja na snagu ovog Pravilnika je 29.12.2025. godine.

2.2.6 Mijerodavan jezik

Mjerodavan jezik ovog Pravilnika je crnogorski.
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3. Prijava stete

Primjenom odredaba ovog Pravilnika obezbjeduje se jedinstvena tehnologija rada u postupku likvidacije
gteta: pravilna primjena odredaba uslova osiguranja o izvrSavanju obaveza Drustva prema Korisnicima
osiguranja, kvalitetna i ekonomi€na obrada podnijetih zahtjeva za isplatu naknade u procesu ostvarivanja
prava iz ugovora o osiguranju i drugo.

Ovim poglavljem se na jedinstven nacin regulie postupak likvidacije Steta, koji je zajednicki za sve vrste
zahtjeva koje se podnose Drustvu na osnovu zakljuéenih ugovora o Zivotnom osiguranju, i to:
Postupak kod podnosenja zahtjeva,

Obracun, konirola i odobravanje za isplatu rije§enih zahtjeva,

Postupak po izvr§enoj kontroli i odobravanju za isplatu rijesenih zahtjeva,

Nacin rjeSavanja neosnovanih zahtjeva,

Drugostepeni postupak,

Rezervacija nerijeSenih zahtjeva.

DOTA LN

3.1 Postupak kod podnos$enja zahtjeva

Saglasno odredbama vazecih uslova osiguranja, korisnici osiguranja potraZivanje po osnovu osiguranja

mogu ostvariti podnogenjem odstetnog zahtjeva:

a)neposredno nadleznoj sluzbi u sjedi$tu Drustva ili u poslovnoj jedinici (poslovnici) van sjedista
Drustva i

b)posredno putem telefona, telefaksa, poste, elekironske poste

c) putem sajta na www.uniga.me

Prilikom neposredne prijave Stete, zaposleni na prijemu je duzan da klijenta uputi koju dokumentaciju je
potrebno da pripremi kako bi izvr$io prijavu Stete.

Nakon izvréene prijave Stete sva dokumentacija se dostavlja Saradniku za brigu o Korisnicima i kontakt
centar. Predmetna dokumentacija se potom skenira i unosi na listu skenirane dokumentacije koju dalje
obraduje zaposleni u Sluzbi za brigu o korisnicima, tehnologije i pravne poslove, narodito vodeéi ratuna
o preciznom unosu podataka (u slu¢ajevima novih odstetnih zahtjeva) i povezivanju dokumentacije sa
odgovarajuéim predmetom (dopuna dokumentacije za veé postojeéi predmet).

Kada je Steta prijavljena posrednim putem - putem poste, telefaksa ili elektronske poste Saradnik za
brigu o korisnicima i kontakt centar skenira dokumentaciju koja se nakon skeniranja nalazi na skeniranoj

listi predmeta, a dalje se obraduje od strane zaposlenog u Sluzbi za brigu o korisnicima, tehnologije i
pravne poslove.

Svaka dostavljena prijava stete se evidentira u Elektronskoj knjizi §teta bez obzira da li sadrzi potrebne
podatke i dokumentaciju neophodne za odlucivanje.

U slucaju da je Steta prijavljena putem poste, Saradnik za brigu o korisnicima i kontakt centar duzan je
da zavede prispjelu dokumentaciju, skenira i proslijedi na listu skeniranih predmeta, a sa koje zaposleni
u Kontakt centru iste evidentira u Elektronskoj knjizi $teta. Sva prispjela dokumentacija mora biti
registrovana u Elektronskoj knjizi Steta istoga dana i smjestena u elektronski folder odgovarajude &tete.

Nakon telefonske registracije $tete klijentu se na e-mail ili putem poste 3alje obavjestenje pod kojom
oznakom i brojem je registrovan odstetni zahtjev i obavjestava se o tome koju dokumentaciju je

potrebno da dostavi kako bi od$tetni zahtjev bio obraden. Datum telefonske prijave se automatski
azurira u Elektronskoj knjizi §teta.

Odmah po registraciji, $teta dobija iznos rezervacije koji je jednak iznosu prosjeéne likvidirane stete za
prethodnu godinu, za tu vrstu osiguranja, utvrdenom od strane Sluzbe za aktuarske poslove i reosiguranje.
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Dalie, po registraciji svih zahtjeva, predmet se kori§éenjem programske aplikacije automatski prema
uzroku/riziku podnijetog zahtjeva dodjeljuje liekaru-cenzoru na listu za rad, radi davanja milienja u vezi sa
uzrokom nastanka osiguranog sluéaja i njegovim posliedicama, izuzev kod osiguranih uzroka/rizika:
dozivlienja (isteka polise), otkupa polise, dospjele rente u kojem sluéaju se predmeti ne pojavijuju kod
liekara-cenzora za rad, ve¢ se odmah po registraciji nalaze na TO DO listi — Listi za rad saradniku za
likvidaciju Steta u Elektronskoj knjizi $teta.

Saradnik za likvidaciju Steta je duzan da provjeri i po potrebi izmijeni automatski odredeni iznos
rezervacije predmeta u skladu sa pozitivnim pravnim propisima.

Za prijavljene predmete koji do kraja tekuéeg obragunskog perioda nijesu likvidirani Drustvo vréi obradun
rezervacije u iznosu koji je utvrdio saradnik za likvidaciju &teta u skladu sa prethodnim stavom.

Radi lakseg i brZzeg pronalaZenja prijavljenih predmeta, obavezno je vodenje knjiga steta pojedinagno
po vrstama osiguranja kojima se Drustvo bavi.

Knjige Steta moraju najmanje da sadrze redni broj, broj stete, broj polise, period trajanja osiguranja,
datum nastanka osiguranog slu¢aja, datum prijave, datum zahtjeva, vrstu osiguranja, datum
kompletiranja zahtjeva, iznos, rizik i uzrok nastanka osiguranog sluéaja, vrstu &tete, korisnika
osiguranja, datum likvidacije, datum isplate i status predmeta.

3.2 Obragun, kontrola i odobravanje za isplatu rije$enih zahtjeva

U Drustvu postupak likvidacije Steta po svim vrstama zahtjeva, koji proistiéu iz ugovora o osiguranju Zivota,
zakljuCenim sa ovim Drustvom, rje$ava se u ukupnom roku od 14 dana od dana prijema urednog zahtjeva,
tj prispijea posliednjeg dokumenta neophodnog za rie$avanje predmeta (dostavljenog od strane
ugovaraga/osiguranika/korisnika osiguranja ili tre¢ih lica (fizickih ili pravnih) koja nijesu zaposlena kod
osiguravaca) odnosno od momenta sticanja prava za isplatu naknade iz osiguranja (kod slugaja isteka
polise-dospijece, otkup i td.). Dakle, sve osnovane odstetne zahtjeve Drudtvo je duzno isplatiti, a za
neosnovane donijeti RjeSenje o pravu na naknadu u roku od 14 dana od dana prijema urednog odstetnog
zahtjeva.

Pod urednim odstetnim zahtjevom podrazumijeva se svaki zahtjev koji sadrzi minimum dokumentacije
koji je potrebna kako bi se nesporno utvrdilo postojanje obaveze Druétva i visina iste.

Ako predmet nije uredan u smislu prethodnog stava ovog ¢&lana, rok od 14 dana od dana prijema urednog
odstetnog zahtjeva polinje da tee od dana kada je Drustvo na osnovu raspolozive dokumentacije u
mogucnosti da utvrdi postojanje osiguravaceve obaveze i visine iznosa, te je likvidator duzan da se pisanim
putem, u roku od 5 dana od dana prijema zahtjeva, obrati korisniku osiguranja sa zahtjevom za dopunu
dokumentacije.

U toku cijelog postupka obrade, kontrole i odobravanja za isplatu obragunatog iznosa naknade,
nadlezni zaposleni su duzni da vode raduna o pravilnoj primjeni vazeéih zakonskih propisa, uslova
osiguranja, ugovora o osiguranju, opstih akata i pojedina&nih odluka nadleznih organa Drustva.

ObraCun naknade, koja je pokrivena ugovorenim osiguranjem, vréi se na oshovu:
- vaZzecih uslova osiguranja,

- ugovora o osiguranju,

- procjene ljekara-cenzora Drustva,

- premijske kartice,

- i ostale dokumentacije.

Po izvr§enom obratunu naknade i visine obaveze Drustva, saradnik za likvidaciju $teta je duzan da jos
jednom provjeri svu dokumentaciju i izvréi ratunsku kontrolu sa ciliem da se utvrdi da je zahtjev bio
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kompletan u pogledu osnova i osiguravajuceg pokrica i da je obracunom obuhvaéeno sve §to korisniku
osiguranja pripada iz nastalog osiguranog slucaja po osnovu ugovora osuguranja

U sluCaju kada je utvrden pravni osnov za isplatu naknade iz os:guranja ali zbog nedostatka
odgovaraju¢e dokumentacije ili drugeg nije moguce utvrditi tat¢an iznos obaveze u zakonom
predvidenom roku, DruStvo moze na zahtjev podnosioca zahtjeva izvrsiti obracun i isplatu
nespornog dijela svoje obaveze (akontacija).

Nakon dobijanja potrebnih elemenata za utvrdivanje kona¢nog iznosa naknade pristupa se sprovodenju
postupka za likvidaciju predmeta. Iznos utvrdene konaéne likvidacije se umanjuje za iznos isplacenog
nespornog dijela naknade (akontacije).

Nakon izvrSene provjere saradnik za likvidaciju $teta potvrduje obraéun, a obradunati iznos naknade
unosi u odgovarajuce polje u Elektronskoj knjizi &teta.

Kada je predmet kompletan u pogledu osnova, osiguravaju¢eg pokriéa i visine naknade saradnik za
likvidaciju Steta odnosno lice zaduzeno za kontrolu i/ili odobravanje predmeta pristupa postupku
likvidacije/odobravanja iznosa utvrdene naknade, i to najkasnije u roku od 14 dana od prijema
posljednjeg dokaza neophodnog za isplatu podnijetog zahtjeva, dostavijenog od strane
ugovara¢a/osiguranika/korisnika osiguranja ili tre¢ih lica (fizi¢kih ili pravnih).

Kada saradnik za likvidaciju Steta $teta rijeSi predmet u skladu sa vazeéim propisima, uslovima osiguranja
i ugovorom o osiguranju, likvidira predmet kroz Elektronsku knjigu $teta.

Saradnik za likvidaciju Steta je ovlaS¢en da samostalno likvidira predmete do dozvoljenog limita i takvi
predmeti se automatski prosljeduju na listu za plac¢anje.

Svi ostali predmeti, preko dozvolienog limita, podlijezu obaveznoj kontroli od strane zaposlenog
zaduZenog za kontrolu plaéanja.

Ako zaposleni zaduZen za kontrolu postupka likvidacije u postupku kontrole utvrdi da je sporan osnov,
osiguravajuce pokri¢e ili visina obraéunate naknade po nekom predmetu, takav predmet istog dana, a
najkasnije narednog radnog dana, vraéa likvidatoru sa obrazloZenim predlogom kako isti treba rijesiti.

U sluéaju nesaglasnosti izmedu zaposlenog zaduZenog za kontrolu plaéanja i likvidatora o naéinu
rie$avanja nekog predmeta, likvidator ¢e takav predmet rijesiti na nadin koji odredi lice sa veéim
ovlaséenjem (dozvoljenim limitom).

Isplatu obragunatog iznosa odstete istog dana potvrduju nadlezna lica u zavisnosti od limita specificiranih
u Tabeli za potpisivanje/odobravanje dokumenata za likvidaciju $teta (Prilog 1 ovog Pravilnika).

Tabelu za potpisivanje / odobravanje dokumenata za likvidaciju Steta usvaja lzvrdni direktor, vodedi
racuna o ogranic¢enjima u dijelu raspolaganja sredstvima Drustva propisanih Statutom Drustva.

Lica iz prethodnog stava su ovlad¢ena da obustave od isplate predmet $tete kada utvrde da je istirijegen

suprotno zakonskim propisima, uslovima osiguranja, ugovoru o osiguranju i pojedinaénim odlukama
nadleznih organa Drustva.

Predmet $tete obustavljen od isplate, istog dana, a najkasnije narednog radnog dana, vraéa se

nadleznom zaposlenom na ponovno rjeSavanje u skladu sa datim uputstvima od strane lica koje je
obustavilo isplatu.

3.3 Postupak po izvrS$enoj kontroli i odobravanju za isplatu rijeSenih zahtjeva

Po izvrSenoj likvidaciji predmeta i odobravanju predloZzenog iznosa naknade, Saradnik za brigu o

korisnicima i kontakt centar $alje osiguraniku/ugovaragu/korisniku osiguranja RjeSenje o pravu na
naknadu.
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Sve Stete kontrolisane i potvrdene za pla¢anje u skladu sa prethodno navedenim odredbama $alju se
Sluzbi finansija i ratunovodstva na realizaciju pla¢anja. Stete za pla¢anje se dostavljaju u formi file-a koji
sadrzi najmanje podatke o broju 8tete, iznosu i instrukcijama za pla¢anje, a file se razmjenjuje sistemski
kroz uvezanost Claims aplikacije i Glavne knjige.

3.4 Nacin rjeSavanja neosnovanih zahtjeva

Podnijeti zahtjev za naknadu, po kome nema osnova za isplatu, mora biti pisanim rjeenjem odbijen
kao neosnovan.

Odluku o odbijanju odstetnog zahtjeva priprema i predlaZe saradnik za likvidaciju §teta, a kontrolu
iste vrSe nadlezni zaposleni u skladu sa ovlaséenjima regulisanim Tabelom za
potpisivanje/odobravanje dokumenata za likvidaciju Steta. Ova Odluka se donosi u formi Rje$enja o pravu
na naknadu.

Rjesenje o odbijanju zahtjeva obavezno sadrzi datum i broj predmeta, razlog odbijanja zahtjeva, naziv
akta-propisa na osnovu kojeg je donijeta odgovarajuéa odluka i pouku o pravnom lijeku sa rokom u kome
podnosioci zahtjeva mogu koristiti pravni lijek.

Po izvr$enoj izradi, Rje$enje o pravu na naknadu se $alje korisniku osiguranja i sprovodi u Elektronskoj
knjizi $teta.

3.5 Drugostepeni postupak

Protiv odluke Drustva o nacinu likvidacije Stete, podnosilac odstetnog zahtjeva ima pravo izjaviti prigovor
Komisiji za prigovore u roku od 30 dana od dana prijema Rje&enja o pravu na naknadu.

Podnosilac odstetnog zahtjeva ima pravo izjaviti prigovor Komisiji za prigovore i u sluéaju da Drustvo ne
donese RjeSenje o pravu na naknadu po odstetnom zahtjevu u roku utvrdenom zakonom i ovim
Pravilnikom.

Komisija se sastoji od najmanje tri ¢lana, ¢&iji je imenovanje i rad definisan Procedurom za rad komisije
za prigovore.,

Prigovor je uredan i blagovremen ako je izjavljen u propisanom roku, ako sadrzi broj predmeta &tete,
razloge izjavljivanja istog i potpis podnosioca odstetnog zahtjeva ili oviadéenog lica.

Zahtjev za ispravku racunske ili Stamparske greske ne smatra se prigovorom, veé se riedava u redovnom
postupku, i kada je od strane podnosioca odstetnog zahteva podnijet u formi prigovora.

Primliene prigovore Saradnik za brigu o korisnicima i kontakt centar zavodi, skenira i smjesta u
odgovarajuci predmet na rjeSavanje likvidatoru odnosno zaposlenom zaduZenom za rie$avanje
prigovora/Komisiji za prigovore.

3.6 Postupak vjestaenja

Postupak vjestatenja sprovodi se u slucajevima u kojima korisnik osiguranja ili Drustvo ocijene da
postoje neke sporne ginjenice u pogledu uzroka i posljedica nastanka osiguranog sluéaja, kao i visine
naknade.

Kada dode do zahtjeva za vjeStatenje korisnik osiguranja i Drustvo sporazumno imenuju svoje
vjestake, s tim $to za vjeStaka ne moze biti imenovano lice koje je u radnom odnosu kod onog koji

imenuje vjestaka.

Ako su nalazi imenovanih vjestaka razli¢iti Drustvo je obavezno da preko ovladéene institucije angazuje
vjestaka kvalifikovanog za vje$tatenje po konkretnom predmetu i njegov nalaz obavezuje Drustvo.

Svaka strana koja imenuje vjestaka snosi troskove svog vjestaka, dok troskovi vjestaka iz prethodnog
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stava padaju na teret Drustva.

3.7 Rezervacija nerijeSenih zahtjeva

Na kraju svakog mjeseca, a posebno na kraju kalendarske godine, saglasno Zakonu i opétim aktima
Drugtva, vrsi se presjek i rezervacija iznosa po nerijeSenim odstetnim zahtjevima.

Presjekom i rezervacijom iz prethodnog stava moraju biti obuhvaéeni i od$tetni zahtevi koji su primljeni
u prethodnim godinama, a koji do dana presjeka nijesu rijeseni.

4. Postupak periodi¢nih kontrola rijeSenih odstetnih zahtjeva

Rukovodilac sluzbe za brigu o korisnicima, tehnologije i pravne poslove duzan je redovno vrsiti kontrolu
rijesenih odStetnih zahtjeva i to na uzorku od najmanje 5% od ukupno rije§enih odstetnih zahtjeva za
period za koji se vri kontrola.

Kontrola se vrsi redovno i to jednom mjeseéno za prethodni mjesec, a najkasnije do 15-0g u mjesecu.

Rukovodilac sluZbe za brigu o korisnicima, tehnologije i pravne poslove moZe po potrebi ili na zahtjev
IzvrSnog direktora izvrsiti vanrednu kontrolu rijeenih odstetnih zahtjeva.

Kontrola pojedinaénog predmeta iz uzorka mora biti sveobuhvatna. U sluéaju da se u procesu kontrole
utvrde nepravilnosti u postupanju Rukovodilac sluzbe za brigu o korisnicima, tehnologije | pravne poslove
¢e iste iskomunicirati sa zaposlenima u &ijem radu su utvrdene i preduzeti odgovarajuce mjere za
otklanjanje istih kao i eventualne mjere prema zaposlenima.

Uzorak za kontrolu se dobija u Claims aplikaciji, a Rukovodilac sluzbe za brigu o korisnicima, tehnologije
i pravne poslove sacinjava izvjestaj u pisanoj formi koji se duZan redovno mjeseéno dostavijati Izvrinom

direktoru. Mjesecne izvjestaje Rukovodiocu sluZbe za brigu o korisnicima, tehnologije i pravne poslove je
duZan arhivirati u svojim evidencijama.

5. Zavrsne odredbe

Ukoliko su neka pitanja iz ovog Pravilnika drugagije regulisana opétim ili posebnim uslovima

osiguranja ili ugovorom o osiguranju, primjenjivace se odredbe tih uslova, odnosno ugovora o
osiguranju.

Ovaj Pravilnik stupa na snagu danom dono$enja.

Stupanjem na snagu ovog Pravilnika stavlja se van snage Pravilnik o postupku za likvidaciju $teta broj
ODIXa-2/1 od 27.09.2022. godine.

UNIQA Zivotno osiguranje ad Podgorica



Dnevnik izmjena

[sials

29.01.2

agu

014.

1.0 Inicijalna verzija.

2.0 Izmjene shodno preporukama interne revizije, kao i izmjene 24.05.2019.
uslovljene iskustvima iz prakse

3.0 Uskladivanje sa novim Aktom o sistematizaciji radnih mjesta, kao i 16.07.2021.
izmjene uslovljene iskustvima iz prakse

4.0 Izmjene predvideno da Tabelu za potpisivanje / odobravanje 27.09.2022.
dokumenata za likvidaciju §teta usvaja lzvréni direktor

5.0 Uskladivanje sa Pravilnikom o unutrasnjoj organizaciji i sistematizaciji 29.12.2025.
radnih mjesta i ostalim vazeéim aktima Drustva.

UNIQA Zivotno osiguranje ad Podgorica
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Prilog ./1: Tabela za potpsivanje/odobravanje dokumenata za likvidaciju Steta

Pravo pojedinaénog

UNIQA Zivotno osiguranje ad Podgorica

Potpisnik potpisa do 1.000 Eur Pravo potpisa za rjeSenja preko 1.000 Eur
PredlozZio/odobrio/potvr Predlozio Kontrola .
dio (lijeva strana) (desna QHabre
strana)
Odbeor direktora - - neogranic¢eno neograniceno
Izvrsni direktor - - neogranieno do 30.000,00
Rukovodilac sluzbe za
brigu o korosnicima,
tehnologije i pravne
poslove - - neogranié¢eno do 20.000,00
Saradnik za likvidaciju
steta = - neograniteno do 5.000,00
Saradnik za likvidaciju
Steta 1,000.00 neograni¢eno - -
11




Prilog ./2: SaZzetak dokumenta

Dokument Pravilnik o postupku za likvidaciju steta

Verzija 5.0

Datum stupanja na snagu 29.12.2025.

Autori Pordije Zajovi¢, Rukovodilac sluzbe za brigu o korisnicima, tehnologije
i pravne poslove

Cilj ovog Pravilnika o postupku za procjenu i likvidaciju &teta je da defini$e postupanje po prijavama podnosioca
odsétetnih zahtjeva kod Drustva.

Obim ovog Pravilnika o postupku za procjenu i likvidaciju $teta

Ovaj Pravilnik o postupku za procjenu i likvidaciju $teta primjenjuje se u UNIQA Zivotno osiguranje a.d.
Podgorica.

Glavni sadrzaj ovog Pravilnika o postupku za procjenu i likvidaciju Steta

- definisanje prijava i postupak prijavljivanja Steta

- postupak i nacin uvidaja i procjene &teta

- postupak likvidacije (rje$avanje, kontrola i odobravanje odstetnih zahtjeva)
- postupak periodiénih kontrola rijesenih odstetnih zahtjeva
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