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PRAVILNIK O POSTUPKU ZA LIKVIDACIJU STETA

| UVODNE ODREDBE

Clan1.
Pravilnikom o postupku za likvidaciju steta (u daljem tekstu: Pravilnik), UNIQA Zivotno
osiguranje a.d. Podgorica (u daljem tekstu: Drustvo) ureduje organizaciju i postupak
likvidacije $teta po svim vrstama zahtjeva za isplatu naknade iz ugovora o osiguranju,
zaklju¢enim sa ovim Drustvom.

Clan 2.
Primjenom odredaba ovog Pravilnika obezbjeduje se jedinstvena tehnologija rada u
postupku likvidacije $teta: pravilna primjena odredaba uslova osiguranja o izvrsavanju
obaveza Drustva prema korisnicima osiguranja, kvalitetna i ekonomic¢na obrada
podnijetih zahtjeva za isplatu naknade u procesu ostvarivanja prava iz ugovora o
osiguranju i drugo.

Il ZAJEDNICKE ODREDBE

Clan 3.
Ovim poglavljem se na jedinstven nacin reguliSe postupak likvidacije teta, koji je zajednicki
za sve vrste zahtjeva koje se podnose Drustvu na osnovu zakljuéenih ugovora o zivotnom
osiguranju i to:
Postupak kod podnosenja zahtjeva,
Obracdun, kontrola i odobravanje za isplatu rije$enih zahtjeva,
Postupak po izvr§enoj kontroli i odobravanju za isplatu rijesenih zahtjeva,
Nadin rijeSavanja neosnovanih zahtjeva,
Drugostepeni postupak,
Rezervacija nerijeSenih zahtjeva.

OOk wWN =

Postupak kod podnosenja zahtjeva

Clan 4.
Saglasno odredbama vazecih uslova osiguranja, korisnici osiguranja potraZivanje po osnovu
osiguranja mogu ostvariti podnosenjem odstetnog zahtjeva:
a) neposredno nadleznoj sluzbi u sjedistu Drustva ili u poslovnoj jedinici (poslovnici) van
sjedista Drustva i
b) posredno putem telefona, telefaksa, poste, elektronske poste.

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

Nakon izvréene prijave S$tete cjelokupna dokumentacija se dostavlja saradniku za opstu

podr§ku. Predmetna dokumentacija se potom skenira i unosi na listu skenirane
dokumentacije koju dalje obraduje zaposleni u Kontakt centru, naroéito vodeéi racuna o

5



preciznom unosu podataka (u slucajevima novih odstetnih zahtjeva) i povezivanju
dokumentacije sa odgovarajuéim predmetom (dopuna dokumentacije za vec postojeci
predmet). .

Clan 5.
Kada je $teta prijavliena posrednim putem - putem poste, telefaksa ili elektronske poste
Saradnik za op$tu podréku skenira dokumentaciju koja se nakon skeniranja nalazi na
skeniranoj listi predmeta, a dalje se obraduje od strane zaposlenog u kontakt centru.

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

U sludaju da je $teta prijavijena putem poste, Saradnik za op$tu podrsku 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 Steta. Sva prispjela dokumentacija mora
biti registrovana u Elektronskoj knjizi 3teta istoga dana i smjeStena u elektronski folder
odgovarajuce stete.

Nakon telefonske registracije $tete klijentu se na e-mail ili putem poste Salje obavjestenje
pod kojom oznakom i brojem je registrovan odstetni zahtjev i obavjestava se o tome koju
dokumentaciju je potrebno da dostavi kako bi od$tetni zahtjev bio obraden. Datum telefonske
prijave se automatski azurira u Elektronskoj knjizi steta.

Clan 6.
Odmah po registraciji, $teta dobija iznos rezervacije koji je jednak iznosu prosjecne likvidirane
Stete za prethodnu godinu, za tu vrstu osiguranja, utvrdenom od strane aktuara.

Dalje, po registraciji svih zahtjeva, predmet se kori§¢enjem programske aplikacije automatski
prema uzroku/riziku podnijetog zahtjeva dodjeljuje liekaru-cenzoru na listu za rad, radi davanja
misljenja u vezi sa uzrokom nastanka osiguranog slu€aja i njegovim posljedicama, izuzev kod
osiguranih uzroka/rizika: dozivljenja (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 likvidatora u Elektronskoj knjizi Steta.

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

Za prijavliene predmete koji do kraja tekuceg obracunskog perioda nijesu likvidirani Drustvo
vr&i obradun rezervacije u iznosu koji je utvrdio likvidator u skladu sa prethodnim stavom.

Radi lakSeg i brzeg pronalaZenja prijavljenih predmeta, obavezno je vodenje knjiga steta
pojedinaéno po vrstama osiguranja kojima se Drustvo bavi.

Knjige $teta 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 slucaja,
vrstu $tete, korisnika osiguranja, datum likvidacije, datum isplate i status predmeta.




Obraéun, kontrola i odobravanje za isplatu rijeSenih zahtjeva

Clan7.

U Drustvu postupak likvidacije §teta po svim vrstama zahtjeva, koji proistiCu iz ugovora o
osiguranju Zivota, zakljuéenim sa ovim Drustvom, rieSava se u ukupnom roku od 14 dana od
dana prijema urednog zahtjeva, tj prispijeca posljednjeg dokumenta neophodnog za rjesavanje
predmeta, (dostavljenog od strane ugovaraca/osiguranika/korisnika osiguranja ili trecih lica
(fizickih ili pravnih) koja nijesu zaposlena kod osiguravac¢a) odnosno od momenta sticanja
prava za isplatu naknade iz osiguranja (kod slucaja isteka polise-dospijece, otkup i td.). Dakle,
sve osnovane odstetne zahtjeve Drustvo je duZno isplatiti, a za neosnovane donijeti ,Rjesenje
o pravu na naknadu“ u roku od 14 dana od dana prijema urednog od$tetnog zahtjeva.

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

Ako predmet nije uredan u smislu prethodnog stava ovog ¢lana, rok iz stava 1 ovog Clana
po&inje da tede od dana kada je Drustvo na osnovu raspolozive dokumentacije u moguénosti
da utvrdi postojanje osiguravateve obaveze i visine iznosa, te je likvidator duzan da se
pisanim putem, u roku od 8 dana od dana prijema zahtjeva, obrati korisniku osiguranja sa
zahtjevom za dopunu dokumentacije.

Clan 8.
U toku cijelog postupka obrade, kontrole i odobravanja za isplatu obracunatog iznosa
naknade, nadlezni zaposleni su duzni da vode racuna o pravilnoj primjeni vazecih
zakonskih propisa, uslova osiguranja, ugovora o osiguranju, opstih akata i pojedinacnih
odluka nadleznih organa Drustva.

Clan 9.
Obracun naknade, koja je pokrivena ugovorenim osiguranjem, vr$i se na osnovu:
- vazZecih uslova osiguranja,
- ugovora o osiguranju,
- procjene ljekara-cenzora Drustva,
- premijske kartice,
- i ostale dokumentacije.

Po izvréenom obradunu naknade i visine obaveze Drustva, likvidator je duzan da jo$
jednom provjeri svu dokumentaciju i izvr$i racunsku kontrolu sa ciliem da se utvrdi da je
zahtjev bio kompletan u pogledu osnova i osiguravaju¢eg pokrica i da je obracunom
obuhvacéeno sve $to korisniku osiguranja pripada iz nastalog osiguranog slu¢aja po osnovu
ugovora osiguranja.

U sluéaju kada je utvrden pravni osnov za isplatu naknade iz osiguranja, ali zbog nedostatka
odgovarajuce dokumentacije ili drugog nije moguée utvrditi tatan 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 konacnog iznosa naknade pristupa se
sprovodenju postupka za likvidaciju predmeta. lznos utvrdene konacne likvidacije se
umanjuje za iznos isplacenog nespornog dijela naknade (akontacije).

Nakon izvréene provjere likvidator potvrduje obracun, a obracunati iznos naknade unosi u
odgovarajuce polje u Elektronskoj knjizi Steta.
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Kada je predmet kompletan u pogledu osnova, osiguravajuéeg pokrica i visine naknade
likvidator 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 posliednjeg dokaza neophodnog za isplatu podnijetog zahtjeva, dostavljenog od
strane ugovaradéa/osiguranika/korisnika osiguranja ili trecih lica (fizickih ili pravnih).

Clan 10.
Kada likvidator rije$i predmet u skladu sa vaZe¢im propisima, uslovima osiguranja i
ugovorom o osiguranju, likvidira predmet kroz Elektronsku knjigu steta.

Likvidator je ovlagéen 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 pla¢anja.

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

U sluéaju nesaglasnosti izmedu zaposlenog zaduzenog za kontrolu placanja i likvidatora o
nadinu rjedavanja nekog predmeta, likvidator ¢e takav predmet rijesiti na nacin koji odredi
lice sa ve¢im ovlaséenjem (dozvoljenim limitom).

Clan 11.

Isplatu obraéunatog iznosa odstete istog dana potvrduju nadlezna lica u zavisnosti od limita
specificiranih u Tabeli za potpisivanje/odobravanje dokumenata za likvidaciju Steta koja je
sastavni dio ovog Pravilnika.

Lica iz prethodnog stava su ovlagéena da obustave od isplate predmet Stete kada utvrde da
je isti rijeden suprotno zakonskim propisima, uslovima osiguranja, ugovoru o osiguranju i
pojedinaénim odlukama nadleznih organa Drustva.

Predmet Stete obustavljen od isplate, istog dana, a najkasnije narednog radnog dana,
vra¢a se nadleznom zaposlenom na ponovno rje$avanje u skladu sa datim uputstvima od
strane lica koje je obustavilo isplatu.

Postupak po izvr§enoj kontroli i odobravanju za isplatu rijeSenih zahtjeva

Clan 12.
Po izvr§enoj likvidaciji predmeta i odobravanju predlozenog iznosa naknade, Saradnik za
opétu podrsku Salje osiguraniku/ugovaracu/korisniku osiguranja Rjesenje o pravu na
naknadu.

Clan 13
Sve Stete kontrolisane i potvrdene za placanje u skladu sa odredbama ¢lana 12 Salju se



Timu za finansije i radunovodstvo na realizaciju pla¢anja. Stete za pla¢anje se dostavljaju u
formi file-a koji sadrzi najmanje podatke o broju Stete, iznosu i instrukcijama za placanje, a
file se razmjenjuje sistemski kroz uvezanost Claims aplikacije i Glavne knjige.

Nacin rjeSavanja neosnovanih zahtjeva

Clan 14.
Podnijeti zahtjev za naknadu, po kome nema osnova za isplatu, mora biti pisanim
rieSenjem odbijen kao neosnovan.

Odluku o odbijanju odstetnog zahtjeva priprema i predlaze likvidator, a kontrolu iste vrse
nadlezni zaposleni u skladu sa ovlaséenjima regulisanim Tabelom za
potpisivanje/odobravanje dokumenata za likvidaciju $teta. Ova Odluka se donosi u formi
,Rjesenja o pravu na naknadu®.

Rjedenje iz stava 2 ovog ¢lana obavezno sadrzi datum i broj predmeta, razlog odbijanja
zahtjeva, naziv akta-propisa na osnovu kojeg je donijeta odgovarajuca odluka i pouku o
pravnom lijeku sa rokom u kome podnosioci zahtjeva mogu koristiti pravni lijek.

Po izvrSenoj izradi, Rjesenje iz stava 2 ovog ¢lana se 8alje korisniku osiguranja i
sprovodi u Elektronskoj knjizi Steta.

Drugostepeni postupak

Clan 15.
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 slu€aju 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, Ciji 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 Stete, razloge izjavljivanja istog i potpis podnosioca odstetnog zahtjeva ili
ovlascéenog lica.

Zahtjev za ispravku racunske ili stamparske greske ne smatra se prigovorom, ve¢ se
rieSava u redovnom postupku, i kada je od strane podnosioca odstetnog zahteva podnijet u
formi prigovora.

Clan 16.
Primljene prigovore Saradnik za op$tu podrsku zavodi, skenira i smjeSta u odgovarajudi
predmet na rjeSavanje likvidatoru odnosno zaposlenom zaduZenom za rjesavanje
prigovora/Komisiji za prigovore.



Postupak vjestacenja

Clan 17.
Postupak vjestadenja sprovodi se u sluéajevima u kojima korisnik osiguranja ili Drustvo
ocijiene da postoje neke sporne c¢injenice u pogledu uzroka i posliedica nastanka
osiguranog sluéaja, kao i visine naknade.

Kada dode do zahtjeva za vjestacenje 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 razliiti Drustvo je obavezno da preko ovlascene
institucije angaZuje vjestaka kvalifikovanog za vjestaenje po konkretnom predmetu i
njegov nalaz obavezuje Drustvo.

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

Rezervacija nerijeSenih zahtjeva

Clan 18.
Na kraju svakog mjeseca, a posebno na kraju kalendarske godine, saglasno zakonu i
opstim aktima Drustva, vr§i se presjek i rezervacija iznosa po nerije§enim odS$tetnim
zahtjevima.

Presjekom i rezervacijom iz prethodnog stava moraju biti obuhvaceni i odstetni zahtevi koji
su primljeni u prethodnim godinama, a koji do dana presjeka nijesu rijeseni.

Postupak periodi¢nih kontrola rijeSenih odstetnih zahtjeva
Clan 19.

Rukovodilac sluzbe za pravne poslove i procjenu i likvidaciju Steta duzan je redovno vrsiti
kontrolu rije$enih odstetnih zahtjeva i to na uzorku od 5% od ukupno rijeSenih odstetnih
zahtjeva za period za koji se vrSi kontrola.

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

Rukovodilac sluzbe za pravne poslove i procjenu i likvidaciju Steta moze po potrebi ili na
zahtjev lzvrSnog direktora izvrsiti vanrednu kontrolu rijeSenih odstetnih zahtjeva.

Kontrola pojedina¢nog predmeta iz uzorka mora biti sveobuhvatna. U slu€aju da se u
procesu kontrole utvrde nepravilnosti u postupanju Rukovodilac sluzbe za pravne poslove i
procjenu i likvidaciju Steta ¢e iste iskomunicirati sa zaposlenima u ¢ijem radu su utvrdene i
preduzeti odgovaraju¢e mjere za otklanjanje istih kao i eventualne mjere prema
zaposlenima.

Uzorak za kontrolu se dobija u Claims aplikaciji, a Rukovodilac sluzbe za pravne poslove i
procjenu i likvidaciju $teta sacinjava izvjestaj u pisanoj formi koji se duzan redovno mjesecno
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dostavljati IzvrSnom direktoru. Mjeseéne izvjestaje Rukovodilac sluzbe za pravne poslove i
procjenu i likvidaciju Steta je duzan arhivirati u svojim evidencijama.

Il ZAVRSNE ODREDBE

Clan 20.
Ukoliko su neka pitanja iz ovog Pravilnika drugadije regulisana opstim ili posebnim
uslovima osiguranja ili ugovorom o osiguranju, primjenjivace se odredbe tih uslova, odnosno
ugovora o osiguranju.

Clan 21.
lzmjene i dopune ovog Pravilnika vr8e se po postupku i na naéin na koji je donijet.

Clan 22.
Ovaj Pravilnik stupa na snagu danom usvajanja od strane Odbora direktora.

Stupanjem na snagu ovog Pravilnika prestaje da vazi i da se primenjuje Pravilnik o postupku
za likvidaciju Steta ODV-1/1 od 23.05.2014. godine.

UNIQA zivotno osiguranje ad Podgorica
Predsjednik Odbora direkf
Gordana

i
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Prilog 1 Pravilnika o postupku za likvidaciju $teta:

Tabela za potpisivanje/odobravanje dokumenata za likvidaciju Steta

Pravo
i pojedinacnog
Potpisnik potpisa do 1.000 Pravo potpisa za rjesenja preko 1.000 Eur
Eur
PredloZio/odobrio/ | PredioZio (lijeva | Kontrola (desna Odobrio
potvrdio strana) strana)

Odbor direktora - - neograniéeno neograni¢eno
Mersiha Hot - - neograniteno do 30.000,00
Boris Durovi¢ - - neograniéeno do 20.000,00
Marija Kecojevi¢ - . neograni¢eno do 5.000,00

Ivan Diligenski 1.000,00 neograni¢eno - -

UNIQA Zivotno osnguranje ad Pod ' onca
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U skladu sa Statutom, Odbor direktora
akcionarskog drustva za osiguranje UNIQA
Zivotno osiguranje Podgorica (u daljem
tekstu "Drustvo”) dana 24.05.2019. godine
usvojio je sledecéu:

ODLUKU
o usvajanju Pravilnika o postupku za
likvidaciju Steta

Clan 1.
Ovom Odlukom Odbor direktora Drustva
usvaja Pravilnik o postupku za likvidaciju
Steta.

Cian 2.
Pravilnik iz Clana 1. ove QOdluke nalaze se u
prilogu Odluke i ¢ine njen sastavni dio.

Clan 3.
Ova Qdluka satinjena je na crnogorskom i
engleskom jeziku. U slugaju nesaglasnosti
izmedu tekstova ove Odluke na crnogorskom i
engleskom jeziku, primenice se tekst ove
Odluke na crnogorskom jeziku.

Clan 4.
Za sprovodenje odluke zaduZen je lzvrsni
direktor Drustva.

Clan 5.
Ova Odluka stupa na snagu danom usvajanja.

CIONAEE K KO DAUSTVO za OBIGURANC

L. UNIOA
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In accordance with the Statute, Board of
Directors of the Joint Stock Company for
insurance UNIQA Life Insurance Podgorica
(hereinafter referred to as the "Company") on
the day of 24" May 2019 adopted the
following:

DECISION
on adopting the Rulebook on claims
adjustment

Article 1
The Board of Directors hereby adopts the
Rulebook on claims adjustment.

Article 2
The Rulebook from Article 1 of this decision
can be found in the appendix and they
represent its integral part.

Article 3
This Decision is written in Montenegrin and
English languages. In case of discrepancies
between the texts hereof in Montenegrin and
in the English language, the Montenegrin text
hereof shall prevail.

Article 4
The Executive Director is in charge of the
implementation of the decision.

Article 5
This Decision enters into force on the day of
the adoption.
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