DDOR

OSIGURANUJE

_OBAVESTENJE
O MESTU | NACINU PODNOSENJA PRIGOVORA KORISNIKA
USLUGE OSIGURANJA

Ugovarac osiguranja, osiguranik, korisnik osiguranja i treca ostecena lica (u daljem tekstu
. korisnik) moze podneti prigovor Osiguravacu ako je nezadovoljan pruzanjem usluga
Osiguravaca, u skladu sa Zakonom o osiguranju i Odlukom Narodne banke Srbije o
postupku po prigovoru korisnika usluge osiguranja.

Prigovor se Osiguravacu moze podneti zbog povrede prava ili interesa u vezi s radom tog
OsiguravaCa i postupanjem Osiguravaca, odnosno lica koje za Osiguravaca obavlja
poslove zastupanja u osiguranju.

Osigurava€ ¢e omoguciti da se i kod usluga osiguranja koje se ugovaraju koriséenjem
sredstva komunikacije na daljinu prigovor podnese na isti nac¢in odnosno koriséenjem istog
sredstva komunikacije na daljinu kao i kod zakljuCivanja ugovora na koji se prigovor odnosi.

Korisnik moze podneti prigovor u pismenoj formi — u poslovnim prostorijama ili preko
internet prezentacije Osigurava¢a (www.ddor.rs), poStom ili elektronskom postom (e -
mailom) na adresu koja je namenjena za prijem prigovora. Korisnik moze podneti prigovor
i usmeno pozivanjem broja telefona navedenog u nastavku, u slu¢aju da je usluga
osiguranja ugovorena koris¢enjem telefona usmeno.

Adresa za prijem prigovora: Akcionarsko drustvo za osiguranje ,DDOR Novi Sad*
Novi Sad, Bulevar Mihajla Pupina br.8

Broj telefona: + 381 21 48 86 000

E — mail: prigovoriklijenata@ddor.co.rs

Osiguravac ¢e pismeni prigovor korisnika primiti u bilo kojoj poslovnoj prostoriji u kojoj nudi
usluge i izdati potvrdu o prijemu prigovora, s naznakom mesta i vremena prijema, kao i lica
zaposlenog kod Osiguravaca koji je prigovor primio.

Ako korisnik namerava da podnese prigovor usmeno, lice zaposleno kod Osiguravaca ¢e
ga upozoriti da Osiguravac nije u obavezi da razmatra usmeni prigovor, i pouciti ga o nacinu
na koji se prigovor moze podneti, osim ukoliko je usluga osiguranja ugovorena koris¢enjem
telefona usmeno.

Ako je korisnik prigovor podneo preko internet prezentacije Osiguravaca,elektronskom
postom ili usmeno (u slu€aju da je usluga osiguranja ugovorena koris¢enjem telefona
usmeno) — Osiguravac ¢e odmah potvrditi prijem prigovora e-mailom ili na drugi nacin u
elektronskom obliku.

Korisnik moZe podneti prigovor li€no ili preko svog zastupnika, odnosno punomocnika.

Podno3enje odstetnog zahteva, odnosno zahteva iz osnova osiguranja ne smatra se
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prigovorom.

Prigovor sadrzi slede¢e podatke i dokumentaciju:

— ime, prezime i adresu korisnika ako je rec o fizickom licu, odnosno poslovno ime i
sedidte pravnog lica i ime i prezime zakonskog zastupnika pravnog lica, odnosno
ovlad¢enog lica ako se prigovor podnosi u ime i za racun korisnika - pravnog lica;

— razloge za prigovor i zahteve njegovog podnosioca;

— dokaze kojima se potkrepljuju navodi iz prigovora;

— datum podnoS&enja prigovora;

— potpis podnosioca prigovora, odnosno njegovog zastupnika ili punomoénika, osim
u slu€aju da se prigovor podnosi u elektronskoj formi;

— posebno punomodje za zastupanje ako je prigovor podneo punomoénik kojim
korisnik ovlasc¢uje punomocnika da u njegovo ime i za njegov racun podnese prigovor
na rad Osiguravaca, da preduzima radnje u postupku po tom prigovoru i da se tom
punomocniku ucine dostupnim podaci koji se odnose na korisnika, a predstavljaju
podatke o li€nosti u smislu zakona kojim se ureduje zastuta podataka o licnosti,
odnosno tajne podatke u smislu drugih zakona.

OsiguravaC ¢e podnosiocu prigovora odgovoriti najkasnije u roku od 15 dana od dana
prijema prigovora, uz obrazloZenje i ocenu osnovanosti prigovora, obavestenje o roku u
kome cCe se otkloniti razlozi zbog kojih je prigovor ulozen i merama koje Ce biti preduzete
za njihovo otklanjanje.

lzuzetno, ako Osigurava¢ ne moze da dostavi odgovor u roku od 15 dana od dana prijema
prigovora iz razloga koji ne zavise od njegove volje, taj rok se moze produziti za najvise 15
dana, o ¢emu ¢e Osigurava¢ obavesti korisnika u roku od 15 dana od dana prijema
prigovora navodedéi razloge zbog kojih nije moguce dostaviti odgovor u predvidenom roku
kao i krajnji rok u kome ¢e odgovor biti dostavljen.

Osigurava¢ ne moze podnosiocu prigovora naplatiti naknadu niti bilo koje druge troSkove
za postupanje po prigovoru

Osiguravac u elektronskom obliku uredno vodi registar primljenih prigovora u koji se unose
slededéi podaci:

- Ime, prezime i adresa korisnika — fizitkog lica, odnosno poslovno ime i sediste
pravnog lica, i ime i prezime zakonskog zastupnika korisnika - pravnog lica,
odnosno ovlaséenog lica koji je podneo prigovor

- Broj polise osiguranja, vrstu osiguranja i rizik koji je tim osiguranjem pokriven

- Nacin i datum prijema prigovora

- Procenjenu vrednost predmeta prigovora

- Razloge za podno3enje prigovora,

- Podatak o ishodu odluéivanja po prigovoru

- Datum dostavljanja odgovora na prigovor, kao i datum izvrSavanja obaveze
Osiguravaca iz tog odgovora.
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Korisniku ima pravo da, ako nije zadovoljan odgovorom Osiguravaca, podnese predlog za
posredovanije ili prigovor Narodnoj banci Srbije koja vr§i nadzor nad obavljanjem delatnosti
osiguranja.

Odlukom o postupku po prigovoru korisnika usluga osiguranja (,Sluzbeni glasnik RS*, br.
87/2021) blize je ureden nacin zastite prava i interesa korisnika kao i nacin posredovanja i
podno&enja prigovora korisnika i postupanja po tom prigovoru.

Korisnik moze podneti predlog za posredovanije ili prigovor Narodnoj banci Srbije ako se
pre toga prigovorom obra¢ao Osiguravacdu i nije bio zadovoljan njegovim odgovorom ili mu
Osiguravac nije odgovorio na taj prigovor u propisanom roku.

Predlog za posredovanije i prigovor Narodnoj banci Srbije podnosi se u pismenoj formi:
1) poStom na adresu Narodna banka Srbije, poStanski fah 712, 11000 Beograd
2) preko internet prezentacije Narodne banke Srbije

Korisnik moze podneti predlog za posredovanje Narodnoj banci Srbije uz obavezno
navodenje roka za njegovo prihvatanje koji ne moze biti kra¢i od 5 niti duzi od 15 dana od
dana dostavljanja tog predloga drugoj strani u sporu. Postupak posredovanja pred
Narodnom bankom Srbije pokre¢e se =zaklju¢enjem sporazuma o pristupanju
postredovaniju.

Nakon &to pokrene postupak posredovanja, korisnik ne mozZe podneti prigovor Narodnoj
banci Srbije, osim ukoliko je postupak okon&an obustavom ili odustankom.

Za dodatna pitanja obratiti se Osiguravacu na adresu:
Akcionarsko drustvo za osiguranje ,DDOR Novi Sad“ Novi Sad
Novi Sad, Bulevar Mihajla Pupina br.8

Tel. + 381 2148 86 000

Imejl:ddor@ddor.co.rs
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