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Politika upravljanja prigovorima

Mi slusamo naSe klijente, razumemo njihove potrebe i Zelje, i trudimo se da prevazidemo njihova
oCekivanja. Vaznost i zadovoljstvo svakog klijenta je strateski prioritet kompanije Wiener Stadtische
osiguranje a.d.o. Beograd, koji sa posebnom paznjom negujemo i stalno unapredujemo. Klijent je
u sredistu svih nasih odluka i imperativ naseg poslovanja. Zato zaposleni u Wiener Stadtische
osiguranju imaju obavezu da svakom nasem klijentu pruze uslugu visokog kvaliteta.

Kroz procesni pristup uskladen sa standardom ISO 9001 sistemski upravljamo svim poslovnim
aktivnostima prema isporuci vrednosti i ostvarenju zadovoljstva klijenata. U Zelji da bolje razume
potrebe svojih klijenata, nasa kompanija koristiti povratne informacije koje dobija od njih, uklju€ujuci
| prigovore.

Prigovore klijenata smatramo vrednom informacijom. Oni nam pomazu da budemo bolji u svom
poslu i unapredimo proizvode i usluge. Zbog toga svim prigovorima prilazimo sa velikom paznjom,
profesionalno i nepristrasno ih obradujemo, postujuci klijentovu diskreciju. Svaki prigovor reSavamo
na pravican, efikasan, jednak nacin i u skladu sa zakonom.

NajviSe rukovodstvo Wiener Stadtische osiguranja prepoznalo je vaznost postupanja po
prigovorima klijenata. Ono se obavezuje da Ce se na svim nivoima kompanije odrzavati, preispitivati
i poboljSavati sistem za upravljanje prigovorima.

To ¢e se posti¢i kontinuiranim razvojem kadrova, profesionalnim pristupom i stru¢nos¢éu u obradi
prigovora, kao i analizama i donoSenjem odgovarajucih zaklju€aka iz analize prigovora. Na taj nacin
nivo usluge ¢e se neprestano unapredivati.

Zbog velike vaznosti svakog klijenta, nasa kompanija ¢e ovu politiku primenjivati u svim svojim
organizacionim delovima, a naroc€ito u onima koji su u neposrednom kontaktu sa klijentima.

RAZLICITOST POSVECENOST ODGOVORNOST

Razli¢itost je kljuéna vrednost Uvek smo na raspolaganju Odgovorno ispunjavamo obaveze
naseg poslovanja. Ona se klijentima. Maksimalno smo im prema klijentima, poslovnim
zasniva na pripadnosti posveceni i razumemo njihove partnerima i lokalnoj zajednici i
Vienna Insurance grupi. potrebe. gradimo odnose zasnovane na
Zahvaljujuci bogatom lokalnom savesnom radu i postovanju.

iskustvu, razmeni znanja, ideja

i kulturnih nasleda unutar grupe,
sposobni smo da na potrebe
klijenata i okruZzenja adekvatno

odgovorimo.
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