Hrvatska agencija za nadzor financijskih usluga na temelju ¢lanka 15. to¢ke 4. Zakona o
Hrvatskoj agenciji za nadzor financijskih usluga (Narodne novine, broj 140/05 i 12/12) i €lanka
204. stavaka 8. i 10. Zakona o osiguranju (Narodne novine, broj 30/15 i 112/18), na sjednici
Upravnog vije¢a odrzanoj dana 23. sije€¢nja 2020. godine donosi i daje

SMJERNICE | PREPORUKE

za postupanje po ¢lanku 12. Zakona o obveznim osiguranjima u prometu prilikom

rjeSavanja odstetnih zahtjeva za naknadu Stete na vozilu

(Narodne novine broj: 151/05, 36/09, 75/09, 76/13, 152/14)

Cilj i svrha Smjernica i preporuka

Hrvatska agencija za nadzor financijskih usluga (dalje u tekstu: Hanfa), radi jedinstvene

primjene odredbi ¢lanka 12. Zakona o obveznim osiguranjima u prometu (Narodne novine broj:
151/05, 36/09, 75/09, 76/13, 152/14, dalje u tekstu: ZOOP) te radi poboljSanja poslovanja
subjekata nadzora, donosi i daje ove Smjernice i preporuke za osiguratelje koji su obvezni
postupati po odredbama navedenog ¢lanka.

Svrha ovih Smjernica i preporuka je osigurati pravovremeno rjeSavanje odstetnih

zahtjeva za naknadu $tete na vozilu.

l. Prilikom zaprimanja i obrade odstetnoqg zahtjeva osiquratelj je obvezan

upoznati osteéenog s obvezama osiguratelja i pravima oStecenog u postupku
rieSavanja odStetnog zahtjeva po €lanku 12. ZOOP-a, da bi znao postaviti odStetni
zahtjev koji ¢e ispuniti svoju svrhu naknade Stete i da bi se izbjegli prijepori i nejasnoce
u postupku rijeSavanja odstetnog zahtjeva. Navedenu obavijest potrebno je navesti na
obrascu osiguratelja na kojem se podnosi odStetni zahtjev te na internetskoj stranici
osiguratelja,

komunicirati s podnositeljem odstetnog zahtjeva radi izvr§enja obveze naknade Stete
u roku od 60 dana, propisanom ¢lankom 12. ZOOP-a,

voditi raCuna o tome kada je zaprimljen odStetni zahtjev, buduéi da se rok od 60 dana
za postupanje po primljenom odstetnom zahtjevu ne produzuje zbog trazenja dodatne
dokumentacije,

ukoliko odstetni zahtjev ne sadrzi sve podatke ili dokumentaciju za njegovo rijeSavanje,
a osiguratelj ih nije u mogucnosti pribaviti, ili bi bilo brze da ju pribavi oSteceni,
osiguravatelj se upucCuje upozoriti oStecenog o potrebi dostave takvih podataka ili



dokumentacije uz upozorenje koje su posliedice nedostavljanja tih podataka ili
dokumentacije. Navedena upozorenja potrebno je navesti na obrascu osiguratelja na
kojem se podnosi odstetni zahtjev te na internetskoj stranici osiguratelja,

nastojati Sto prije pribaviti podatke ili dokumentaciju neophodnu za rjeSavanje
odstetnog zahtjeva. U tom cilju moze zatraZiti podatke ili dokumentaciju telefonskim
putem, elektronickom postom ili putem poste, a dokaze o postupanju u tijeku rieSavanja
odstetnog zahtjeva Cuvati uz taj zahtjev, sukladno propisanim rokovima. O usmenoj
komunikaciji potrebno je sastaviti bilieSku s datumom i sadrzajem razgovora te
podacima o osobi koja je obavila razgovor,

voditi rauna da se trazenje podataka ili dokumentacije za rjeSavanje odstetnog
zahtjeva ne smatra obrazlozenom ponudom ili utemeljenim odgovorom, ali moze biti
razlog za dostavljanje utemeljenog odgovora o nemogucnosti rjeSavanja odstetnog
zahtjeva iz tih razloga,

kad se u odstethom zahtjevu trazi da odgovorni osiguratelj naknadi Stetu iskljucivo
placdanjem racuna popravka vozila servisnoj radionici, osiguratelj je duzan o tome
pisano obavijestiti podnositelja odstetnog zahtjeva navodedéi koje su posljedice takvog
postupanja, sve u cilju transparentnog informiranja oStecene osobe (npr. neisplata
nespornog iznosa na racun ostecenog, moguénost da racun popravka vozila bude visi
od iznosa na koji osteceni ima pravo, odnosno da racun popravka vozila ne bude u
skladu s izvidom Stete itd.).

ll. Obveze osiguratelja prilikom rjeSavanja odstetnog zahtjeva:

Osiguratelj je duzan odgovoriti na odstetni zahtjev dostavom oSte¢enoj osobi obrazloZene
ponude ili utemeljenog odgovora u roku od 60 dana od dana zaprimanja odStetnog zahtjeva
propisanog ¢lankom 12. stavkom 1. ZOOP-a.

1) Nakon s$to osiguratelj utvrdi da je odgovoran i da visina naknade Stete nije sporna,
podnositelju odstetnog zahtjeva ¢ée u propisanom roku od 60 dana dostaviti
obrazlozenu ponudu koja sadrzava:

dan primitka odStetnog zahtjeva i sadrzaj pripadaju¢e dokumentacije

izjavu osiguratelja da je utvrdio svoju obvezu za naknadu Stete

iznos utvrdene visine Stete, s obrazloZenjem na koji nacin i na temelju koje
dokumentacije je taj iznos utvrden,

rok u kojem ce rijeSiti odstetni zahtjev tako da Ce isplatiti utvrdeni iznos naknade Stete
na raéun naveden u odstetnom zahtjevu ili na drugi nacin otkloniti nastalu Stetu

uputu o na€inu podnoSenju prigovora na odluku osiguratelja i roku od 15 dana u kojem
Ce osiguratelj odgovoriti na taj prigovor, u skladu s ¢lankom 378. stavkom 2. Zakona o
osiguranju (Narodne novine br. 30/15i 112/18)

sva pojasnjenja i obrazloZzenja moraju biti dana na nacdin razumljiv prosjeCnom
potrosacu.

Osim navedenog osiguratelj ¢e posebno voditi raGuna o sljedeé¢em:

kad s oSte¢enim sklapa nagodbu o naknadi Stete, voditi rauna o roku od 60 dana za
isplatu propisanom ¢lankom 12. ZOOP-a



iznos utvrdene visine Stete u obrazlozenoj ponudi nije nesporni iznos naknade Stete,
osim ako je osiguratelj zaprimio prigovor oSte¢enog na obrazloZzenu ponudu

u slu€aju kada bi prijetilo prekoraenje gore navedenog propisanog roka za isplatu
naknade Stete zbog Cekanja na dostavu potpisane nagodbe ili sliénog dokumenta,
osiguratelj je duzan isplatiti obrazlozenom ponudom utvrdeni iznos naknade Stete
osteéenom uz obavijest o izvrSenoj isplati s obrazloZenjem zasto je isplata izvrSena
isplatiti naknadu Stete kada se za to ispune uvjeti bez odredivanja dodatnog roka za
isplatu utvrdene naknade Stete

sva pojasnjenja i obrazlozenja moraju biti dana na nacin razumljiv prosjeCnom
potrosacu.

2) Kada osiguratelj utvrdi da je sporna njegova odgovornost za naknadu Stete,
ostecenom c¢e u propisanom roku od 60 dana dostaviti utemeljen odgovor koji sadrzava:

dan primitka od3tetnog zahtjeva i sadrzaj pripadaju¢e dokumentacije

izjavu osiguratelja kojom otklanja svoju odgovornost za naknadu Stete po svim tockama
odstetnog zahtjeva

detaljno obrazlozenje s navedenim odluénim Cinjenicama, odnosno razlozima zbog
kojih smatra da nije odgovoran za naknadu $tete ili zbog kojih je ne moze utvrditi
uputu o nadinu podnosenja prigovora na odluku osiguratelja i roku od 15 dana u kojem
Ce osiguratelj odgovoriti na taj prigovor, u skladu s ¢lankom 378. stavkom 2. Zakona o
osiguranju (Narodne novine br. 30/15i 112/18)

sva pojasnjenja i obrazloZzenja moraju biti dana na nacin razumljiv prosjeCnom
potrosacu.

3) Kada osiguratelj utvrdi da je odgovoran za naknadu Stete, ali je sporna visina stete,
podnositelju odstetnog zahtjeva ¢e u propisanom roku od 60 dana dostaviti utemeljen
odgovor koji sadrzava:

dan primitka odStetnog zahtjeva i sadrzaj pripadaju¢e dokumentacije

izjavu osiguratelja da je sporna visina Stete

detaljno obrazlozenje s navedenim odluénim injenicama i razlozima zbog kojih smatra
da je visina Stete sporna

izjavu o isplati nespornog iznosa naknade Stete, kao predujma, na racun naveden u
odstetnom zahtjevu, ili

obrazloZenje s navedenim odlu¢nim €injenicama i razlozima zbog kojih ne moze utvrditi
i isplatiti niti nesporni iznos naknade Stete

uputu o nacinu podnos$enju prigovora na odluku osiguratelja i roku od 15 dana u
kojem ¢&e osiguratelj odgovoriti na taj prigovor, u skladu s ¢lankom 378. stavkom 2.
Zakona o osiguranju (Narodne novine br. 30/15i 112/18)

sva pojaSnjenja i obrazlozenja moraju biti dana na nacin razumljiv prosjeénom
potrosacu.

U obrazlozenoj ponudi i utemeljenom odgovoru, osim navedenog sadrzaja, osiguratelji mogu
navesti i sve drugo $to smatraju vaznim s obzirom na pojedini odstetni zahtjev.

4) Uz slu€ajeve navedene toc¢kama 1), 2) i 3) ovih Smjernica i preporuka kad osteceni u
odstethom zahtjevu trazi naknadu Stete popravkom vozila, pri éemu zahtijeva da



odgovorni osiguratelj naknadi Stetu iskljuivo pla¢anjem rac¢una popravka vozila
servisnoj radionici:

kada osiguratelj utvrdi da raCun popravka vozila odgovara njegovoj procjeni Stete,
izvrsiti ¢e obvezu pla¢anja tog raCuna odmah, a najkasnije u propisanom roku od 60
dana

ukoliko postoji razlika u iznosu racuna popravka i procjene Stete, osiguratelj ¢e bez
odlaganja isplatiti nesporni dio Stete, a najkasnije u propisanom roku, uz detaljno
obrazlozenje oSte¢enom o nastaloj razlici

iznimno, kad se odstetni zahtjev ne moZe rijesiti u propisanom roku zbog razloga za
koji nije odgovoran osiguratelj (primjerice ¢ekanje racuna popravka, a ostec¢eni ne zeli
isplatu nespornog iznosa naknade Stete na svoj racun), oste¢enom je potrebno u
propisanom roku dostaviti obavijest da ¢e postupiti u skladu s postavljenim odstetnim
zahtjevom

osiguratelj je duzan voditi rauna da ne uvjetuje plac¢anje po racunu popravka
potpisivanjem izjave o hamirenju

sva pojadnjenja i obrazloZenja moraju biti dana na nacin razumljiv prosjeCnom
potrosacu.

Osiguratelj je u obvezi prilikom izrade dopisa upucéenih oSte¢enim osobama voditi raCuna o
uskladenosti naziva dopisa i sadrzaja sa zakonskom terminologijom i ovim Smjernicama i
preporukama te se osiguratelji upucuju na dostavu informacija oSteéenim osobama na
transparentan i jedinstveni nacin.

Ove Smijernice i preporuke ¢e se dostaviti osigurateljima i Hrvatskom uredu za osiguranje na
koji se na odgovarajuci nacin primjenjuje ¢lanak 12. ZOOP-a.

Smijernice i preporuke ¢e Hanfa objaviti na svojim internetskim stranicama radi osiguranja
transparentnosti postupanja i izgradnje povjerenja medu sudionicima financijskog trzista.
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