Zastita potrosaca: lzvid Stete

Analizom obracanja korisnika usluga osiguranja Hanfi, utvrdeno je kako kod nastanka
osiguranih slu¢aja koji se obraduju sukladno odredbama Zakona o obveznom osiguranju u
prometu dolazi do prijepora izmedu drustava za osiguranje i podnositelja od3tetnih zahtjeva
vezanih uz dokument izvida Stete. Pojednostavljeno, izvid Stete oznacava postupak
utvrdivanja ostecenja koja su nastala kao posljedice Stetnih dogadaja koji je prethodio
podnodenju odstetnog zahtjeva. Vezano za osiguranje od automobilske odgovornosti, to se
odnosi na nastanak nezgode u prometu. Za druStva za osiguranje postupak izvida, odnosno
procjene Stete obavljaju procjenitelji.

lako je rije€ o nuznom koraku u procesu obrade prijave Stete, sam pojam izvida Stete nije
reguliran zakonima koji reguliraju tematiku osiguranja, odredene obaveze drustava za
osiguranje te odnose koji proizlaze iz ugovora o osiguranju (Zakon o obveznim odnosima,
Zakon o osiguranju te Zakon o obveznim osiguranjima u prometu). Stoga ne postoje odredbe
o obaveznim koracima tog postupka, eventualnog formata i sadrzaja obrasca koji se sastavlja
nakon postupka utvrdivanja ostecenja, a ne postoji niti zakonska podloga koja obvezuje
drustva za osiguranje da zainteresiranim osobama (u pravilu osobama koje su podnijele
odstetni zahtjev) obavezno dostave informaciju o tom postupku. Neovisno o navedenom,
uslijed uobic¢ajene i uvrijezene poslovne prakse, drustva za osiguranje na podrucju
Republike Hrvatske tijekom komunikacije s podnositeljima odsStetnih zahtjeva
uglavnom dostavljaju takav dokument naziva izvid Stete. |zvid Stete moze sadrzavati
informacije o mjestu izvida Stete (npr. servis), vrsti oste¢enja na vozilu, ali i neke druge
informacije (npr. potrebna broj radnih sati za popravak osteéenja ili prihvatljivi jedini¢ni troSak
popravka). Vazno je naglasiti kako izvid Stete nije odluka drustva za osiguranje o osnovanosti
odstetnog zahtjeva. Napominjemo i kako neka druStva za osiguranje koja dostavljaju
dokument o izvidu Stete taj dokument ujedno koriste i za pruzanje informacije o koracima u
postupku obrade Stete, a $to je u pravilu korisno podnositeljima odstetnih zahtjeva.

Unato€ tome $to nema zakonske podloge za dostavu informacije o izvidu Stete osobama koje
su podnijele odstetne zahtjeve, Hanfa napominje kako je u Preporuci drustvima za osiguranje
od 19. listopada 2020. (link) navedeno: ,Hanfa smatra kako u postupku obrade odstetnih
zahtjeva najviSe prostora za unaprjedenje komunikacije postoji kod teme pojasnjenja,
odnosno davanja informacija o izraCunu i nacinu izraCuna visine odstetnih zahtjeva te
pojasnjenja razloga odbijanja (otklona) odstetnih zahtjeva..

Sukladno navedenom, Hanfa smatra kako bi drustva za osiguranje tijekom komunikacije
s podnositeljima odsStetnih zahtjeva trebala biti Sto transparentnija pri pruZanju
informacija koji se odnose na postupak izvida Stete. U kontekstu obveznog osiguranja u
prometu podsjecamo i kako prema stavu Hanfe, obrazloZena ponuda, a koja se dostavlja ako
su odgovornost za naknadu Stete te visina Stete nesporni, mora sadrzavati, izmedu ostalog, i
iznos utvrdene visine Stete s obrazlozenjem na koji nacin i na temelju koje dokumentacije je
taj iznos utvrden (sli¢no vrijedi i u slu€aju dostave utemeljenog odgovora kada je djelomi¢no
sporna visina Stete). Takvim pristupom drustva za osiguranje smanjuju mogucnost prijepora s
podnositeljima odstetnih zahtjeva, a ujedno smanjuju i moguénost sumnji u korektnost
postupanja prilikom obrade odstetnih zahtjeva. Sve navedeno posebno se odnosi na
sluCajeve kada drusStva za osiguranje Stetu na vozilu nastalu Stetnim dogadajem procjene kao
totalnu.

lako Hanfa nije nadleZzna za dono$enje odluka o osnovanosti i visini odStetnih zahtjeva
(drustva za osiguranje samostalno donose te odluke), primila je znatan broj obraéanja
podnositelja odstetnih zahtjeva koji su iznijeli svoje sumnje u korektnost postupanja drustava
za osiguranje prilikom obrade odstetnih zahtjeva. Osnovni razlog tih sumniji odnosi se na to
da izvide Stete u pravilu ne obavljaju neovisni procjenitelji nego djelatnici drustava za
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osiguranije ili osobe koje angaziraju drustva te moze postojati nepovjerenje u objektivnost tih
osoba. Hanfa nije ovlastena davati pravne savjete, no napominjemo kako nema pravnih
prepreka da podnositelj odstetnog zahtjeva prije podno$enja odstetnog zahtjeva, ovisno o Zelji
i vlastitim procjenama te uz provjeru uvjeta osiguranja (kod kasko osiguranja) i uputno
prethodno informiranje druStva za osiguranje (posebno zbog tematike troSkova izvida
Stete/procjene i dogovora oko operativnih detalja postupka izvida Stete/procjene), nakon
nastanka Stetnog dogadaja za izvid i procjenu Stete samostalno zatrazi usluge neovisnog
procjenitelja (uklju€ujuéi i sudskog vjestaka). U tom slucaju, vrlo je vjerojatno kako bi troSak
angaZmana neovisnog procjenitelja snosio podnositelj odstetnog zahtjeva te je uslijed toga
uputno prethodno informiranje drustva za osiguranje.



