Na temelju €l. 15. to€. 2. i €l. 8. st. 1. i 4. Zakona o Hrvatskoj agenciji za nadzor financijskih
usluga (,Narodne novine®, br. 140/05 i 12/12) odnosno ¢&l. 203. st. 1. u vezi s &l. 3. to€. 20. te
¢l. 235. Zakona o osiguranju (,Narodne novine®, br. 30/15, 112/18 i 63/20), kao i ¢l. 13. st. 1.
to€. 2. Zakona o obveznim osiguranjima u prometu (,Narodne novine®, br. 151/05, 36/09,
75/09, 76/13 i1 152/14), u postupku posrednog nadzora pokrenutog po sluzbenoj duznosti nad
poslovanjem drudtva EUROHERC osiguranje d.d., Ulica grada Vukovara 282, Zagreb, OIB:
22694857747, zastupanog po odvjetniku ﬁ iz odvjetnickog  drustva

, Hrvatska agencija za nadzor financijskih
usluga na sjednici Upravnog vije¢a odrzanoj dana 9. rujna 2021. donosi

RJESENJE

1. Drudtvu EUROHERC osiguranje d.d., Ulica grada Vukovara 282, 10 000 Zagreb, OIB:
22694857747 (dalje u tekstu izreke: Drustvo), radi otklanjanja nezakonitosti i nepravilnosti
utvrdenih u zapisniku KLASA: UP/I 974-08/20-01/19, URBROJ: 326-01-50-51-512-21-17
od 1.4.2021. godine (dalje u tekstu izreke: Zapisnik), nalaZu se sljedeCe mjere:

1.1. Drustvo je duzno bez odgode uspostaviti i provoditi djelotvoran i pouzdan sustav
upravljanja, kao i sustav unutarnjih kontrola i nadzor viSeg rukovodstva, a u pogledu
organizacije poslovnog procesa obrade i likvidacije Steta po policama obveznog
osiguranja od automobilske odgovornosti (dalje u tekstu izreke: police AO) na nacin da:
- osigura da ostecenici u postupku riedavanja odstetnih zahtjeva u vezi polica AO budu
upoznati s pravom na podnoSenje prigovora na postupanje odnosno odluku Drustva
0 osnovanosti postavljenog odstetnog zahtjeva, a na nacin kako je to navedeno u
to€. 1. al. 1. Smjernica i preporuka HANFA-e za postupanje po ¢lanku 12. Zakona o
obveznim osiguranjima u prometu prilikom rie§avanja odstetnih zahtjeva za naknadu
Stete na vozilu od 23.1.2020. godine (dalje u tekstu izreke: Smjernice) te Uputama i
smjernicama vezanim uz zaStitu zainteresiranih osoba (prituzbe i prigovori) od
6.11.2019. godine (dalje u tekstu izreke: Upute). Postupanje u skladu s nalozenim
podrazumijeva posebice, ali ne isklju€ivo da Drustvo u internom aktu/ima kojima se
ureduje poslovni proces obrade i likvidacije Steta po policama AO, kao i postupanje
s prigovorima ostecenika, propiSe da u svim odlukama Drustva o postavljenom
odstetnom zahtjevu mora biti sadrzana uputa o pravnom lijeku odnosno da osigura



da svi obrasci odluka o postavljenom odstetnom zahtjevu (obrasci utemeljenih

odgovora odnosno obrazloZzenih ponuda) koje Drustvo koristi budu uskladeni sa

prethodno navedenim internim aktom/ima Drustva, a sve u skladu s ¢&l. 378. Zakona

0 osiguranju odnosno Smjernicama i Uputama,

osigura da u internom aktu/ima Drustva kojima se ureduje poslovni proces obrade i

likvidacije Steta po policama AO budu sadrzane detaljne odredbe o postupku prijave

Stete, evidentiranja i kompletiranja spisa, struCne obrade, likvidacije i isplate te

arhiviranja Steta odnosno sveobuhvatna pravila postupanja prilikom obrade odstetnih

zahtjeva po policama AO. Postupanje u skladu s nalozenim podrazumijeva posebice,
ali ne iskljucivo:

a) propisivanje postupanja ovlastenih djelatnika Drustva koji sudjeluju u postupku
obrade odstetnog zahtjeva, narocito njihove obveze te rokove za njihovo izvrSenje,
sve kako bi se osiguralo da se svaki djelatnik Drustva u svakom trenutku moze na
jednostavan nacin upoznati sa vlastitim obvezama odnosno da Drustvo u svim
podruznicama jednako postupa prema ostecenicima u skladu s pozitivnim
propisima, standardima i pravilima struke i dobrim poslovnim obi¢ajima, posebno
uzevsi u obzir socijalnu funkciju djelatnosti osiguranja, koja je osobito naglasena
u obveznom osiguranju od automobilske odgovornosti,

b) jasno i precizno propisivanje primjene tipiziranih obrazaca koje Drustvo koristi u
postupku rieSavanja odstetnih zahtjeva po osnovi polica AO od strane ovlastenih
djelatnika Drudtva (primjerice obrazaca prijave Stete, potvrde primitka odstetnog
zahtjeva, utemeljenih odgovora odnosno obrazloZenih ponuda, sporazuma o
izvansudskoj nagodbi, izjave o namirenju, tipiziranih obavijesti i zahtjeva koji se
Salju osteéeniku i sli¢no), te uskladenje sadrzaja navedenih obrazaca s pozitivhim
propisima, standardima i pravilima struke, dobrim poslovnim obi¢ajima,

osigura uc€inkovit i redovit sustav unutarnjih kontrola i nadzor viSeg rukovodstva nad

postupanjem djelatnika Drustva koji sudjeluju u postupku obrade odstetnih zahtjeva

po policama AO, kako na razini svake podruznice Drustva zasebno, tako i na razini

Drustva u cjelini, a sve sa svrhom kako bi Drustvo moglo pravovremeno utvrditi

nezakonita, nepravilna odnosno neujednatena postupanja djelatnika Drustva koji

sudjeluju u postupku obrade odstetnih zahtjeva po policama AO te poduzeti potrebne
mjere za uskladenje poslovanja s propisima i internim aktima Drustva,

kao dokaz o provedbi naloZenog, Drustvo je duzno:

do 31.12.2021. dostaviti /zvjeS¢e o otklanjanju nezakonitosti i nepravilnosti u kojem
su opisane mijere koje je Drustvo poduzelo radi otklanjanja nezakonitosti i
nepravilnosti, zajedno sa dokumentima i drugim dokazima iz kojih proizlazi da su
utvrdene nezakonitosti i nepravilnosti otklonjene,

do 30.4.2022. dostaviti izvjeS¢e nositelja funkcije unutarnje revizile o provedbi
nalozenog iz alineje 1. do 3. izreke ovog RjeSenja u razdoblju od 31.12.2021. do
31.3.2022. zajedno s dokazima na kojima temelji svoje izvjeSce.

1.2. Drustvo je duzno unaprijediti poslovni proces obrade i likvidacije Steta na nacin da prilikom
obrade spisa Steta po policama AO, postupa sukladno rokovima i obvezama iz ¢lanka 12.
Zakona o obveznim osiguranjima u prometu odnosno sukladno odredbama Smjernica;

kao dokaz o provedbi nalozenog, Drustvo je duzno:

do 28.2.2022. dostaviti izvjeS¢e nositelja funkcije unutarnje revizije o izvrSenju
naloZzenog u razdoblju od dana zaprimanja ovog rjeSenja do 31.1.2022. zajedno s
dokazima na kojima temelji svoje izvjeSce, a u odnosu na poslovni proces obrade i
likvidacije Steta u podruznicama Drustva u Zagrebu, Splitu, Rijeci, Osijeku i Puli.



Obrazlozenje

I. Na temelju €l. 15. to€. 2. Zakona o Hrvatskoj agenciji za nadzor financijskih usluga
(,Narodne novine®, br. 140/05 i 12/12) odnosno ¢&l. 203. st. 1. u vezi s ¢l. 3. to&. 20., ¢l. 204.
st. 3.1 4., ¢l. 219. st. 1. to€. 2, ¢&l. 220., ¢&l. 221. te &l. 226. do 230. Zakona o osiguranju
(,Narodne novine", br. 30/15, 112/18 i 63/20 — dalje u tekstu: Zakon o osiguranju), Hrvatska
agencija za nadzor financijskih usluga (dalje u tekstu: HANFA) obavila je, zaklju¢no s
1.4.2021. godine, posredni nadzor nad dijelom poslovanja drustva EUROHERC osiguranje
d.d., Ulica grada Vukovara 282, Zagreb, OIB: 22694857747 (dalje u tekstu: Drustvo), a u
pogledu organizacije poslovnog procesa obrade i likvidacije Steta po policama obveznog
osiguranja od automobilske odgovornosti te obrade prijavljenih Steta odnosno podnesenih
odstetnih zahtjeva po policama obveznog osiguranja od automobilske odgovornosti u 2019. i
2020. godini (zakljuéno do 31.5.) u podruznicama Drustva u Zagrebu, Splitu, Rijeci, Puli i
Osijeku.

Nakon provedenog posrednog nadzora sastavljen je zapisnik o obavljenom posrednom
nadzoru, KLASA: UP/lI 974-08/20-01/19, URBROJ: 326-01-50-51-512-21-17 od 1.4.2021.
godine (dalje u tekstu: Zapisnik), koji je uredno dostavljen Drustvu. Drustvo je dana
22.4.2021., u skladu s €l. 226. st. 2. Zakona o osiguranju, uloZilo prigovor na Zapisnik,
(KLASA: UP/I 974-08/20-01/19, URBROJ: 383-21-19, dalje u tekstu: Prigovor). Nastavno na
Prigovor Drustva, HANFA je izradila zaklju¢ak (KLASA: UP/I 974-08/20-01/19, URBROJ: 326-
01-50-51-512-21-20) od 3.5.2021. godine, kojim je, u cilju utvrdenja pravog stanja stvari te
svih Cinjenica i okolnosti koje su bitne za zakonito i pravilno rijeSavanje upravne stvari, zatrazila
od Drustva da dostavi dokaze kojima potkrepljuje navode iz Prigovora odnosno dokumentaciju
koja se spominje u samom Prigovoru, a buduci da ih nije prilozilo uz Prigovor. Drustvo je
zatraZena pojasnjenja odnosno dokumentaciju dostavilo HANFA-i u podnesku (KLASA: UP/I
974-08/20-01/19, URBROJ: 383-21-21) od 17.5.2021. godine.

Uvidom u zaprimljenu dokumentaciju, utvrdeno je da je Drustvo ukinulo interne akte
kojima se ureduje proces obrade Steta, a koji su bili obuhvaéeni nadzorom te da je donijelo
nove interne akte kojima se na drugaciji nacin ureduje proces obrade Steta u odnosu na
¢injeni¢no stanje utvrdeno Zapisnikom. S obzirom na navedeno, a radi utvrdivanja pravog
stanja stvari i utvrdivanja svih Cinjenica i okolnosti koje su bitne za zakonito i pravilno
rieSavanje upravne stvari, HANFA je zakljuckom (KLASA: UP/I 974-08/20-01/19, URBROJ:
326-01-50-51-512-21-22) od 11.6.2021. pozvala Drustvo da u roku od 8 dana dostavi dodatnu
dokumentaciju i pojasnjenja u vezi novih internih akata Drustva kojim se ureduje proces
obrade Steta po osnovi polica osiguranja od automobilske odgovornosti, a 3to je od vaznosti
za donoSenje odluke o izricanju mjera iz glave XIV. Poglavlja Ill. Zakona o osiguranju te ¢l.
13. Zakona o obveznim osiguranjima u prometu (,Narodne novine®, br. 151/05, 36/09, 75/09,
76/131152/14 — dalje u tekstu: ZOOP). Drustvo je podneskom (KLASA: UP/I 974-08/20-01/19,
URBROJ: 383-21-23) od 16.6.2021. zatrazilo produljenje roka za dostavu trazene
dokumentacije, a HANFA je zakljuckom (KLASA: UP/I 974-08/20-01/19, URBROJ: 326-01-
50-51-512-21-24) od 18.6.2021. uvaZzila zamolbu Drustva i produljila rok za dostavu trazene
dokumentacije zakljuéno do 30.6.2021. godine. Dana 29.6.2021. godine Drustvo je
podneskom (KLASA: UP/I 974-08/20-01/19, URBROJ: 383-21-25) dostavilo zatrazena
pojasnjenja.

U odnosu na organizaciju poslovnog procesa obrade i likvidacije Steta po policama
obveznog osiguranja od automobilske odgovornosti te obrade prijavljenih Steta odnosno
podnesenih odsStetnih zahtjeva po policama obveznog osiguranja od automobilske
odgovornosti u 2019. i 2020. godini (zakljuéno do 31.5.2020.) u podruznicama Drustva u
Zagrebu, Splitu, Rijeci, Puli i Osijeku, Zapisnikom su utvrdene nezakonitosti, nepravilnosti
odnosno propusti kao 5to je opisano u nastavku.



Il. Drustvo je u Pravilniku o obradi i likvidaciji Steta nastalih iz ugovora o obveznom
osiguranju od automobilske odgovornosti - u primjeni od rujna 2015. godine (dalje u tekstu:
Pravilnik) propustilo propisati da utemeljeni odgovor iz €l. 22. st. 5. Pravilnika mora sadrZavati
uputu o izvansudskom rjeSavanju spora (uputu o pravnom lijeku), zbog €ega u 7 spisa Steta
obuhvacéenih nadzorom (radi se o spisima Z2, Z4, O1, 04, O7, S5i S10, a u odnosu na popis
svih spisa Steta obuhvacenih nadzorom koji je naveden na str. 9. Zapisnika), Drustvo nije u
utemeljenim odgovorima dostavljenim podnositeljima odstetnih zahtjeva iste poucilo o pravu
na podnoSenje prigovora, §to je protivno ¢l. 378. st. 1. Zakona o osiguranju odnosno §to nije
u skladu s odredbom internog akta Drustva - Naputka o postupanju s prigovorima oStecenika
na odluku drustva o podnesenom odStetnom zahtjevu - u primjeni od 5. veljace 2019. godine
(dalje u tekstu: Naputak/19) po kojoj Drustvo mora obavijestiti oStecenika (oSte¢enu osobu) o
nacinu podnosenja prigovora u uputi o pravnom lijeku kao sastavnom dijelu odluke Drustva o
postavljenom odStetnom zahtjevu (nalaz 1.1.1. Zapisnika, str. 9.-10.).

Drustvo je u Prigovoru istaknulo da u prethodno navedenim spisima Steta zaista nije u
utemeljenim odgovorima o$teéenike upoznalo s pravom na podno$enje prigovora na
dostavljenu odluku Drustva, sto je protivno Naputku/19, ali da takvo postupanije nije protivho
¢l. 378. st. 1. Zakona o osiguranju, odnosno da se navedeno pitanje ureduje drugom normom
koju HANFA spominje u Smjernicama i preporukama za postupanje po ¢lanku 12. Zakona o
obveznim osiguranjima u prometu prilikom rieSavanja odstetnih zahtjeva za naknadu $tete na
vozilu (dalje u tekstu: Smjernice) koje je HANFA donijela 23.1.2020. godine (&l. 378. st. 2.
Zakona o osiguranju). Nadalje, Drustvo je istaknulo da je u 3 od 50 nadzorom obuhvacenih
spisa Steta imalo ukupno 3 prigovora na odluku drustva o od3tetnom zahtjevu, a na koje je
odgovorilo u roku od 4 do 5 dana (str. 9., 10., 15. i 16. Prigovora).

Drustvo je nadalje u Prigovoru iznijelo tezu da je Pravilnik izraden po nalogu HANFA-e,
buduci da je Drustvo, nakon provedenog postupka nadzora iz 2010. godine, postupajuci po
rieSenju iz predmetnog nadzora i prihvacajuéi sve primjedbe i prijedloge HANFA-e, dana
10.6.2010. donijelo Pravilnik o obradi i likvidaciji Steta nastalih iz ugovora o obveznom
osiguranju od automobilske odgovornosti (dalje u tekstu: Pravilnik/10), a koji je sadrzajno
identi€an Pravilniku koji je bio obraden u ovom nadzoru (Drustvo navodi da je dana 28.6.2013.
odnosno 24.9.2015. donijelo nove Pravilnike o obradi i likvidaciji Steta nastalih iz ugovora o
obveznom osiguranju od automobilske odgovornosti radi uskladenja sa izmjenama odredaba
Zakona o obveznim osiguranjima u prometu, bez da je sustinski mijenjalo odredbe koje su bile
sadrzane u Pravilniku/10). Nadalje, Drustvo u Prigovoru iznosi interpretativna tumacenja
odredaba ZOOP-a u odnosu na regulativu Europske unije odnosno pozadinu izmjena
navedenog zakona, kao i komparativni prikaz implementacije odredaba direktiva u nacionalna
prava drZzava Clanica, odnosno tvrdnju da ima uspostavljen ucinkovit sustav upravljanja
Stetama Sto potkrepljuje navodima da je u 2020. godini u odnosu na 2011. godinu smanjen
broj tuzbi sa |Jlira Illlodnosno da je postotak rijesenih spisa $tete poveéan sa [J§% na
i% (str. 2.-9. Prigovora).

Drustvo u Prigovoru zakljuéno istiCe da je u postupku obrade spisa Steta po policama
osiguranja od automobilske odgovornosti koji su bili obuhvaéeni nadzorom bilo postupanja
protivno Pravilniku, no da su utvrdene nepravilnosti bile administrativno/tehni¢ke, a ne
sustinske prirode, koje u konacnici nisu bile na Stetu oStecenika. Nadalje, u Prigovoru se istiCe
kako je uprava Drustva dana 8.4.2021. stavila izvan snage Pravilnik te donijela novi Pravilnik
o0 obradi i likvidaciji Steta nastalih iz ugovora o obveznom osiguranju od automobilske
odgovornosti (dalje u tekstu: Pravilnik/21) na temelju kojeg je direktor sektora Steta Drustva
donio novi Naputak o obradi i likvidaciji Steta nastalih iz ugovora o obveznom osiguranju od
automobilske odgovornosti od 15.4.2021. godine (dalje u tekstu: Naputak A1/21) odnosno
Naputak o postupanju s prigovorima oStecene osobe na odluku drustva o podnesenom
odstetnom zahtjevu od 16.4.2021. godine (dalje u tekstu: Naputak A2/21), kojima se ureduje



postupak obrade zaprimljenih odStetnih zahtjeva u vezi polica osiguranja od automobilske
odgovornosti odnosno postupanja s prigovorima ostecenika (str. 22. Prigovora).

Prigovor Drustva ne moze se uvaziti buduci da Drustvo priznaje da u svih 7 spisa Steta u
kojima je osteceniku dostavljen utemeljeni odgovor, istog nije poucilo o pravu na podnosenje
prigovora protiv navedene odluke Drustva kojom otklanja vlastitu odgovornost u odnosu na
postavljeni odstetni zahtjev, a to je protivno izri€itoj odredbi Naputka/19 po kojoj Drustvo mora
obavijestiti oSteé¢enika o nacinu podnos$enja prigovora u uputi o pravnom lijeku kao sastavnom
dijelu odluke Drustva u vezi postavljenog odstetnog zahtjeva. Nadalje, navod Drustva iz
Prigovora da je u 3 od 50 spisa Steta obuhvaéenih nadzorom prigovor osteéenika rijesilo u
kratkom roku, nije u nuznoj vezi sa nalazom 1.1.1. Zapisnika buduci da je u navedena 3 spisa
Drustvo oSteceniku dostavilo obrazloZzenu ponudu u kojoj je, sukladno €l. 22. st. 4. Pravilnika,
bila sadrzana uputa o pravnom lijeku, a ne utemeljeni odgovor. StoviSe, &injenica da u
prethodno navedenih 7 spisa Steta ostecenik nije uloZio prigovor na dostavljeni utemeljeni
odgovor govori u prilog tome da mozda isti nije bio svjestan da ima pravo podnijeti prigovor
na takvu odluku Drustva, posebno ako se uzme u obzir nalaz 1.2.3. c) Zapisnika (str. 37.) u
kojem je utvrdeno da se u spisima O1 i O4 dostavljeni utemeljeni odgovor ne moze sadrzajno
prihvatiti u smislu €l. 12. st. 1. ZOOP-a odnosno ¢&l. 22. st. 5. Pravilnika, buduéi da istim nije u
potpunosti odluéeno o svim to¢kama odstetnog zahtjeva.

U pogledu navoda Drustva iz Prigovora da navedena nepravilnost ne predstavija
nezakonitost u smislu ¢l. 378. st. 1. Zakona o osiguranju, HANFA istiCe da, iako se havedenom
zakonskom odredbom utvrduje pravo osteéenika da podnese prigovor na odluku drustva za
osiguranje o postavlenom odstethom zahtjevu u vezi osiguranja od automobilske
odgovornosti, a ne izravna obveza Drustva da ostecenika pouci o navedenom pravu odnosno
sam sadrzaj odluke o odtetnom zahtjevu, istu treba tumacditi u svijetlu cilja koji se htio postici
navedenom odredbom (teleoloSko tumacéenje) odnosno na nacin da se u obzir uzme Kodeks
poslovne osiguravateljne i reosiguravateljne etike (dalje u tekstu: Kodeks) kojeg je Drustvo
potpisnik, te Smjernice. Naime, to€. 2.4. Kodeksa uredeno je natelo uzajamnog povjerenja te
zastite prava i probitaka stranke, a prema kojoj se odnos drustva za osiguranje u poslovaniju
sa strankama mora temeljiti na nacelu uzajamnog povjerenja i nacelu zastite prava i probitaka
stranke (dakle i prava na podnoSenje prigovora u kontekstu nalaza 1.1.1. Zapisnika) te
postovanju pravila i naela (re)osiguravateljne struke, a to€. 3.2. Kodeksa propisano je da
Drustvo treba trajno poduzimati mjere kako bi stranke Sto jednostavnije i Sto Zurnije ostvarile
svoja prava, kao i da se svi moguci nesporazumi i prijepori, kada je to moguce, rieSavaju
mirnim putem u izvansudskom postupku, izbjegavajuéi pritom nepotrebne troskove i puko
administriranje (stranke se, prema okolnostima slu¢aja, treba uputiti i na moguénosti
rjeSavanja prijepora mirenjem), odnosno da u postupku obrade i naknade Stete te isplate
osigurane svote Drustvo mora postupati stru¢no, u€inkovito i pravi¢no, izbjegavajuci poglavito
svako odugovlaenje i/ili neisplatu neprijepornog dijela Stete, imajuéi uvijek na umu socijalnu
funkciju djelatnosti osiguranja, koja je osobito naglaSena u obveznim osiguranjima od
odgovornosti. S obzirom da je Kodeks donesen u cilju promicanja etickog postupanja, u skladu
s dobrim poslovnim obic¢ajima i poslovnim moralom, jacanja profesionalnog odnosa prema
strankama te uzajamnog povjerenja i podizanja opée razine poslovanja i kolegijalne suradnje,
obvezatno poStuju¢i ekonomska nacela i strukovna osiguravateljno-reosiguravateljna i
aktuarska pravila, proizlazi da prethodno navedene odredbe u sebi sadrze odnosno
predstavljaju ,dobre poslovne obitaje, standarde i pravila struke® u smislu ¢l. 55. st. 1. to€. 1.,
Cl. 204. st. 3. te Cl. 231. st. 3. Zakona o osiguranju. Dobri poslovni obiCaji i pravila struke
sadrzani su i u Smjernicama, u kontekstu nalaza 1.1.1. Zapisnika, prema kojima Drustvo mora
upoznati oSte¢enika s njegovim pravima i obvezama osiguratelja u postupku rjeSavanja
odstetnog zahtjeva, odnosno prema kojima u odlukama o postavljenom odstetnom zahtjevu
(obrazloZzenim ponudama odnosno utemeljenim odgovorima) treba biti sadrzana uputa o
nacinu podnosenju prigovora na odluku osiguratelja i roku od 15 dana u kojem ¢e osiguratel]



odgovoriti na taj prigovor. Uzevsi u obzir sve navedeno, kao i odredbu ¢l. 204. st. 4. Zakona o
osiguranju koji govori o osnovnim ciljevima nadzora nad drustvima za osiguranje (zastita
javnog interesa te promicanje i ouvanje povjerenja u trZidte osiguranja), javlja se potreba da
se osteéenicima pruzi zastita koja proizlazi iz temeljne neravnoteze izmedu pregovaracke
pozicije, kao i stupnja znanja i financijskih sredstava izmedu Drustva koje nastupa kao
profesionalac i oste¢enika koji se nalazi u slabijem polozaju, stoga je postupanje Drustva na
nacin da se prilikom dostavljanja utemeljenog odgovora ,ispusta“ uputa o pravnom lijeku
(pravu na prigovor) ocijenjeno kao nezakonitost u smislu odredbi Zakona o osiguranju. Ovo i
stoga Sto ¢l. 377. st. 2. Zakona o osiguranju propisuje da je drustvo za osiguranje duzno
uspostaviti izvansudski postupak rije$avanja sporova po prigovorima zainteresiranih osoba iz
¢l. 375. to€. 3. tog Zakona, odnosno oSteéenika pa se postavlja pitanje kako je Drustvo u
potpunosti uspostavilo taj postupak s obzirom na prethodno opisane okolnosti pa Drustvo
postupa protivno ¢l. 378. st. 1. Zakona o osiguranju jer zbog njegovog postupanja, ostecena
osoba nije mogla biti upoznata sa svojim pravom te se dovodi u mogucnost njegovo
ostvarivanje.

Buduci da je Drustvo Pravilnikom propisalo da obrazloZena ponuda kojom se u potpunosti
prihvaca postavljeni odstetni zahtjev (€l. 22. st. 4. Pravilnika) odnosno utemeljeni odgovor
kojim se postavljeni odstetni zahtjev djelomi¢no prihvaca (€l. 22. st. 6. Pravilnika) moraju
sadrzavati uputu o izvansudskom rjeSavanju Steta (uvidom u nadzorom obuhvaéene spise
Steta utvrdeno je da su obrazloZene ponude zaista sadrzavale uputu o pravu na prigovor na
odluku Drustva), nije jasno iz kojeg je razloga je Drustvo propustilo Pravilnikom propisati da
utemeljeni odgovor (kojim se u cijelosti otklanja odgovornost Drustva u vezi postavljenog
odstetnog zahtjeva) iz &l. 22. st. 5. Pravilnika mora takoder sadrzavati uputu o pravu na
prigovor na odluku Drustva, na jednaki nacin kako je to propisano €l. 22. st. 4. i 6. Pravilnika.
Uzevsi u obzir sve prethodno navedeno, navedeni propust Drudtva predstavlja nedostatak
(propust) i nepravilnost Drudtva, u smislu ¢l. 228. st. 1. odnosno ¢l. 231. st. 3. Zakona o
osiguranju, a teleoloskim tumacenjem i nezakonitost u smislu €l. 231. st. 2. Zakona o
osiguranju.

U pogledu preostalih navoda iz Prigovora, a posebno u odnosu na navod Drustva da je
Pravilnik pisan po nalogu i naputku HANFA-e u vezi provedenog nadzora iz 2010. godine,
HANFA istiCe kako se na njih u ovom dijelu rjeSenja nece posebno ocitovati, bududéi da isto
nije vezano uz €injenic¢no stanje utvrdeno u nalazu 1.1.1. Zapisnika, a posebno uzevsi u obzir
¢injenicu da je Drustvo, postupajuci po nalogu iz zaklju¢ka (KLASA: UP/I 974-08/20-01/19,
URBROJ: 326-01-50-51-512-20-2) od 1.7.2020. godine da dostavi interne akte koje je
primjenjivalo u obradi spisa Steta obuhvacenih nadzorom, u podnesku (KLASA: UP/I 974-
08/20-01/19, URBROJ: 383-20-3) od 15.7.2020. godine HANFA-i pogresno dostavilo Pravilnik
o obradi i likvidaciji Steta nastalih iz ugovora o obveznom osiguranju od automobilske
odgovornosti - u primjeni od sijeénja 2014. godine (dalje u tekstu: Pravilnik/14). Naime,
HANFA je u provodenju nadzora Drustvu poslala zaklju¢ak (KLASA: UP/I 974-08/20-01/19,
URBROJ: 326-01-50-51-512-20-6) od 7.10.2020. kojim se traZilo da isto dostavi o€itovanja u
pogledu pojedinih odredaba pogreSno dostavljenog Pravilnika/14, a zatrazeno ocitovanje u
vezi navedenog internog akta je uredno dostavljeno, da bi u kona¢nici HANFA na temelju
odredenih saznanja iz drugih postupaka koji se vode prema Drustvu, zakljuckom (KLASA:
UP/1 974-08/20-01/19, URBROJ: 326-01-50-51-512-20-8) od 25.11.2020. godine od Drustva
zatrazila dostavu Pravilnika (iz 2015. godine) koji se primjenjivao prilikom obrade spisa Steta
obuhvacéenih nadzorom. Drustvo se u podnesku (UP/l 974-08/20-01/19, URBROJ: 383-20-10)
od 7.12.2020. godine ocitovalo da je 15.7.2020. godine omaskom dostavilo pogresni interni
akt. Sve navedeno istaknuto je u kontekstu navoda Drustva iz Prigovora da postoji sadrzajni
kontinuitet izmedu Pravilnika/10 (koji je prema navodima Dru$tva pisan po nalogu i naputku
HANFA-e) i Pravilnika koji se primjenjivao u obradi odStetnih zahtjeva u spisima Steta
obuhvaéenim nadzorom (s iznimkom izmjena pojedinih odredaba radi uskladenja sa



zakonskim izmjenama), a buduc¢i da se Drustvo u Prigovoru osvrée na sadrzaj i izmjene
Pravilnika o obradi i likvidaciji Steta nastalih iz ugovora o obveznom osiguranju od
automobilske odgovornostiiz 2010., 2013. i 2015. godine, dok se sadrzaj Pravilnika/14 (kojeg
je inicijalno pogresno dostavilo HANFA-i) u Prigovoru ne spominje.

Nadalje, buduéi da je Drustvo u Prigovoru navelo da je Pravilnik stavljen izvan snage
odnosno da su doneseni novi interni akti kojima se ureduje proces obrade odstetnih zahtjeva
u vezi polica osiguranja od automobilske odgovornosti odnosno proces zaprimanja i
rieSavanja prigovora, HANFA je zaklju¢kom (KLASA: UP/I 974-08/20-01/19, URBROJ: 326-
01-50-51-512-21-20) od 3.5.2021., od Drustva, u cilju utvrdenja pravog stanja stvari te svih
¢injenica i okolnosti koje su bitne za zakonito i pravilno rjeSavanje upravne stvari, zatrazila da
dostavi interne akte koje spominje u samom Prigovoru, a buduéi da iste nije priloZilo uz
Prigovor. Drustvo je u podnesku (KLASA: UP/I 974-08/20-01/19, URBROJ: 383-21-21) od
17.5.2021. HANFA-i dostavilo zatrazene interne akte, nakon ¢ega je HANFA izvrSila uvid u
Naputak A1/21 odnosno Naputak A2/21, kako bi se utvrdilo je li Drustvo u potpunosti otklonilo
nepravilnost odnosno nezakonitost iz nalaza 1.1.1 Zapisnika.

Uvidom u prethodno navedene interne akte utvrdeno je da je u njima propisana duznost
Drustva da osteéenika upozna o nacinu podnosenja prigovora i to na nacin da u odlukama o
postavljenom od&tetnom zahtjevu u vezi polica osiguranja od automobilske odgovornosti mora
biti sadrzana uputa o pravnom lijeku (kao sastavni dio odluke Drustva). Unato¢ navedenom,
Drustvo je u Naputku A1/21 propisalo obvezatan sadrzaj takve upute o pravnom lijeku pri
¢emu je navelo da se prigovor na dostavljenu odluku Drustva podnosi u roku od 8 dana od
dana zaprimanja odluke Drustva, §to je protivno &l. 378. st. 1. Zakona o osiguranju (,Narodne
novine®, br. 30/15, 112/18, 63/20 i 133/20), buduéi da se navedenim zakonskim ¢lankom ne
propisuje prekluzivni rok unutar kojega se prigovor mora podnijeti, Cime se o3te¢enika moze
dovesti u zabludu da je navedeni rok prekluzivan (u tom kontekstu HANFA je 6.11.2019. izdala
Upute i smjernice vezane uz za$titu zainteresiranih osoba (prituzbe i prigovori) KLASA: 974-
11/19-05/22, URBROJ: 326-01-50-51-19-1 (dalje u tekstu: Upute), kojim je sva drustva za
osiguranje upozorila da pripaze da zainteresiranim osobama iz ¢l. 375. Zakona o osiguranju
ne pruzaju informacije o roku u kojem se prigovor/prituzba ima podnijeti na nacin koji bi ih
mogao navesti da je taj rok prekluzivan). Nadalje, odredbe o sadrzaju upute o pravnom lijeku
iz Naputka A1/21 nisu u skladu s odredbom Naputka A2/21 u kojoj je navedeno da se prigovor
moze podnijeti u roku od 8 dana od primitka odluke na koju se prigovor odnosi ili od saznanja
oStecene osobe za istu, a da ¢e DruStvo uzeti u obzir i prigovore zaprimljene nakon proteka
navedenog roka (Sto je u skladu s prethodno navedenim smjernicama HANFA-e). Uzevsi u
obzir sve prethodno izneseno, a buduéi da Drustvo nije internim aktom propisalo da u odluci
o0 odstethom zahtjevu treba biti sadrZzana uputa o pravnom lijeku koja je uskladena s
odredbama Zakona o osiguranju, Smjernica i Uputa, kao i da postoji neuskladenost izmedu
dva prethodno navedena interna akta Drustva, HANFA ne moze prihvatiti da je Drustvo u
potpunosti otklonilo nadzorom utvrdenu nezakonitost odnosno nepravilnost iz nalaza 1.1.1.
Zapisnika.

lll. Drustvo je u Pravilniku propustilo u potpunosti propisati interne rokove u kojima
ovlasteni djelatnici Drustva moraju izvrsiti obveze propisane Pravilnikom (obveze propisane
Cl. 8. —21., Cl. 24. st. 4. i 5. te &l. 29. al. 1. Pravilnika), a sve u smislu ¢&l. 92. st. 1. to€. 1.i 3.
Zakona o osiguranju, odnosno propustilo je, u smislu ¢l. 97. st. 1. Zakona o osiguranju,
uspostaviti sustav kontrola i nadzor viSeg rukovodstva koji bi osigurao primjenu mjera kako bi
stranke (oStecenici) mogle Sto jednostavnije i $to Zurnije ostvariti svoja prava (sve u svrhu
kako bi se osiguralo da Drustvo u odnosu prema podnositelju odStetnog zahtjeva ispuni
obveze propisane ¢l. 12. ZOOP-a), zbog €ega je u odredenim odstetnim spisima obuhvacenim
nadzorom (postupanja u tim spisima detaljno su opisana na str. 12.-14. Zapisnika) doSlo do



nepotrebnog odlaganja rieSavanja odstetnih spisa odnosno isplate utvrdenog (nespornog)
iznosa naknade Stete, Sto je u suprotnosti s nacelom savjesnosti i postenja iz €l. 4. Zakona o
obveznim odnosima (,Narodne novine®, br. 35/05, 41/08, 125/11, 78/15 i 29/18 — dalje u
tekstu: ZOO) odnosno to€. 2.4. te 3.2. Kodeksa kojeg je i Drustvo potpisnik, a prema kojima
je DruStvo duzno uspostaviti poslovni proces obrade Steta na nacin da ovlasteni djelatnici
Drustva postupaju stru¢no, ucinkovito te pravicno, izbjegavajuci svako odugovlacenje (nalaz
1.1.2. Zapisnika, str. 10.-14.).

DrusStvo u Prigovoru istiCe kako nije tocno da je DruStvo Pravilnikom propustilo u
potpunosti propisati interne rokove u kojima bi pojedini sudionik u procesu obrade Stete trebao
obaviti svoj dio posla odnosno da isto nije ni potrebno Pravilnikom propisati, kao i da je u svih
50 spisa Steta obuhvacenih nadzorom Drustvo oSteceniku poslalo utemeljeni odgovor
odnosno obrazloZzenu ponudu, stoga da nije bilo krSenja ¢€l. 92. st. 1. to€. 1. i 3. Zakona o
osiguranju odnosno propusta da, u smislu €l. 97. st. 1. Zakona o osiguranju, uspostavi sustav
kontrola i nadzor viSeg rukovodstva koji bi osigurao primjenu mjera kako bi stranke (oStecenici)
mogle Sto jednostavnije i Sto Zurnije ostvariti svoja prava. Nadalje, Drustvo u bithome istice
kako se HANFA u Zapisniku potpuno neosnovano i promaseno poziva na povrede to€. 2.4. te
3.2. Kodeksa, a posljedicno navedenom i odredbe ¢&l. 4. ZOO-a, Cime prekoraduje svoje
zakonske ovlasti buduci da ista nije ovlaStena utvrdivati eventualne povrede Kodeksa (str. 10.
i 11. Prigovora). Nadalje, Drustvo istice kako je Pravilnikom propisalo interne rokove za
poduzimanje obveza djelatnika koji sudjeluju u rieSavanju odstetnih zahtjeva koje je moglo
propisati, odnosno ponavlja tezu da je Pravilnik raden po nalogu HANFA-e u vezi provedenog
nadzora iz 2010. godine kako je to prethodno izneseno u ovom rjeSenju. Nadalje, Drustvo
istiCe da je teza iz Zapisnika o odugovlacenju postupaka obrade odstetnih zahtjeva pausalna,
a Sto potkrepljuje navodom da je u polovici spisa Steta obuhvacenih nadzorom osteceniku
dostavio odluku o odstethom zahtjevu u roku od 17 dana, da je u spisima Z5 i Z6 oSteceniku
isplacen iznos naknade Stete u roku od 44 odnosno 55 dana, da je u spisu O1 utemeljeni
odgovor dostavljen ostec¢eniku nakon 29 dana od podnoSenja odstetnog zahtjeva, kao i da iz
tablice 3. Zapisnika proizlazi da prosje¢an broj dana od dana prijave Stete do dana donoSenja
odluke o odstetnom zahtjevu iznosi od 10 do 37 dana, a da prosjeéni broj dana do isplate
iznosi od 33 do 47 dana, $to je sve u skladu s ¢l. 12. ZOOP-a (str. 16. Prigovora).

Prigovor Drustva ne moZze se uvaziti buduéi da je €l. 92. Zakona o osiguranju propisano
kako je Drustvo duzno uspostaviti i provoditi djelotvoran i pouzdan sustav upravljanja
uzimajuci u obzir prirodu, opseg i slozenost poslova Drustva, koji osigurava upravljanje
poslovima paznjom dobrog struénjaka te koji obuhvaéa: 1. odgovarajuc¢u preglednu
organizacijsku strukturu s jasno definiranim, preglednim i dosljednim linijama ovlasti i
odgovornosti, uspostavljenu na nacin da se izbjegne sukob interesa; 2. u€inkovit sustav kojim
se osigurava prijenos informacija; 3. strategije, pisana pravila, postupke i procedure za
upravljanje rizicima; 4. razumne mjere kako bi osiguralo kontinuirano i redovito obavljanje
djelatnosti drustva za osiguranje, ukljuCujuci i stvaranje planova za slu€aj nepredvidenih
okolnosti (s tim ciljem drustvo za osiguranje upotrebljava primjerene i proporcionalne sustave,
izvore i postupke). Uzevsi u obzir navedeno, proizlazi kako bi Drustvo trebalo, u smislu
predmeta ovog nadzora, usvoijiti pisane interne akte kojima se detaljno ureduje proces obrade
odstetnih zahtjeva po policama osiguranja od automobilske odgovornosti na nacin da u istima
budu jasno definirane ovlasti i odgovornosti (obveze) djelatnika Drustva koji sudjeluju u tom
procesu (Sto ukljuCuje i propisivanje internih rokova za izvrSenje tih obveza, Cime bi se
osiguralo da svaki djelatnik koji sudjeluje u postupku obrade odstetnog zahtjeva ima
primjereno vrijeme za njihovo izvrSenje, a u okviru roka iz ¢l. 12. st. 1. ZOOP-a) te da se
osigura ucinkovit sustav prijenosa informacija izmedu njih, a sve kako bi mogli postupati
strucno, ucinkovito te pravi¢no, izbjegavajuci svako odugovlacenje, odnosno kako bi Drustvo
pravovremeno i $to jednostavnije izvrSilo obveze koje ima prema oStecenicima koji su podnijeli
odstetni zahtjev.



Sve prethodno navedeno posebno dolazi do izrazaja ako se uzme u obzir da u
postupcima obrade odstetnog zahtjeva sudjeluje viSe razli¢itih djelatnika Drudtva (prema
Pravilniku u postupku rjeSavanju odstetnog zahtjeva mogu sudjelovati: ovlasteni djelatnik koji
neposredno zaprima prijavu u podruznici Drustva, likvidator, procjenitelj, lije¢nik-cenzor te
likvidator-pravnik), kao i zastupljenost Drustva na hrvatskom trziStu obveznog osiguranja od
automobilske odgovornosti (od ukupno polica obveznog osiguranja od automobilske
odgovornosti u 2019. odnosno polica u 2020. godini izdanih na hrvatskom
osigurateljnom trzistu, Drustvo ima udio od | ll% (Il colice) odnosno I (I
police)). Naime, sama €injenica da je Drustvo tijekom nadzora HANFA-i dostavilo tablicu iz
koje proizlazi da je u razdoblju od 1.1.2019.-31.5.2020. zaprimilo ukupno [JJllodstetnin
zahtjeva govori u prilog tome da Drustvo mora uspostaviti jasna i detaljna pisana pravila
postupka obrade odstetnih zahtjeva i prigovora ostecenika, kako bi se na temelju istih svaki
djelatnik Drustva koji sudjeluje u navedenom postupku mogao upoznati sa vlastitim obvezama
i rokovima za njihovo izvrSenje odnosno kako bi pravovremeno i bez odugovlaéenja mogao
izvrSiti radne zadatke na nacin koji ne ugrozava ispunjenje obveza ostalih djelatnika Drustva
koji sudjeluju u postupku (primjerice kako je to opisano za spis O1 na str. 12. Zapisnika), kao
i obveza DruStva prema osteéeniku iz ¢l. 12. ZOOP-a. Ukoliko Drustvo ne bi postupilo na
prethodno navedeni nacin odnosno ako ne bi u potpunosti propisalo interne rokove za
izvrSenje pojedinih radnji u postupku obrade odStetnih zahtjeva, Drustvo bi se izloZilo riziku
gubitka koji nastaju zbog neadekvatnih unutarnjih poslovnih procesa (operativhom riziku u
smislu ¢l. 3. to€. 44. Zakona o osiguranju), a posljedi¢no time i potencijalnih sporova sa
podnositeljima odstetnih zahtjeva zbog opasnosti da pravovremeno ne ispuni obveze prema
oSteceniku propisane ZOOP-om odnosno vlastitim internim aktima.

Naime, u nalazu 1.1.2. Zapisnika utvrdeno je kako je Drustvo Pravilnikom u odnosu na
odredene obveze djelatnika Drustva propisalo interne rokove za njihovo izvrSenje, dok u
odnosu na druge nije (str. 10. i 11. Zapisnika), a navedeni propust Drustva razmatran je kroz
prizmu postupanja djelatnika Drustva u spisima Steta obuhvadenim nadzorom. Tako je
utvrdeno da je u pojedinim spisima Steta, upravo zbog prethodno navedenog propusta
Drustva, doslo do nepotrebnog odlaganja rieSavanja odStetnog zahtjeva (3to je protivno
pravilima struke i Kodeksu), a u ponekim spisima Steta i do nezakonitog i nepravilnog
rieSavanja odStetnih zahtjeva (postupanja protivnho odredbama Pravilnika odnosno krSenja
obveze iz &l. 12. ZOOP-a), a &to je detaljno obrazloZzeno po pojedinim spisima Steta na str. 11.
i 12. Zapisnika, stoga se navod Drustva iz Prigovora da je zakljucak HANFA-e iz Zapisnika
pauSalan ne moZze prihvatiti.

Nadalje, navod Drustva iz Prigovora da je u svih 50 spisa Steta obuhvacenih nadzorom
oSteceniku poslalo utemeljeni odgovor odnosno obrazloZenu ponudu, osim $to nije toan
(vezano za nalaz 1.2.3. a) Zapisnika, a u odnosu na oc€itovanje Drustva iz Prigovora na
navedeni nalaz kojim potvrduju da u 11 spisa Steta oSte¢eniku nije poslana obrazloZzena
ponuda), nije od izravnog utjecaja na utvrdenje iz nalaza 1.1.2. Zapisnika. Naime, navedenim
nalazom Zapisnika nije utvrdeno da Drustvo nije postupilo u skladu s obvezama iz ¢l. 12.
ZOOP-a, nego da je navedene obveze moglo i trebalo izvrsiti ranije u skladu s pravilima struke
i Kodeksom (da je internim aktom u potpunosti propisalo hodogram i rokove za postupanje
djelatnika koji sudjeluju u postupku obrade odstetnog zahtjeva), zbog €ega je primjerice u
spisu Z5 ovlaSteni djelatnik-likvidator tek nakon proteka 41. dana od dana dono$enja ,Nalaza
i mislienja lije€nika-cenzora“® (u kojem trenutku je raspolagao svom potrebnom
dokumentacijom za donoS$enje odluke o odStetnom zahtjevu) oSte¢eniku poslao obrazloZzenu
ponudu, a u spisu O1 ovlasteni djelatnik-likvidator je utemeljeni odgovor poslao vec¢ iduéi dan
od kada je lije¢nik-cenzor donio ,Nalaz i misljenje“ o nastaloj neimovinskoj &teti. Takoder iz
grafikona (br. 3) na str. 13. Zapisnika proizlazi da se, u odnosu na spise Steta obuhvacene
nadzorom, vremenski period od donoSenja odluke DruStva o postavljenom odStetnom
zahtjevu do same isplate utvrdenog (nespornog) iznosa naknade Stete, u bithome razlikuje u



podruznicama Drustva obuhvac¢enim nadzorom. Tako je primjerice u podruznici Zagreb, u
kojoj je potrebno najvide vremena za donoSenje odluke o odstethom zahtjevu (37 dana), od
dono$enja odluke o odstethom zahtjevu do isplate naknade Stete potrebno u prosjeku 6 dana
(8to je najkrace prosjecno vrijeme potrebno za isplatu u nadziranim podruznicama Drustva),
dok je u podruznici Rijeka, u kojoj je potrebno najkraée vrijeme za donoSenje odluke o
odstetnom zahtjevu (10 dana), od dono&enja odluke o odstethom zahtjevu do isplate naknade
Stete potrebno u prosjeku 23 dana ($to je najduze prosjecno vrijeme potrebno za isplatu u
nadziranim podruznicama Drustva). |z navedenog proizlazi da je zbog formulacije koju
Drustvo koristi u €l. 41. Pravilnika, ovlaStenim djelatnicima DruStva omoguéeno da u nalozima
za isplatu proizvoljno odlu€uju u kojem se roku ima isplatiti utvrdeni (nesporni) iznos naknade
Stete, pa je tako u pojedinim spisima taj rok kraéi (u spisu Z5 on iznosi 2 dana odnosno u
spisima P4 i O5 3 dana), dok je u drugima duZi (u spisima O8 i R7 on iznosi 18 dana), ovisno
o tome bliZi li se istek roka iz €l. 12. st. 1. ZOOP-a. Potonje je potrebno razmotriti i sa aspekta
da je Pravilnikom propisano da u obrazloZenoj ponudi odnosno utemeljenom odgovoru mora
biti sadrzana izjava o isplati utvrdenog (nespornog) iznosa naknade Stete, Sto bi
podrazumijevalo da Drustvo na dan slanja navedenih odluka o odStetnom zahtjevu izdaje i
nalog za isplatu, a Sto nije bio sluaj u spisima Steta obuhvaéenim nadzorom. Naime,
nadzorom je utvrdeno da izjava o isplati sastavni dio Sporazuma o izvansudskoj nagodbi (dalje
u tekstu: Sporazum) koji se Salje uz odluku Drudtva (dakle ne same odluke Drustva o
postavljenom odstetnom zahtjevu), da Drustvo uvjetuje isplatu naknade Stete dostavljanjem
potpisanog Sporazuma od strane oste¢enika, da po primitku potpisanog Sporazuma izdaje
nalog za isplatu naknade Stete u kojem odreduje dodatni rok u kojem se isplata ima izvrsiti
(pregledom dokaza o izvrSenim isplatama utvrdeno je da se naknada Stete isplacuje uvijek
zadnjeg dana navedenog roka), kao i da u slu¢aju da oStec¢enik ne dostavi potpisani Sporazum
oSteéeniku, pred istek roka iz €l. 12. st. 1. ZOOP-a, Salje obavijest da ¢e se isplata izvrSiti
ukoliko dostavi broj rauna na koji se ima izvrSiti zajedno sa pozivom da dostavi potpisani
Sporazum u kojemu ¢e navesti podatak o broju racuna, a istodobno uz tu obavijest izdaje
nalog za isplatu (detaljno obrazloZeno na str. 12., 18.-21., 36. te 38.-41. Zapisnika).

Navod Drustva iz Prigovora kako se HANFA u Zapisniku potpuno neosnovano i
promaseno poziva na povrede to€. 2.4. te 3.2. Kodeksa, odnosno da HANFA prekoracuje
svoje zakonske ovlasti buduci da nije ovlastena utvrdivati eventualne povrede Kodeksa, ne
moze se prihvatiti buducéi da prethodno navedene odredbe Kodeksa u sebi sadrze odnosno
predstavljaju ,dobre poslovne obiCaje, standarde i pravila struke® u smislu €l. 55. st. 1. to€. 1.,
Cl. 204. st. 3 te ¢l. 231. st. 3. Zakona o osiguranju, a kako je to ranije izneseno u tocki Il. ovog
rieSenja. Stoga HANFA u Zapisniku ne utvrduje povrede u skladu s glavom VII. Kodeksa (za
Sto nije ni ovlastena), ve¢ prema ¢l. 204. st. 3. Zakona o osiguranju, provjerava postupanje
Drustva u skladu s pravilima struke koja su sadrzana u samom Kodeksu. Naime, iako ne
postoji zakonska definicija pravila struke, ¢l. 4. ZOO-a propisano je da su se sudionici duzni
pridrzavati nacela savjesnosti i poStenja u zasnivanju obveznih odnosa i ostvarivanju prava i
obveza iz tih odnosa, a ¢l.10 st. 2. ZOO-a propisano je da je sudionik u obveznom odnosu
duzan u ispunjavanju obveze iz svoje profesionalne djelatnosti postupati s pove¢anom
paznjom, prema pravilima struke i obiCajima (dakle poveé¢anim stupnjem paznje - ,paznjom
dobrog struénjaka“, a u odnosu na nizi stupanj paznje iz stavka 1. istog ¢lanka). Uzevsi u obzir
navedeno, mozZe se reci da pravila struke predstavljaju skup znanstvenih i stru¢nih iskustava
koja su se potvrdila u praksi i time postala obveznim op¢im dobrom svih onih koji se bave
odredenom djelatno$¢u, odnosno da ista predstavljaju pravila (najéeS¢e nepisana buduéi da
vecina nije sadrZana u propisima) po kojima se odredena djelatnost obavlja te iskustva koja
imaju strucnjaci koji obavljaju odredeni strucni posao u djelatnosti.

Zavrsno, buduci da je Drustvo umjesto Pravilnika usvojilo nove interne akte, a na nacin

kako je to prethodno izneseno u tog€. Il. ovog rieSenja, HANFA je izvrSila uvid u Naputak A1/21
odnosno Naputak A2/21 kako bi se utvrdilo je li Drustvo u potpunosti otklonilo propust odnosno
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nezakonitost iz nalaza 1.1.2 Zapisnika. Uvidom u prethodno navedene interne akte utvrdeno
je da je Drustvo iz istih u potpunosti izbacilo odredbe o obvezama i internim rokovima koje su
bile propisane Pravilnikom (obvezama ovladtenog djelatnika prema osteéeniku prilikom
neposrednog zaprimanja odstetnog zahtjeva (€l.17. Pravilnika), slanju obavijesti o primitku
odstetnog zahtjeva zajedno s popisom zaprimljene dokumentacije (€l.20. Pravilnika),
obvezama djelatnika u pogledu pribavljanja potrebne dokumentacije te popisu obvezne i
dodatne dokumentacije koju mora sadrzavati spis kako bi se mogao rijesSiti odstetni zahtjev te
obvezama djelatnika da istu pribave (Cl. 24., 25., 26., 27. i 28. Pravilnika), obvezama i
postupanju djelatnika koji sudjeluju u rjeSavanja odstetnog zahtjeva (€. 24., 29., 30., 32., 33,,
40.i41. Pravilnika), kao i odredbe o obradi Steta u sudskom postupku (poglavlje IV. Pravilnika)
te odredbe o arhiviranju predmeta (¢l. 45. Pravilnika). S obzirom na navedeno, proizlazi da
Drustvo, osim &to nije otklonilo propust iz nalaza 1.1.2. Zapisnika, novim internim aktima nije
propisalo pravila postupka obrade odstetnih zahtjeva koja su bila sadrzana u Pravilniku i za
koja je HANFA u Zapisniku konstatirala da su dobro definirana, kako u pogledu jasnih i
detaljnih obveza djelatnika Drustva tako i u pogledu internih rokova za njihovo izvr§enje (str.
10. Zapisnika), stoga HANFA ne mozZe prihvatiti da je Drustvo u potpunosti otklonilo nadzorom
utvrdenu nezakonitost iz nalaza 1.1.2. Zapisnika.

IV. Nadzorom je utvrdeno da Drustvo podnositelju odstetnog zahtjeva prilikom
neposredne prijave Stete u podruznici Drustva uru€uje odgovarajuéi tipizirani ,Obrazac prijave
i zahtjeva za naknadu Stete” (dalje u tekstu: Obrazac prijave) u kojem je osteéeniku ostavljeno
na izbor da zaokruZi jednu od dvije opcije kako Zeli da mu se Steta nadoknadi i to ili ,po raCunu
popravka®“ ili ,po nagodbi“, a ista dva nacina popravljanja Stete spominju se i u ¢l. 11. al. 5.
Pravilnika, iz Cega proizlazi da Drustvo poznaje dva nacina naknade Stete prilikom rjeSavanja
odstetnih zahtjeva i to ,,po radunu popravka“, kada ostecenik dostavlja raéun popravka u vezi
imovinske Stete naj¢eS¢e nastale na vozilu (dalje u tekstu: imovinska Steta), a na osnovi kojeg
Drustvo utvrduje visinu Stete koju treba isplatiti ukoliko prethodno utvrdi vlastitu odgovornost
za naknadu Stete, odnosno ,po nagodbi (proizlazi da se nagodbom mogu rjedavati, uz
imovinske Stete, i tzv. ,neimovinske Stete® u vezi smrti, tjelesne ozljede ili naruSavanja zdravlja
(dalje u tekstu: neimovinske Stete), a kako to Drustvo pravi razliku u odredbama ¢l. 29. i 30.
Pravilnika). Nacini popravljanja imovinske odnosno neimovinske Stete propisani su u glavi IX.
odsjeku 7. ZOO-a (uspostavom prijasnjeg stanja i/ili isplatom naknade u novcu za imovinske
Stete, odnosno isplatom praviéne nov€ane naknade kod povrede prava osobnosti), a ¢l. 12.
st. 3. ZOOP-a propisano je da je odgovorni osiguratelj (Drustvo) duzan ,isplatiti (nesporni)
iznos utvrdene naknade Stete“ podnositelju odstetnog zahtjeva.

HANFA je tijekom nadzora od DrusStva zatrazila da dostavi oCitovanje o nacinu na koji
ovlasteni djelatnik Drustva izvr§ava obvezu da upozna osteéenika s moguénostima nagodbe
i prednostima iste glede brzog rijeSavanja i isplate Stete, kao i s ostalim informacijama o nacinu
i tijeku rjeSavanja odStetnog zahtjeva (o primjeni €l. 17. al. 4. i 5. Pravilnika), zajedno sa
dokazima na temelju kojih Drustvo moze utvrditi da je ovlasteni djelatnik izvrSio navedenu
obvezu propisanu. Drustvo je u podnesku (KLASA: UP/I 974-08/20-01/19, URBROJ: 338-20-
10) od 7.12.2020. godine navelo kako djelatnik koji neposredno zaprima prijavu Stete u
podruznici DruStva po potrebi odnosno na upit oSteCenika detaljnije pojasSnjava daljnju
proceduru obrade Stete ,po racunu popravka®“ ili ,po nagodbi®, pri &emu ne smije nagovarati
niti sugestivno utjecati na odluku oSte¢enika o nacinu rjeSavanja Stete, kao i da ne postoji
uputa koja se dostavlja oSteCeniku o moguénosti postizanja nagodbe (koja po Drustvu ima
prednost u tome da se skrati procedura i brze rijeSi zahtjev).

S obzirom na navedeno, pregledom spisa Steta obuhva¢enim nadzorom utvrdeno je da

su ostecenici (koji u pravilu nastupaju kao laici te ne poznaju osigurateljne pojmove odnosno
prava i obveze koja proizlaze iz ZOOP-a) u velikom broju Obrasca prijava zaokruzili jedan od
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dva ponudena nacina popravka nastale Stete (u pojedinim spisima ostecenici nisu zaokruzili
nijednu od dvije ponudene opcije), Cime su zapravo otklonili teoretsku mogucénost da im Steta
bude nadoknadena isplatom nov€anog iznosa, u skladu s ¢l. 12. st. 3. ZOOP-a odnosno
odredbama ZOO-a o naknadi Stete, i to bez da se izvrSi popravak stvari (najéeS¢e vozila u
odredenom servisu) uz dostavljanje racuna popravka (kako bi se mogla utvrditi visina nastale
Stete) u sluCaju nastale imovinske Stete odnosno bez da pristanu na sklapanje nagodbe
ukoliko je nastala isklju€ivo neimovinska Steta (sklapanjem nagodbe pristaje na isplatu manjeg
iznosa naknade Stete koji ¢e im biti isplacena u odnosu na iznos stvarno nastale Stete, a kako
je to izneseno u nalazu 1.1.4. Zapisnika, buduci da sklopljena nagodba predstavlja uzajamno
popustanje Drustva i osteéenika u pogledu visine nastale Stete). Slijedom navedenog, pored
nacina rjeSavanja Stete, kako to Drustvo omogucuje putem Obrasca prijave, teoretski je
moguc i sljedeci pristup naknadi Stete. Naime, ukoliko je nastala iskljuCivo imovinska Steta
(primjerice na vozilu), a oStecenik koji ne Zeli pristati na sklapanje nagodbe s Drustvom odlugi
da se nastala ostec¢enja ne poprave (nije duzan popraviti ili pristati na popravljanje stvari), isto
ne utje€e na samu Cinjenicu da je Steta nastala (umanjenje vrijednosti imovine), stoga bi
Drustvo u navedenom slu€aju bilo duzno (ukoliko utvrdi vlastitu odgovornost) isplatiti
osteéeniku iznos naknade Stete neovisno o tome hoée li stvar biti popravljena ili ne (u skladu
s €l. 12. st. 3. ZOOP-a), a na nacin koji je razli¢it od isplate naknade Stete po nagodbi.

Naime, prema presudi Vrhovnog suda Republike Hrvatske (VSRH, Rev x 341/2010-2 od
12. rujna 2013. godine) ostecenik ima pravo na naknadu Stete isplatom nov€anog iznosa koji
se odreduje u onom iznosu koji je prema redovnom tijeku stvari potreban da bi se materijalna
situacija o8te¢enika dovela u prijadnje stanje (5to u slu€aju oStecenja stvari predstavija
novcani iznos u visini cijena dobara i usluga potrebnih za popravljanje stvari), a kako ostecenik
ima pravo popraviti stvar kod ovlastene stru¢ne osobe (poduzetnika) koji je kao porezni
obveznik ovlasten zaraCunati kupcu (naruditelju) porez na dodanu vrijednost, iznos poreza na
dodanu vrijednost dio je nov€anog iznosa potrebnog za popravljanje stvari ¢ime se materijalna
situacija ostecenika dovodi u stanje prije Stetne radnje, neovisno o €injenici je li oStecenik
zaista popravio osteéenu stvar ili ne. ,Potpuna naknada Stete* iz ZOO-a nije uvjetovana
prethodnim popravljanjem stvari odnosno plac¢anjem izdataka potrebnih za popravljanje, stoga
oStecenik ima pravo na ime naknade Stete zahtijevati isplatu iznosa u visini cijene dobara i
usluga potrebnih za popravljanje stvari (primjerice iznosa navedenom u predracunu radionice
koja vr8i popravke vozila, a u vezi oste¢enja nastalih u Stetnom dogadaju za koje Drustvo
odgovora), neovisno o tome je li zaista izvrSen popravak vozila ili ¢e se oste¢enik mozda na
popravak vozila odluditi u buduénosti (detaljnije izneseno na str. 16. i 17. Zapisnika).

Nadalje, univerzalna primjena Obrasca prijave od strane Drustva nije logi¢na i primjerena
ukoliko bi primjerice u prometnoj nesreci nastala iskljuivo neimovinska Steta, buducéi da
oSteéenik ne bi mogao zaokruZiti da mu se Steta nadoknadi ,po raCunu popravka®, stoga bi
mu preostalo da na Obrascu prijave zaokruZi da mu se Steta nadoknadi ,po nagodbi“ (5to ovisi
o tome koliko je upoznat sa vlastitim pravima i obvezama Drustva), pri ¢emu se postavlja
pitanje je li oSteCenik svjestan da zaokruzivanjem ponudene opcije pristaje na sadrzaj same
nagodbe koji je iznesen na str. 18. Zapisnika odnosno da se time odriCe dijela potrazivanja
prema Drustvu da mu se nadoknadi stvarno nastala Steta. Buduéi da je, unatoC opcijama sa
Obrasca prijave, teoretski moguce da ostecenik odluci da ne odabere niti jednu od ponudenih
opcija na istom obrascu, a u cilju izbjegavanja prijepora sa oste¢enikom, od velike je vaznosti
da Drustvo ostecenika upozna s njegovim pravima i obvezama koja proizlaze iz ZOOP-a, tj. 0
tijeku postupka i naCinima na koje se nastala Steta moze naknaditi te o prednostima nagodbe
za oStecenika kako je to Drustvo zamislilo, a kako je to na odgovarajuci nacin i propisano ¢l.
17. al. 4. i 5. Pravilnika odnosno to€. 2.4. i 3.2 Kodeksa.

Uzevsi u obzir sve prethodno izneseno, a buduci da Drustvo prema navodima iz podneska
od 7.12.2020. ne raspolaze pisanim dokazima iz kojih bi bilo vidljivo da su ovlasteni djelatnici
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Drustva ispunili svoju obvezu iz €l. 17. al. 4. i 5. Pravilnika, odnosno da Drustvo na Obrascu
prijave te vlastitim internetskim stranicama nigdje nije navelo odredene ,upute oSte¢enicima
o nacinu ostvarivanja njihovih prava i obveza iz ¢l. 12 ZOOP-a“ (koje bi sadrzavale pojasnjenje
nacina na koje se Steta moze popraviti, kako bi oste¢enik bio pravilno informiran i mogao
odluciti na koji nacin zeli da mu se Steta popravi, kao i opis samog tijeka (postupka) rieSavanja
odstetnog zahtjeva, duznosti obiju strana i rokove), proizlazi da Drustvo nije uskladilo odredbe
Pravilnika i obrasce za prijavu Stete koje koristi kod neposredne prijave Stete u podruznicama
Drustva, a u odnosu na duznosti propisane ¢l. 17. al. 4. i 5. Pravilnika (duznosti da upoznaju
osteéenika s njegovim pravima te obvezama osiguratelja u postupku rjeSavanja odstetnog
zahtjeva po €l. 12. ZOOP-a, kao i o nacinima popravljanja Stete). Nadalje, Drustvo nije
poduzelo potrebne mjere kako bi djelatnici Drustva mogli ispuniti prethodno navedene
duznosti iz Pravilnika, a sve kako bi oSteCenik znao postaviti odstetni zahtjev koji ¢e ispuniti
svrhu naknade Stete odnosno kako bi se objasnile prednosti nagodbe (osobito s obzirom na
brzinu obrade Stete) i izbjegli prijepori i nejasnoce u postupku rijeSavanja samog odstetnog
zahtjeva, i to na nacin da se pojasnjenja ne daju iskljucivo na upit (trazenje oStecenika)
odnosno da dana pojasnjenja budu objektivna, nepristrana i razumljiva prosje¢nom potro$acu
te da postoji pisani trag da su djelatnici Drustva izvrsili svoje obveze, sve u cilju postupanja
prema ostecenicima u skladu s to¢. 2.4. i 3.2. Kodeksa (nalaz 1.1.3. Zapisnika, str. 15.-18.).

Drustvo u Prigovoru istice kako utvrdenja HANFA-e iz nalaza 1.1.3. Zapisnika nisu to¢na
niti dokazana, buduci da prema navodu Drustva ovlasteni djelatnici koji sudjeluju u postupku
obrade Steta prilikom neposrednih prijava Steta (Sto predstavija 1/3 ukupnih prijava Steta)
postuju obveze iz €l. 17. al. 4. i 5. Pravilnika, bez da je prilozilo dokaze za navedenu tvrdnju
(str. 12. Prigovora). Nadalje, Drustvo u bitnome isti¢e kako u odnosu na utvrdenja iz nalaza
1.1.3. Zapisnika ne vidi nista sporno, stoga da nije potrebno nikakvo posebno ocitovanje
Drustva (str. 17. Prigovora).

Buduci da Drustvo nije priloZilo dokaze koji potkrepljuju navode iz Prigovora, HANFA je
zaklju¢kom (KLASA: UP/I 974-08/20-01/19, URBROJ: 326-01-50-51-512-21-20) od 3.5.2021.
godine pozvala Drustvo da, radi utvrdivanja pravog stanja stvari i svih €injenica i okolnosti koje
su bitne za zakonito i pravilno rjeSavanje upravne stvari, dostavi dokaze da su djelatnici koji
rade u postupku obrade Steta prilikom obrade spisa Steta obuhvacenih ovim nadzorom
postupali u skladu s €l. 17. al. 4. i 5. Pravilnika. Drustvo je u podnesku (KLASA: UP/I 974-
08/20-01/19, URBROJ: 383-21-21) od 17.5.2021. godine, navelo slijedece: ,Drustvo ustraje
kod svih tvrdnji iz Prigovora te u bitnome navodi i ponavija da su svi djelatnici koji su radili u
postupku obrade spisa Steta obuhvacenih predmetnim nadzorom postupali u skladu s ¢&l. 17.
alineja 4. i 5. Pravilnika, a kako to nedvojbeno proizlazi iz stanja spisa, primjerice Obrasca
prijave Stete i Obavijesti o primitku odStetnog zahtjeva te dodatno pojasSnjava kako svi
djelatnici prilikom neposredne prijave i procjene $teta detaljno usmeno upoznavaju oStecenike
s mogucno8cu nagodbe, prednostima nagodbe glede brzog rjeSavanja i isplate Stete te
pruZaju ostale vazne informacije o nacinu i tijeku rjeSavanja njihovog odstetnog zahtjeva, a
Sto je sve u skladu s ¢l. 17. Pravilnika®, bez da je dostavilo zatraZzene dokaze da su ovlasteni
djelatnici zaista postupali u skladu s obvezama iz €l. 17. Pravilnika.

Kako bi se izvrSila provjera je li Drustvo uskladilo Obrazac prijave odnosno otklonilo
nepravilnost u smislu nalaza 1.1.3. Zapisnika, HANFA je zakljuckom (KLASA: UP/| 974-08/20-
01/19, URBROJ: 326-01-50-51-512-21-24) od 18.6.2021. godine pozvala Drustvo da dostavi
vazeci ,Obrazac prijave i zahtjeva za naknadu Stete" koji se uru€uje podnositelju prijave u
slu€aju neposredne prijave Stete, a uzevsi u obzir da je DruStvo stavilo izvan snage Pravilnik
te donijelo Naputak A1/21 u kojem je sadrzana odredba da su Smjernice sastavni dio
navedenog internog akta Drustva. Drustvo je u podnesku (KLASA: UP/lI 974-08/20-01/19,
URBROJ: 383-21-25) od 29.6.2021. godine, navelo kako zatraZeni obrazac nije mijenjan
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odnosno da je u svakom od 50 nadzorom obuhvacenom spisu Steta koiji je dostavljen HANFA-
i sadrZana preslika takvog obrasca.

S obzirom na navedeno, Prigovor Drustva ne moze se uvaziti buduéi da Drustvo nije
prilozilo dokaze kojima potkrepljuje navode iz Prigovora u smislu ¢l. 228. st. 1. Zakona o
osiguranju, stoga HANFA ostaje pri utvrdenjima iz Zapisnika. Nadalje, ako se uzme u obzir da
je Drustvo Smjernice usvoijilo kao sastavni dio novog internog akta kojeg je donijelo (Naputka
A1/21) nije jasno zasto Drustvo nije uskladilo Obrasce prijava sa tockom 1. alinejom 1.
Smijernica prema kojoj je Drustvo duzno ,upoznati oStecenog s obvezama osiguratelja i
pravima oStecenog u postupku rjeSavanja 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 nejasnoc¢e u postupku rieSavanja odStetnog zahtjeva. Navedenu obavijest potrebno
Je navesti na obrascu osiguratelja na kojem se podnosi odStetni zahtjev te na internetskoj
stranici osiguratelja“, a u kontekstu nalaza 1.1.3. Zapisnika. S obzirom na navedeno, proizlazi
da Drustvo novim internim aktom kojim se ureduje proces obrade odstetnih zahtjeva po
policama obveznog osiguranja od automobilske odgovornosti nije otklonilo nepravilnost
odnosno propust iz nalaza 1.1.3. Zapisnika.

V. Drustvo je propustilo uspostaviti jasna pisana pravila, postupke i procedure vezane za
poslovni proces obrade i likvidacije Steta po policama obveznog osiguranja od automobilske
odgovornosti, na nacin da se Pravilnikom u potpunosti propiSe postupanje djelatnika koji
donose odluke o postavljenom odstetnom zahtjevu, a u odnosu na obrazac postupanja uo¢en
u spisima Steta obuhvacenim nadzorom glede slanja Sporazuma, kao i njegov sadrzaj, ¢ime
bi osiguralo ujednaceno postupanje u svim podruznicama Drustva u skladu s odredbama
Pravilnika odnosno pravilima struke te Kodeksom.

Naime, pregledom spisa Steta obuhvacenih nadzorom utvrdeno je da su ovlasteni
djelatnici Drustva oSteéenicima dostavljali na potpis obrazac Sporazuma zajedno sa odlukom
Drustva o osnovanosti i visini postavljenog odstetnog zahtjeva (sadrzaj Sporazuma naveden
je na str. 18. Zapisnika), neovisno o tome je li se odstetni zahtjev rieSavao ,po racunu
popravaka“ ili ,po nagodbi‘, a da u samom Pravilniku ni na jednom mjestu nije spomenut
Sporazum odnosno propisan njegov sadrzaj, kao ni kada bi se isti trebao dostaviti podnositelju
odstetnog zahtjeva, $to je detaljno izneseno za odredene spise Steta na str. 19.-21. Zapisnika.
StoviSe, u svakom odstetnom spisu obuhvaéenom nadzorom u kojem je Drustvo utvrdilo svoju
obvezu da nadoknadi Stetu, isplata utvrdenog (nespornog) iznosa naknade Stete uvjetovana
je potpisivanjem Sporazuma od strane osteCenika (kako je to izneseno u nalazu 1.1.3.
Zapisnika), a Sto proizlazi i iz samog sadrzaja odluka DrusStva o osnovanosti odstetnog
zahtjeva odnosno sadrzaja obavijesti koje se 3alju u slu¢aju kada drustvo isplacuje nesporni
iznos naknade Stete kao predujam (u okolnostima kada nije povratno zaprimilo potpisani
Sporazum odnosno kada ne raspolaze podatkom o broju rauna na koji se ima izvrSiti isplata
naknade Stete). Naime, pregledom svih obrazloZenih ponuda dostavljenih ostecenicima u
spisima Steta obuhvacenim nadzorom utvrdeno je da iste ne sadrze ,izjavu o isplati utvrdenog
iznosa naknade Stete na raCun ostecenika“ (navedena izjava propisana je kao obavezan
sadrzaj obrazloZzene ponude prema C&l. 22. st. 4. Pravilnika), a koja je sadrzana u svim
Sporazumima koji su dostavljeni osteéenicima uz obrazloZene ponude, odnosno da Drustvo
u obrazloZzenim ponudama od osteéenika zahtjeva da u dostavljenom obrascu Sporazuma
ispravno navede broj racuna na koji se ima izvrSiti isplata utvrdenog (nespornog) iznosa
naknade Stete (iako je oStecenik u vecini predmeta prethodno u odStetnom zahtjevu naznacio
broj raCuna na koji zeli da se isplata naknade Stete izvrsi) te da isti potpiSe, a kako bi Drustvo
po zaprimanju potpisanog Sporazuma moglo izvrSiti samu isplatu (Sto je detaljnije opisano na
str. 20. i 21. Zapisnika).
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UzevSi u obzir prethodno izneseno, u Zapisniku je konstatirano da takvo postupanje
Drudtva u spisima obuhvaéenim nadzorom odnosno propust Drustva da Pravilnikom u
potpunosti odredi nagin postupanja djelatnika prilikom rjeSavanja spisa u pogledu dostavljanja
Sporazuma oStecenicima, nije u skladu s ¢€l. 92. st. 1. to€. 1., 2. i 3. Zakona o osiguranju
odnosno pravilima struke iz to€. 2.4. i 3.2. Kodeksa (nalaz 1.1.4. Zapisnika, str. 18.-21.).

Drustvo u Prigovoru isti¢e kako smatra da je Pravilnik prenormiran, da u Zapisniku nije
navedeno koju odredbu Pravilnika ili ZOOP-a Drustvo krsi, da su navodi i komentari HANFA-
e vezani uz Sporazum odnosno potrebu da se Sporazum i Pravilnik trebaju po sadrZaju trebaju
usuglasiti nekorektni, da Drustvo obrazac Sporazuma koristi veé ] godina te da se godisnje
napravi najmanje [l Sporazuma u spisima teta (str. 12. Prigovora). Nadalje, Drustvo isti¢e
kako se u tijeku postupka obrade Stete kada je spis Stete obraden i spreman za obrazloZenu
ponudu uvijek trazi (ponekad ponovno) broj racuna na koji se ima izvrSiti isplata iznosa
naknade Stete, buduéi da ovlasteni djelatnici Drustva iz iskustva znaju da se navedeni broj
racuna od trenutka prijave do trenutka likvidacije moZe promijeniti, odnosno da oSteCena
osoba mozda Zeli da se Steta plati tre¢em, te se osvrce na spise Z1, Z9 i S2 koje je HANFA
obradila u nalazu 1.1.4. Zapisnika, navodeéi da u istima nije bilo nikakvih nezakonitosti,
nepravilnosti ili propusta (str. 17. i 18. Prigovora).

Prigovor Drustva ne moze se uvaziti buduéi da u istom Drustvo nije navelo okolnosti koje
su od utjecaja na utvrdenja iz nalaza 1.1.4. Zapisnika odnosno iz kojih bi proizaslo da je
HANFA pogresno utvrdila €injeni¢no stanje vezano za predmetni nalaz Zapisnika. Naime, u
nalazu 1.1.4. Zapisnika konstatirano je da je pregledom spisa obuhvaéenih nhadzorom uocen
odredeni obrazac postupanja ovlastenih djelatnika Drustva u pogledu dostavljanja Sporazuma
oStecenicima, a koji nije propisan samim Pravilnikom, iz ¢ega proizlazi da postoje odredena
nepisana pravila postupanja kojih se ovlasteni djelatnici Drustva pridrZzavaju prilikom
rieSavanja odstetnih zahtjeva (Sto Drustvo i potvrduje u Prigovoru navodeci da takvu praksu
primjenjuje veé || godina), kao i da Drustvo primjenjuje odredeni tipizirani obrazac
Sporazuma (koji se prilagodava ¢injenicama iz svakog konkretnog spisa Steta) kojeg dostavlja
oStecCenicima uz obrazloZene ponude, a da sam sadrzaj takvog obrasca nije nikakvim pisanim
internim aktom propisan.

Naime, prema ¢l. 92. st. 1. Zakona o osiguranju Drustvo je duzno uspostaviti i provoditi
djelotvoran i pouzdan sustav upravljanja uzimajuci u obzir prirodu, opseg i sloZzenost poslova
drustva za osiguranje koji osigurava upravljanje poslovima paznjom dobrog stru¢njaka, a koji
obuhvaca: 1. odgovarajucu preglednu organizacijsku strukturu s jasno definiranim, preglednim
i dosljednim linijjama ovlasti i odgovornosti, uspostavljenu na nacin da se izbjegne sukob
interesa, 2. ucinkovit sustav kojim se osigurava prijenos informacija, 3. strategije, pisana
pravila, postupke i procedure za upravljanje rizicima te 4. razumne mjere kako bi osiguralo
kontinuirano i redovito obavljanje djelatnosti drustva za osiguranje, ukljuCujuéi i stvaranje
planova za slu€aj nepredvidenih okolnosti (s tim ciljem drustvo za osiguranje upotrebljava
primjerene i proporcionalne sustave, izvore i postupke). S obzirom na navedeno, buduéi da iz
postupanja ovlastenih djelatnika Drustva u spisima obuhvaéenim nadzorom jasno proizlazi da
postoje odredena nepisana pravila postupanja kojih se ovlasteni djelatnici Drustva pridrzavaju
prilikom rjeSavanja odstetnih zahtjeva u odnosu na slanje Sporazuma oStecenicima, Drustvo
je propustilo takvo postupanje propisati pisanim internim aktima (u smislu &l. 92. st. 1. to¢. 3
Zakona o osiguranju) odnosno propustilo je propisati sam sadrzaj Sporazuma (posebno
uzevsi u obzir €injenicu da isti sadrzi ,izjavu o isplati utvrdenog iznosa naknade Stete na racun
oStecenika, a koja prema odredbama Pravilnika treba biti sastavni dio obrazloZzene ponude).

Nadalje, u nalazu 1.1.4. Zapisnika konstatira se da se Sporazum dostavlja oste¢enicima

zajedno sa obrazlozenim ponudama neovisno o tome je li se odstetni zahtjev rjeSavao ,po
racunu popravka®“ ili ,po nagodbi“, a u odnosu na navode Drustva iz podneska (KLASA: UP/I
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974-08/20-01/19, URBROJ: 338-20-10) od 7.12.2020. godine prema kojima se Sporazum
dostavlja oste¢eniku uz obrazloZenu ponudu te da isti predstavlja prijedlog rjeSenja spora
nagodbom odnosno uzajamno popustanje, otklanjanje neizvjesnosti i prekid spora, sto je
potkrepljeno Cinjeni¢nim opisom odredenih spisa Steta (spisi Z1, Z5, Z9 i S2). Nadalje, u
Zapisniku se konstatira da Drustvo uvjetuje isplatu utvrdenog (nespornog) iznosa naknade
Stete dostavom potpisanog obrasca Sporazuma od strane oSteéenika (navodeci osteéenika
pri tome da u samom Sporazumu navede broj raCuna na koji se isplata ima izvrsiti iako taj
podatak Drustvo u nekim slu€ajevima ve¢ posjeduje). Naime, nije jasno zasto Drustvo u
spisima Steta u kojima je oSte¢enik na Obrascu prijave naveo da Zeli da mu se Steta nadoknadi
,pO racunu popravka“ te broj ra¢una na koji se isplata naknade Stete ima izvrSiti odnosno u
kojima nije naknadno zatrazio ili pristao da mu se Steta nadoknadi ,,po nagodbi®, po zaprimanju
raéuna popravka od strane ostecenika (na osnovu kojeg Drustvo moze utvrditi visinu Stete),
osteéeniku Salje obrazloZenu ponudu (koja izmedu ostalog ne sadrZi izjavu o isplati utvrdenog
iznosa naknade Stete u skladu s &l. 22. st. 4. Pravilnika) zajedno sa Sporazumom u kojem
navodi da ée isplata utvrdenog iznosa naknade Stete uslijediti nakon $to osteéenik Drustvu
povratno dostavi potpisani Sporazum (Eime oSteéenik u konacnici pristaje na sklapanje
nagodbe s Drustvom, odri¢e se daljnjih potrazivanja prema Drudtvu, sporazumno s Drustvom
utvrduje visinu Stete odnosno rok u kojem se isplata naknade Stete ima izvrsiti) u kojem treba
navesti broj ratuna na koji se isplata ima izvrsiti (iako Drustvo navedenim podatkom
raspolaze). Drudtvo bi prema odredbama Pravilnika u takvom slu€aju trebalo, odmah po
obavljenoj provjeri dostavljenog racuna popravka, osteceniku poslati obrazloZzenu ponudu
(koja sadrzi izjavu o isplati utvrdenog iznosa naknade Stete) ukoliko je suglasno sa
dostavljenim raunom popravka, odnosno utemeljeni odgovor (koji sadrzi izjavu o isplati
utvrdenog nespornog iznosa naknade Stete) ukoliko su odredene stavke dostavljenog racuna
popravka sporne, te izdati nalog za isplatu utvrdenog (nespornog) iznosa naknade Stete bez
odgadanja. Nadalje, obrazloZenje Drustva iz Prigovora da se okolnosti u vezi raCuna na koji
se isplata ima izvrsiti (kojeg je oStecenik naveo u Obrascu prijave) mogu promijeniti zbog ¢ega
Drustvo dostavlja oStecenicima Sporazum s uputom da navedu broj raCuna na koji se isplata
ima izvrsiti, HANFA-i nije sporno, ve¢ je sporno §to Drustvo to €ini na nacin da uvjetuje isplatu
naknade Stete dostavljanjem potpisanog Sporazuma (Drudtvo moze na drugi nacin kontaktirati
oStecenika odnosno provijeriti Zeli li oStecenik isplatu na broj racuna koji je naveo u Obrascu
prijave, a da pri tome nepotrebno ne odlaze isplatu iznosa naknade Stete).

Uzevsi u obzir sve prethodno navedeno, kao i pravila struke sadrZzana u odredbama
Kodeksa (kako je to prethodno izneseno u to€. I. i Il. ovog rjeSenja), HANFA ostaje pri
zaklju¢ku da postupanje Drustva koje je detaljno opisano u nalazu 1.1.4 Zapisnika, nije u
skladu s dobrim poslovnim obi¢ajima, standardima i pravilima struke iz to&. 2.4. i 3.2. Kodeksa.

Nadalje, buduéi da je Drustvo u Prigovoru navelo da je Pravilnik stavljen izvan snage
odnosno da su doneseni novi interni akti kojima se ureduje proces obrade odstetnih zahtjeva
u vezi polica osiguranja od automobilske odgovornosti odnosno proces zaprimanja i
rjeSavanja prigovora, a kako je to prethodno objasnjeno u tocki Il. ovog rijeSenja, HANFA je
izvrsila uvid u Naputak A1/21 kako bi se utvrdilo je li Drustvo u potpunosti otklonilo nepravilnost
odnosno nezakonitost iz nalaza 1.1.4 Zapisnika. Drustvo je u to€. 25 Naputka A1/21 propisalo
sliedec¢e: ,Obvezni smo - temeljem ¢lanka 12. stavak 3., prva rec¢enica ZOP/05 - oStecenoj
osobi isplatiti naknadu $tete — ako u roku W prihvati nasu ,ObrazloZenu ponudu” ili u
spisu Stete gdje je naknada Stete veca od potpise Sporazum o izvansudskoj nagodbi
- u roku od dana, ali obvezno u roku od 60 dana od datuma kad je oStecena osoba
podnijela odStetni zahtjev neposredno nama kao odgovornom osiguravatelju”. Nadalje,
Drustvo je u toC. 26 Naputka A1/21 propisalo sljedece: ,U slu¢ajevima kada oSte¢ena osoba
primi ,ObrazloZenu ponudu”, a istu ne prihvati ili ne potpise Sporazum u izvansudskoj nagodbi
i 0 tome se pismeno izjasni, obvezni smo — ¢l. 12. druga recCenica (predujam) ZOP/05 - u roku
od - dana od prijema pismenog izjasnjenja — ali obvezno u roku od 60 dana od datuma kad
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Jje ostecena osoba podnijela odStetni zahtijev neposredno nama kao odgovornom
osiguravatelju - o8tec¢enoj osobi isplatiti po nama najmanje procijenjeni iznos Stete“. U
preostalim odredbama Naputka A1/21 Drustvo ne spominje Sporazum, niti propisuje njegov
sadrzaj.

S obzirom na navedeno, vidljivo je da je Drustvo u Naputku A1/21, u odnosu na Pravilnik,
uvrstilo odredbe iz kojih proizlazi da se isplata iznosa naknade stete (veéeg od i} kn)
utvrdenog u obrazioZzenoj ponudi koja je dostavljena osteéeniku uvjetuje potpisivanjem
Sporazuma, a da u slu€aju kada se oSteCenik pismeno izjasni da ne Zeli potpisati dostavljeni
Sporazum, Drudtvo ima duznost isplatiti nesporni iznos naknade Stete na ime predujma u roku
od 15 dana od prijema pismenog izjasnjenja, ali pazeci da se pri tome ne prekoraci rok iz ¢&l.
12. st. 3. ZOOP-a od 60 dana. A contrario, gramatiCkim tumacenjem proizlazi da se Sporazum
ne dostavlja oStecenicima kojima je u obrazloZenoj ponudi utvrdena naknada Stete u iznosu
manjem od - kn, odnosno da se isti ne dostavlja oste¢enicima uz utemeljene odgovore.

Uzevsi u obzir sve prethodno izneseno, HANFA ne mozZe prihvatiti da je Drustvo u
potpunosti otklonilo nadzorom utvrdenu nezakonitost odnosno nepravilnost iz nalaza 1.1.4.
Zapisnika, buduéi da se i dalje iz odredaba Naputka A1/21 ne moze iS¢itati obveza djelatnika
Drustva da ostecenicima dostavi Sporazum odnosno istim nije propisano u kojim se sve
okolnostima Sporazum dostavlja osteéenicima, da se isplata naknade Stete uvjetuje
ne/prihvacanjem obrazloZzene ponude odnosno potpisivanjem Sporazuma, kao i da u Naputku
A1/21 nije nigdje propisan sadrzaj obrasca Sporazuma.

VI. Drustvo je propustilo internim aktima propisati obvezu da se na odStetni zahtjev,
ukljuc€ujuci i na sve priloge podnesene uz njega, kao i na svu dokumentaciju koja se naknadno
dostavi Drustvu tijekom rjedavanja odstetnog zahtjeva, utisne Stambilj s datumom primitka,
kao i obvezu da u obavijestima o primitku odStetnog zahtjeva bude popisana sva
dokumentacija koja je podnesena kao prilog uz odstetni zahtjev. U odnosu na prethodno
navedeno, utvrdeno je neujednaceno postupanje djelatnika u razlicitim podruznicama
Drustva, pa tako u svim podruznicama (Zagreb, Rijeka, Split, Osijek i Pula) na sve Obrasce
prijava, koje su oStecenici ispunili i neposredno predali u podruznici DruStva, nije stavljen
Stambilj sa datumom primitka u odjel Steta, a u podruznicama Zagreb, Rijeka, Pula (u spisima
P6, P9 i P10) i Split (u spisima S1 i S5) ovlasteni djelatnik Drustva nije ni na dnu Obrasca
prijave u posebnoj rubrici (,Za Euroherc®) potpisao primitak odstetnog zahtjeva, dok je u
podruznicama Osijek, Split (u spisima S2, S3, S4, S6, S7, S8 te S9) i Pula (u spisima P1, P2,
P3, P4, P5, P7 i P8) ovlasteni djelatnik Drustva u navedenoj rubrici Obrasca prijave ipak
potpisao primitak odStetnog zahtjeva. Nadalje, u podruznicama Zagreb, Rijeka, Osijek i Split
u svim spisima (uz iznimku spisa S2) poslana je ,Obavijest o primitku odStetnog zahtjeva“
sukladno ¢€l. 20. Pravilnika (nadalje: Potvrda o primitku), u Kkojoj je uredno popisana sva
dokumentacija (prilozi) koja je dostavljena uz odStetni zahtjev, dok u spisima P3 i P8
osteéeniku nije uopce ni poslana Potvrda o primitku, a u spisima P1, P2, P4, P5, P6, P7, P10
i S2 ista je poslana bez da je u njoj uredno popisana sva dokumentacija (prilozi) koja je
dostavljena uz odstetni zahtjev. Nadalje, u podruznicama Rijeka i Pula na ulaznu postu
(dokumentaciju) koju je Drustvo naknadno zaprimilo u tijeku postupka rieSavanja odstetnog
zahtjeva, nije stavljan Stambilj s datumom primitka u odjel Steta, dok je u podruznicama
Zagreb, Osijek i Split na svu ulaznu postu (dokumentaciju) koju je Drustvo naknadno zaprimilo
u tijeku postupka rjeSavanja odsStetnih zahtjeva uredno utisnut Stambilj s datumom primitka u
odjel Steta.

Iz svega navedenog proizlazi da DruStvo nije osiguralo djelotvoran i pouzdan sustav

upravljanja koji omogucava upravljanje poslovima paznjom dobrog stru¢njaka i koji obuhvaca
pisana pravila, postupke i procedure za upravljanje rizicima, u smislu ¢l. 92. st. 1. to€. 3.
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Zakona o osiguranju, odnosno ucinkovit sustav unutarnjih kontrola i nadzor viseg rukovodstva,
u smislu €l. 97. st. 1. Zakona o osiguranju, koji bi uo€io neujednacena postupanja djelatnika
koji postupaju po zaprimljenim odstetnim zahtjevima. Nadalje, DrusStvo se izlazZe riziku gubitka
koji nastaju zbog neadekvatnih unutarnjih poslovnih procesa (operativhom riziku u smislu €l.
3. to€. 44. Zakona o osiguranju) i potencijalnih sporova sa podnositeljima odstetnih zahtjeva
(u pogledu datuma zaprimanja odstetnog zahtjeva, a od kojeg se raCuna rok iz ¢l. 12. st. 1.
ZOOP-a te popisa dokumentacije koja je Drustvu dostavljena uz odstetni zahtjev odnosno
naknadno u tijeku rjeSavanja odstetnog zahtjeva) odnosno dovodi se u opasnost da
pravovremeno ispuni obveze propisane ZOOP-om odnosno Pravilnikom. Tako primjerice u
podruznici Pula, u 9 od 10 nadzorom obuhvacenih spisa Steta, datum zaprimanja odstetnog
zahtjeva oznacen na ,omotu spisa“ odnosno na Potvrdi o primitku ne odgovora stvarnom
datumu podnoSenja odstetnog zahtjeva, $to je detaljno obrazloZeno na str. 23.-24. Zapisnika,
a zbog €ega je u pojedinim spisima Drustvo prekrSilo obvezu isplate (nespornog) iznosa
naknade Stete u roku iz ¢l. 12. st. 3. ZOOP-a (nalaz 1.2.1. Zapisnika, str. 22.-24.).

Drustvo u Prigovoru pori¢e utvrdenja iz nalaza 1.2.1. Zapisnika te isti¢e kako je u svim
spisima Steta obuhvaéenim nadzorom oSteceniku dostavilo obrazloZenu ponudu odnosno
utemeljeni odgovor u roku iz €l. 12. ZOOP-a, kao i da se svaki dokument koji bude zaprimljen
elektronski pohranjuje u elektroni¢kom sustavu Drustva (SIZIF-u), a da se na svaki dokument
koji dode postom evidentira dan prijema sa Stambiljem (str. 12. Prigovora). Nadalje, Drustvo
istiCe kako su utvrdenja iz Zapisnika za podruznicu Pula to€ni, no da isto nije bilo od bithog
utjecaja na izvrSenje obveza Drustva iz ¢l. 12. ZOOP-a, buduci da je u 7 od 10 spisa Steta
odluka o postavljenom odstetnom zahtjevu i isplata naknade Stete bila u roku od 60 dana od
dana zaprimanja odstetnog zahtjeva, a da je u preostala 3 spisa zbog pandemije isplata
naknade Stete uslijedila izvan prethodno navedenog zakonskog roka (str. 18. Prigovora).

Prigovor Drustva ne mozZe se uvaziti buduéi da Drustvo nije navelo okolnosti iz kojih
proizlazi da utvrdenja iz tocke 1.2.1. Zapisnika nisu toc¢na u smislu €l. 228. st. 1. Zakona o
osiguranju. Nadalje, nije tofan navod iz Prigovora da je Drudtvo u svim nadzorom
obuhvacéenim spisima Steta oStecenicima dostavilo odluku o odStetnom zahtjevu (obrazloZenu
ponudu odnosno utemeljeni odgovor u smislu €l. 12. ZOOP-a odnosno ¢l. 22. i 34. Pravilnika),
buduci da iz nalaza 1.2.3. a) Zapisnika proizlazi da Drustvo u 11 od 50 nadzorom obuhvacenih
spisa Steta oSteéeniku nije dostavilo propisanu odluku o postavljenom odstetnom zahtjevu, a
Sto je Drustvo i potvrdilo na str. 13. Prigovora. Takoder, vezano uz utvrdenja iz nalaza 1.2.1.
Zapisnika za podruznicu Pula, Drustvo ne porice da je u 9 od 10 nasumi€no izabranih spisa
Steta u raCunalnom sustavu odnosno na omotu spisa pogreSno unesen datum zaprimanja
odStetnog zahtjeva.

Nadalje, u odnosu na 3 spisa Steta (P4, P8 i P9) u kojima je prekoracen rok za isplatu
(nespornog) iznosa naknade Stete iz €l. 12. st. 3. ZOOP-a, Drustvo navodi da je do kasnjenja
doSlo zbog izbijanja pandemije i problema oko organiziranja rada u podruznici zbog
samoizlacije zaposlenika. U spisu P4 odStetni zahtjev podnesen je 1.8.2019. godine, a isplata
naknade Stete izvrSena je 29.11.2019. godine, dakle prije poCetka same pandemije
(postupanje Drustva u navedenom spisu opisano je na str. 40. Zapisnika). U spisu P8 odstetni
zahtjev zaprimljen je 12.2.2020. (Drustvo je kao datum zaprimanja odStetnog zahtjeva
pogreSno navelo 17.2.2020.), nalog za isplatu utvrdenog iznosa naknade Stete izdan je
9.4.2020., a u istome je naznaceno da se isplata naknade Stete izvrSi do 17.4.2020. (Sto znadi
da bi isplata bila u roku od 60 dana od zaprimanja odStetnog zahtjeva, ukoliko bi datum
zaprimanja odstetnog zahtjeva zaista bio 17.2.2020. godine kako je to DruStvo pogresno
naznacilo). No unato¢ tome Sto je u nalogu za isplatu naznaceno da se isplata izvrSi do
17.4.2020., iz same potvrde o plac¢anju proizlazi da je isplata izvrSena tek 27.4.2020., a ne
17.4.2020. godine kako to Drustvo u tablici na str. 19. Prigovora navodi. Nadalje, u spisu P9
odstetni zahtjev podnesen je 25.3.2020., Drustvo je osteceniku 19.5.2020. poslalo
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obrazloZenu ponudu zajedno sa Sporazumom, a tek po zaprimanju potpisanog Sporazuma
2.6.2020. ovlasteni djelatnik je 3.6.2020. izdao nalog za isplatu naknade Stete do dana
5.6.2020., kada je prema dostavljenom dokazu o izvrSenoj isplati sama isplata naknade Stete
i izvrSena. S obzirom da je u navedenom slucaju isticao rok iz ¢l. 12. st. 1. ZOOP-a, Drustvo
je osteceniku trebalo 19.5.2020. (unutar roka iz ¢lanka 12. st. 1.1 3. ZOOP-a) istodobno poslati
utemeljeni odgovor i isplatiti po Drustvu nesporni iznos naknade Stete (iznos od kn
utvrden u internom obracunu-kalkulaciji od 26.3.2020.), a buduéi da iz spisa nije vidljivo da je
osteéenik inzistirao na naknadi Stete iskljuCivo po radunu popravka odnosno da zbog
nedostavljanja racuna popravka u zakonskom roku Drudtvo nije moglo utvrditi visinu svoje
obveze (postupanje Drustva u navedenom spisu opisano je na str. 40. i 41. Zapisnika).

S obzirom na sve prethodno izneseno, buduci da okolnosti koje Drustvo istiCe u Prigovoru
ne mijenjanju Cinjeni¢no stanje opisano u nalazu 1.2.1. Zapisnika odnosno da je u spisima
Steta obuhvaéenim nadzorom uoceno razli¢ito odnosno neujednaceno postupanje ovlastenih
djelatnika u razli¢itim podruznicama Drustva (u pojedinim spisima Steta ovlasteni djelatnici
potpisuju neposredno podneseni odstetni zahtjev, oznaCavaju prijamnim Stambiljem
naknadno dostavljenu dokumentaciju, Salju Potvrde o primitku koje sadrze uredno popisanu
dokumentaciju zaprimljenu uz odstetni zahtjev, dok u drugim spisima Steta ne postupaju na
naveden nacin, §to ovisi o nacinu postupanja u podruznici Drustva u kojoj su zaposleni
odnosno nacinu ispunjavanja obveza od strane pojedinih djelatnika unutar same podruznice
Drustva), HANFA ostaje pri utvrdenjima iz Zapisnika. Nadalje, HANFA je izvrsila uvid u novi
interni akt Drustva (Naputak A1/21), na nacin kako je to prethodno izneseno u toc. lll. ovog
rieSenja, te je utvrdeno da Drustvo nije otklonilo propust iz nalaza 1.2.1. Zapisnika buduci da
u njemu nisu sadrzane odredbe kojima se detaljno propisuju obveze djelatnika Drustva koji
zaprimaju odnosno rjeSavaju odstetni zahtjev da na odgovarajuéi nacin evidentiraju
zaprimljeni odstetni zahtjev odnosno naknadno zaprimljenu dokumentaciju te da poSalju
obavijest o primitku odstetnog zahtjeva u kojoj je sadrzan popis prilozene dokumentacije.

VII. Drustvo nije osiguralo ucinkovit sustav unutarnjih kontrola i nadzor viSeg rukovodstva,
u smislu ¢l. 97. st. 1. Zakona o osiguraniju, koji bi uo€io nepravilna i neujednacena postupanja
djelatnika koji postupaju po zaprimljenim odStetnim zahtjevima u vezi obveze prikupljanja
dokumentacije koja je potrebna za rieSavanje od3tetnog zahtjeva u smislu ¢l. 11., 12., 24. i
28. Pravilnika. Naime, u 13 od 50 nadzorom obuhvacenih spisa Steta ovlasteni djelatnici
Drustva nisu postupili u skladu s obvezama propisanim €l. 11., 12., 24. i 28. Pravilnika prema
kojima moraju aktivno i u propisanim rokovima traziti dostavu dokumentacije potrebne za
rieSavanje odstetnog zahtjeva (dokumentacije koja se prema samom Pravilniku nalazi na
.popisu obvezne dokumentacije koju mora sadrzavati svaki Stetovni spis“ radi utvrdivanja
obveze i visine Stete), a $to je u pojedinim spisima bitno utjecalo na nacin rieSavanja odstetnog
zahtjeva odnosno na pravilno donosenje odluke o odstetnom zahtjevu u skladu s &l. 12.
ZOOP-a (radi se o propustima ovlastenih djelatnika Drustva u spisima Z1, Z2, Z4, Z5, 29, P1,
P4, 02, 04, 06, 09, S5i S10 detaljno obrazlozenim na str. 25.-27. Zapisnika). Zbog svega
navedenog Drustvo se izlaZze riziku gubitka koji nastaju zbog neadekvatnih unutarnjih
poslovnih procesa (operativnom riziku u smislu ¢l. 3. to€. 44. Zakona o osiguranju) i
potencijalnih sporova sa podnositeljima odsStetnih zahtjeva odnosno dovodi se u opasnost da
pravovremeno ne ispuni obveze propisane ZOOP-om odnosno Pravilnikom (nalaz 1.2.2.
Zapisnika, str. 24.-28.).

Drustvo u Prigovoru u bithom isti¢e kako Pravilnik nema funkciju da svi zaposlenici rade
na isti nacin, kako su prethodno navedene odredbe Pravilnika instruktivnog karaktera te da
svaki ovlaSteni djelatnik samostalno procjenjuje koja mu dokumentacija treba da se odstetni
zahtjev rijeSi u zakonskom roku, a da se iz tablice 6. Zapisnika vidi da je Drustvo ispunilo svoje
obveze iz ¢l. 12. ZOOP-a u propisanom roku (str. 13. Prigovora).
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Prigovor Drustva ne moze se uvaziti buduci da navodi Drustva ne utje€u na utvrdenja iz
tocke 1.2.2. Zapisnika odnosno na utvrdene nepravilnosti i propuste ovlastenih djelatnika
Drustva u pogledu pribavljanja dokumentacije potrebne za rjeSavanje odstetnog zahtjeva.
Naime, Drustvo je duzno, u smislu &l. 92. st. 1. to€. 3. te st. 4. Zakona o osiguranju, uspostaviti
i provoditi djelotvoran i pouzdan sustav upravljanja koji obuhvaca strategije, pisana pravila,
postupke i procedure za upravljanje rizicima iz ¢l. 94. st. 4. Zakona o osiguranju, a u koje se
ubraja i ,operativni rizik odnosno rizik gubitka koji nastaje zbog neadekvatnih unutarnjih
poslovnih procesa. S obzirom na navedeno, odredbe Pravilnika upravo imaju svrhu ujednacditi
postupanje svih djelatnika Drustva koji sudjeluju u postupku rjeSavanja odstetnih zahtjeva,
odnosno to¢no propisati duZnosti i obveze djelatnika kako bi isti s njima bili upoznati odnosno
kako bi iste mogli primjenijivati prilikom rjeSavanja odstetnih zahtjeva, a sve kako bi se izbjegla
razliCita i neujednacena postupanja djelatnika DruStva u konkretnim spisima Steta koja bi bila
od utjecaja na zakonito, stru¢no, ucinkovito te pravi¢no rijeSavanje odstetnog zahtjeva bez
odugovlacenja (u navedenom smislu govore i to€. 2.4. te 3.2. Kodeksa). Navod Drustva da su
odredbe Pravilnika instruktivhog karaktera ne mogu se uvaziti, buduéi da je samim ¢l. 25
Pravilnika propisano koju dokumentaciju mora sadrzavati svaki Stetovni spis radi utvrdivanja
obveze i visine Stete (utvrden je popis obvezne dokumentacije), a koju dokumentaciju moze
sadrzavati Stetovni spis (utvrden popis dodatne dokumentacije), ovisno o naravi odstetnog
zahtjeva odnosno o tome je li izvrSen oCevid po djelatnicima MUP-a, stoga ovlasteni djelatnici
ne bi trebali u svakom slu¢aju samostalno procjenjivati koja im dokumentacija treba da se
odstetni zahtjev rijeSi u zakonskom roku kako se to u Prigovoru navodi bududéi da je odredeni
dio dokumentacije obvezan.

U pogledu navoda Drustva da neizvrSenje obveza propisanih Pravilnikom nije utjecalo na
ispunjenje zakonom propisanih obveza Drustva u smislu ¢l. 12. ZOOP-a, HANFA isti¢e kako
je u spisu Z5 Drustvo 11.12.2019. istovremeno oSteceniku poslalo obrazloZenu ponudu
zajedno sa Sporazumom i ,Obavijesti o isplati naknade bez I/S* (dalje u tekstu: Obavijest)
kojom ga obavjestavaju da je izdan nalog za isplatu po Drustvu nespornog iznosa naknade
Stete, a da u istoj istodobno traze osteéenika da dostavi radun poslovne banke na koji ¢e se
izvrsiti isplata cjelokupnog iznosa navedenog u obrazloZzenoj ponudi (uz navod da dostavi taj
podatak ,buduéi da prethodno nije dostavio potpisani Sporazum®, a u kojem je predvideno
mjesto za navodenje racuna na koji se treba izvrsiti isplata, 5to je nelogi¢no ako se u obzir
uzme da su i Obavijest i Sporazum poslani istodobno). Iz prethodno navedenog postupanja
Drustva nije jasno kako Drustvo na isti dan (posebno uzevsi u obzir da je isticao rok iz ¢l. 12.
st. 1. ZOOP-a) osteceniku Salje Obavijest u kojoj iznosi tvrdnju da je izdalo interni nalog za
isplatu nespornog iznosa naknade Stete (uvidom u spis Stete utvrdeno je da nalog za isplatu
nije izdan) ukoliko mu nije poznat racun na koji treba izvrsiti isplatu, a istovremeno mu 3Salje i
Obavijest kojim trazi dostavu broja racuna na koji je potrebno izvrSiti isplatu nespornog iznosa
naknade Stete (ujedno navodeci oSteCenika da dostavi potpisani Sporazum u kojem se
prethodno trebao odnosno mogao navesti podatak o racunu za isplatu iznosa naknade Stete,
iako oStecenik nije zatrazio odnosno naknadno pristao da se zahtjev rjeSava ,po nagodbi®).
Da je ovlasteni djelatnik u spisu Z5 pravovremeno, sukladno odredbama Pravilnika, zatraZio
od oStecenika da dostavi broj raCuna na koji se ima izvrSiti isplata naknade Stete, ne bi doslo
do ishitrenog i nelogiCnog postupanja djelatnika u navedenom spisu (opisano na str. 26.
Zapisnika) kojim se oStecenika navodi da, u cilju Zurne isplate naknade Stete, Sto prije dostavi
potpisani Sporazum u kojem bi naveo broj raCuna na koji zeli da se isplata naknade Stete izvrSi
odnosno da pristane na nagodbu s Drustvom (potpisivanje Sporazuma predstavlja uzajamno
popustanje, otklanjanje neizvjesnosti i prekid spora prema navodima Drustva iz podneska
(UP/I 974-08/20-01/19, URBROJ: 383-20-10) od 7.12.2020., ¢ime u konacnici pristaje i na
sadrzaj samog Sporazuma koji je naveden na str. 18. Zapisnika, u smislu ugovornog
utvrdivanja visine naknade Stete, odricanja od daljnjih potrazivanja prema DruStvu po osnovi
istog Stetnog dogadaja te ugovornog odredivanja roka za isplatu naknade Stete), a sve kako
bi Drustvo ne bi prekrSilo obveze iz ¢l. 12. ZOOP-a.
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Nadalje, Drustvo je u spisu Z4 utemeljenim odgovorom od 6.9.2019. otklonilo odstetni
zahtjev zaprimlijen 15.7.2019. (dakle 54. dan od dana zaprimanja odstetnog zahtjeva) s
obrazloZenjem da ,dokumentacija kojom Drustvo raspolaZe nije dostatna za donosenje odluke
buduc¢i da Europsko izvjeSce koje je prilozeno spisu nije uredno ispunjeno te iz istog nije
razvidno na koji nacin je doslo do nezgode® zbog ¢ega se ne moze utvrditi odgovornost
Drustva (postupanje Drustva u navedenom spisu opisano je na str. 27. Zapisnika). S obzirom
na navedeno, ovlasteni djelatnik Drustva propustio je postupiti sukladno obvezama iz ¢l. 11.
Pravilnika (prilikom podno$enja odstetnog zahtjeva neposredno Drustvu upozoriti oSteéenika
na nedostatke u Europskom izvjeSéu odnosno zatraziti ga izjavu o tijeku nastanka nesrece)
odnosno €l. 12., 24. i 28. Pravilnika (aktivno traziti od Stetnika odnosno oStecenika izjavu o
tijeku nastanka nesrece), zbog €ega je pred istek roka od 60 dana iz ¢&l. 12. st. 1. ZOOP-a
osteéeniku poslalo utemeljeni odgovor kojim otklanja postavljeni odstetni zahtjev. Nadalje,
Drustvo je dana 10.9.2019. zaprimilo izjavu Stetnika o tijeku nastanka nesrece, a tek
26.9.2019. osteéeniku elektronickom postom poslalo Sporazum bez obrazlozenja kako je
utvrden iznos naknade $tete od | kn naveden u Sporazumu (dakle bez obrazioZene
ponude odnosno utemeljenog odgovora u smislu ¢&l. 12. ZOOP-a odnosno ¢&l. 22. i 34.
Pravilnika, nudeci oSteceniku sklapanje ,nagodbe®). Buduéi da je osteéenik u zahtjevu
naznaCio da zeli da mu se Steta nadoknadi ,po raCunu popravka“ (nije htio pristati na
ponudenu nagodbu koja mu je nedostatna za popravak oste¢enog vozila), dostavio je racun
popravka na iznos od [JJl| kn, nakon &ega je Drustvo 3.10.2019. ponovno elektroni¢kom
postom poslalo Sporazum servisu koiji je izvrSio popravak vozila na iznos iz dostavljenog
racuna popravka (dakle ponovno bez obrazlozene ponude odnosno utemeljenog odgovora u
smislu €l. 12. ZOOP-a odnosno &l. 22. i 34. Pravilnika, inzistirajuéi da se dostavi potpisani
Sporazum kako bi se izvrSila isplata naknade Stete). Dana 9.10.2019. godine Drustvo je
zaprimilo potpisani Sporazum, a dana 10.10.2019. izdan je nalog za isplatu u kojem je
naznaceno da se naknada Stete isplati do 15.10.2019. godine, kada je i isplata izvrSena.

S obzirom na navedeno, iz postupanja ovlastenih djelatnika u prethodno navedenim
spisima odnosno zbog njihovih propusta, o€igledno je da Drustvo nije moglo zakonito i pravilno
ispuniti obveze iz ¢l. 12. ZOOP-a odnosno Pravilnika (pravovremeno utvrditi vlastitu
odgovornost i visinu nastale Stete, poslati pisanu odluku o odStetnom zahtjevu (obrazloZzenu
ponudu odnosno utemeljeni odgovor) i isplatiti utvrdeni (nesporni) iznos naknade Stete), Sto
je suprotno navodima Drustva iz prigovora da isto nije bilo od utjecaja na zakonito rjeSavanje
odstetnog zahtjeva. Nadalje, u preostalim spisima Steta utvrdenim u Zapisniku, zbog
nepostivanja obveze djelatnika Drustva da pravovremeno zatraZi podatak o racunu na koji se
ima izvrSiti naknada Stete, doslo je do nepotrebnog odlaganja rijeSavanja odstetnog zahtjeva
(u spisima Z2, Z9, 04, O6 i P4 isplata je izvrSena nakon proteka roka od 60 dana od dana
zaprimanja odstetnog zahtjeva), buduci da se isti podatak naknadno trazio odnosno bududi
da se od osteéenika zahtijevalo da potpiSe Sporazum u kojem bi naznacio broj racuna na koji
se ima izvrSiti isplata, a da bi tek po dostavi potpisnog Sporazuma odnosno pred istek roka iz
¢l. 12. st. 3. ZOOP-a Drustvo izdalo nalog za isplatu utvrdenog (nespornog) iznosa naknade
Stete (iako bi obrazloZena ponuda trebala sadrzavati ,izjavu o isplati utvrdenog iznosa
naknade Stete na racun® prema €l. 22. st. 4. Pravilnika odnosno utemeljeni odgovor, bi trebao
sadrzavati ,izjavu o isplati nespornog iznosa naknade Stete na raCun oste¢enog” prema €l. 22.
st. 6. Pravilnika).

Uzevsi u obzir sve prethodno izneseno, buduci da okolnosti koje Drustvo isti€e u prigovoru
ne mijenjanju Cinjenicno stanje opisano u nalazu 1.2.2. Zapisnika odnosno da je u spisima
Steta obuhvaéenim nadzorom uofeno nepravilno odnosno neujednaceno postupanje
ovlastenih djelatnika u razli€itim podruznicama (u pojedinim spisima Steta ovlasteni djelatnici
postivali su Pravilnikom propisne obveze o pribavljanju dokumentacije potrebne za rjeSavanje
odstetnog zahtjeva, dok u drugim spisima nisu, a Sto je bilo od utjecaja na zakonito, stru¢no,
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ucinkovito te pravi¢no rieSavanje odstetnih zahtjeva bez odugovlacenja u smislu €&l. 12. ZOOP-
a odnosno to€. 2.4. te 3.2. Kodeksa), HANFA ostaje pri utvrdenjima iz Zapisnika.

VIII. U 11 od ukupno 50 nadzorom obuhvacenih spisa Steta (spisi Z1, Z2, Z4, 727, Z8, Z10,
P2, 010, S4, S7 i S9) Drustvo nije uopée, u skladu s ¢l. 12. st. 1. ZOOP-a odnosno ¢&l. 22. i
34. Pravilnika, podnositelju odstetnog zahtjeva dostavilo odluku o odstetnom zahtjevu -
obrazloZenu ponudu za naknadu Stete (ako su odgovornost za naknadu Stete te visina Stete
nesporne) odnosno utemeljeni odgovor na sve tocke iz odstetnog zahtjeva (u slu€aju ako su
odgovornost za naknadu Stete ili visina Stete sporne). Drustvo se tijekom nadzora ocitovalo
da u 11 navedenih spisa Steta osteceniku nije poslalo obrazlozenu ponudu odnosno
utemeljeni odgovor buduci da se odstetni zahtjev rije$avao ,po racunu popravka“, stoga da je
uobiCajena procedura da ostecenik u poslovnicu Drustva donese raéun popravka nakon ¢ega
slijedi pregled racuna, usmeno obrazlozenje ponude, potpis Sporazuma i ovjera racuna ako
oStecéenik zeli da se Steta isplati na ra¢un izvodaca radova (5to je detaljno obrazlozeno na str.
29. Zapisnika). Unato€¢ navedenom obrazloZenju Drustva i &injenici da ZOOP odnosnho
Pravilnik ne propisuju iznimke od dostave utemeljenog odgovora odnosno obrazloZzene
ponude podnositelju odstetnog zahtjeva, pregledom postupanja po podruznicama Drustva u
vezi dostave obrazloZenih ponuda odnosno utemeljenih odgovora u spisima u kojim je
osteéenik u prijavi Stete zatrazio da mu se Steta nadoknadi ,,po racunu popravka“, utvrdeno je
neujednaceno postupanje u vezi dostavljanja odluke Drustva o odstethom zahtjevu u razli€itim
podruznicama Drustva u sli€nim okolnostima. Tako su u podruznici Rijeka (u spisima R5, R8,
R9 i R10) osteéenicima dostavljene obrazloZene ponude, iako se odstetni zahtjev rjeSavao
,PO racunu popravka“, dok u podruznicama Osijek i Split (u spisima 010, S4, S7 i S9), koji su
takoder rjeSavani ,po raéunu popravaka®“, osteéenicima nije dostavljena obrazlozena ponuda
odnosno utemeljeni odgovor. Nadalje, u pojedenim spisima koji su rjeSavani ,po racunu
popravka“ u podruznicama Zagreb i Pula (spisi Z1, Z2, Z4, Z7, Z8, Z10 i P2) osteéenicima nije
dostavljena obrazloZena ponuda odnosno utemeljeni odgovor, dok je u drugima (spisi P4, P7,
P9 i Z9) pisana odluka Drustva o postavljenom odstetnom zahtjevu ipak dostavljena, a sto je
detaljno obrazloZeno na str. 29.-31. Zapisnika za svaki prethodno navedeni spis Steta.

S obzirom na navedeno, proizlazi da Drustvo u 11 od 50 nadzorom obuhvacenih spisa
Steta nije oSteCeniku dostavilo pisanu odluku o postavljenom odStethom zahtjevu
(obrazlozenu ponudu odnosno utemeljeni odgovor, ovisno o tome jesu li odgovornost za
naknadu Stete te visina Stete sporni ili nesporni), $to je je protivho €l. 12. st. 1. ZOOP-a
odnosno ¢&l. 22. i 34. Pravilnika, u kojima se spominje pojam ,dostavljanja“ obrazloZene
ponude odnosno utemeljenog odgovora, a iz &ega proizlazi da se podnositelju odStetnog
zahtjeva mora odgovoriti pisanim putem (navedeno proizlazi i iz odredaba Pravilnika u vezi sa
¢l. 12. st. 1. ZOOP-a koje propisuju da takav pisani dokument mora imati odredeni sadrza;j
kako bi se uopce mogao smatrati obrazloZzenom ponudom odnosno utemeljenim odgovorom).

Nadalje, zbog razliitog postupanja djelatnika u pojedinim podruznicama Drustva kako je
to prethodno navedeno, proizlazi da Drustvo nije, u smislu ¢l. 92. st. 1. to€. 3. Zakona o
osiguranju, osiguralo djelotvoran i pouzdan sustav upravljanja koji omogucava upravljanje
poslovima paznjom dobrog stru¢njaka te koji obuhvaéa pisana pravila, postupke i procedure
za upravljanje rizicima, odnosno nije uspostavilo u€inkovit sustav unutarnjin kontrola i nadzor
viSeg rukovodstva, u smislu €l. 97. st. 1. Zakona o osiguranju, koji bi uogio neujednacena
postupanja djelatnika koji postupaju po zaprimljenim odsStetnim zahtjevima, zbog Cega se
Drustvo izlaze riziku gubitka koji nastaju zbog neadekvatnih unutarnjih poslovnih procesa
(operativnom riziku u smislu ¢l. 3. to€. 44. Zakona o osiguranju) i potencijalnih sporova sa
podnositeljima odstetnih zahtjeva odnosno dovodi se u opasnost da pravovremeno ne ispuni
obveze propisane ZOOP-om odnosno Pravilnikom (nalaz 1.2.3. a) Zapisnika, str. 28.-32.).
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Drustvo u Prigovoru priznaje da u 11 od 50 nadzorom obuhvacenih spisa Steta nije
osteéeniku dostavilo obrazloZenu ponudu u skladu s €l. 22. Pravilnika, i to zbog razloga $to je
u samom odstetnom zahtjevu naznaceno da se Steta popravi ,po raCunu popravka“, stoga da
je Drustvo postupilo pod dogovoru, kao i da u navedenim spisima dostavljeni Sporazum ima
karakter obrazloZene ponude te da su svi spisi zavrSeni u roku manjem od 60 dana (str. 13.
Prigovora).

Prigovor Drustva ne moze se uvaziti buduéi iz istoga ne proizlazi da je Zapisnikom
pogresno utvrdeno postojanje nezakonitosti i nepravilnosti. Naime, obrazloZenje Drustva da
je u navedenim spisima Steta postupilo po zahtjevu osteéenika odnosno da dostavljeni
Sporazum ima karakter obrazloZene ponude ne moze se prihvatiti buduéi da je ¢l. 12. st. 1.
ZOOP-a odnosno ¢l. 22. i 34. Pravilnika bezrezervno propisano da se oStecenicima ima
dostaviti utemeljeni odgovor odnosno obrazloZzena ponuda odredenog sadrzaja. Nadalje,
navod DrusStva da dostavljeni Sporazumi imaju karakter obrazlozene ponude ne moze se
prihvatiti budu¢i da u njima nedostaje sadrzaj koji je Pravilnikom propisan za obrazloZenu
ponudu odnosno da u njima nedostaje obrazloZenje na temelju Eega je Drustvo utvrdilo vlastitu
odgovornost za Stetu te kako je utvrdilo visinu ponudenog iznosa naknade Stete, a Sto je
detaljno obrazlozeno u Zapisniku.

Nadalje, nelogi¢nost argumenta Drustva iz Prigovora da je postupilo prema dogovoru s
oSteCenikom proizlazi i iz uo€enog neujednacenog postupanja Drustva u spisima koji su
rieSavani ,po racunu popravka“, tj. €injenici da je Drustvo u nekim spisima Steta koji su
rieSavani ,po racunu popravka“ ostecenicima ipak dostavilo obrazloZenu ponudu (zajedno sa
Sporazumom) u skladu s &l. 12. ZOOP-a odnosno Pravilnikom, dok u prethodno navedenih
11 spisa Steta nije tako postupilo. Uzevsi u obzir sve prethodno izneseno, HANFA ostaje pri
zaklju€cima iz Zapisnika.

IX. Od 39 spisa Steta u kojima je podnositelju odStetnog zahtjeva dostavljena odluka
Drustva o odstetnom zahtjevu (utemeljeni odgovor odnosno obrazloZena ponuda), u 11 spisa
Steta Drustvo je pogresno ocijenilo okolnosti u kojima se oSteCeniku treba dostaviti
obrazloZena ponuda odnosno utemeljeni odgovor, ¢ime je postupilo protivno ¢l. 12. st. 1.
ZOOP-a te €l. 22. st. 1., 4. i 6. Pravilnika. Naime, u 11 spisa Steta (detaljno obrazloZzeno za
spise Z5, Z9, R5, R9, R10, O4, 05, 06, P4, P7 i P9 na str. 31.-34. Zapisnika) Drustvo je
podnositelju odstetnog zahtjeva pogresno dostavilo obrazloZzenu ponudu iako je, uzevsi u
obzir okolnosti predmetnog slucaja i €injenicu da je u istima visina Stete bila sporna odnosno
da se ista nije mogla utvrditi u propisanom roku zbog nedostavljanja raduna popravka,
podnositelju odstetnog zahtjeva trebalo dostaviti utemeljeni odgovor (Ciji je sadrzaj i rok za
dostavu propisan €l. 22. Pravilnika odnosno ¢l. 12. ZOOP-a) (nalaz 1.2.3. b) Zapisnika, str.
31.-35.).

Drustvo u Prigovoru u bitnome istiCe kako je u svih 11 spisa Steta oSteCenik dobio odluku
Drustva o postavljenom odstetnom zahtjevu u roku kraéem od 60 dana (izuzev spisa P9), a
da je u jednom spisu podnesena tuzba, zbog €ega navodi da je ,sustina postignuta iako
izvedba nije dobra“ (navedeno potkrepljuje tablicnim prikazom svih 11 spisa Steta). Nadalje,
Drustvo istiCe kako je postupanje u 11 navedenih spisa Steta u skladu s odredbom Smjernica
koja propisuje iznimni nacin rjeSavanja odstetnog zahtjeva ,po racunu popravka“ - kada se
odstetni zahtjev ne moze rijeSiti u propisanom roku iz razloga za koje ne odgovara osiguratelj,
a oStecenik inzistira da ne zeli isplatu nespornog iznosa naknade Stete, vec iskljuCivo da se
Steta nadoknadi ,po raCunu popravka“ (str. 19. i 20. Prigovora).

Prigovor DruStva ne moze se uvaziti bududi iz istoga ne proizlazi da je Zapisnikom
pogresno utvrdeno postojanje nezakonitosti i nepravilnosti. Navod iz Prigovora da je u 10 od
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11 spisa Steta ostecenik dobio odluku Drustva u roku iz €l. 12. st. 1. ZOOP-a nije od utjecaja
na nalaz iz to¢ke 1.2.3. b) Zapisnika. Naime, navedenom to¢kom Zapisnika konstatirano je da
je Drustvo ostecenicima dostavilo pogresnu odluku o postavljenom odsStetnom zahtjevu, tj. da
je u sluCajevima kada je oSte¢eniku trebalo dostaviti utemeljeni odgovor iz ¢&l. 22. st. 6.
Pravilnika odnosno ¢&l. 12. st. 1. to€. 2. ZOOP-a (kada je Drustvo utvrdilo vlastitu odgovornost
za naknadu 3tete, ali je visina Stete sporna), istima pogredno dostavilo obrazloZenu ponudu.
Nadalje, Drustvo je u 39 od 50 spisa Steta oSteCeniku dostavilo odluku o postavljenom
odstetnom zahtjevu — obrazlozenu ponudu iz &l. 22. st. 4. Pravilnika odnosno utemeljeni
odgovoriz €l. 22. st. 5. Pravilnika, a u nijednom spisu Steta nije oSteceniku dostavilo utemeljeni
odgovoriz €l. 22. st. 6. Pravilnika (iako je prema Cinjeni€énom stanju u 11 spisa Steta navedenih
u Zapisniku ostec¢eniku trebalo dostaviti takvu odluku, a buduéi da je visina Stete bila sporna
— bilo iz razloga &to je Drustvo oSte¢eniku ponudilo manji iznos naknade Stete od onog kojeg
je potraZivao odstetnim zahtjevom, iz razloga $to nije odlu¢eno o svim to¢kama odstetnog
zahtjeva, iz razloga S$to zbog nedostavljanja racuna popravka nije moglo utvrditi visinu
naknade Stete odnosno iz razloga $to nije u potpunosti prihvatilo iznos naknade Stete koji je
naveden u dostavljenom racunu popravka).

Nadalje, navod Drustva da se na spornih 11 spisa Steta ima primijeniti odredba Smjernica
koja propisuje iznimni nacin rjeSavanja odstetnog zahtjeva ,po raCunu popravka“ je pausalan,
posebno uzevsi u obzir da se ista ima primijeniti u sluCajevima kada oSteéenik u odstetnom
zahtjevu zatrazi naknadu Stete ,po radunu popravka®, a zbog nedostavljanja navedenog
racuna i isticanja roka iz ¢l. 12. ZOOP-a, Drustvo ne moze ispuniti svoju obveze iz ¢l. 12.
ZOOP-a buduéi da osteéenik odbija da mu se isplati nesporni iznos naknade Stete te inzistira
da se Steta nadoknadi ,po racunu popravka®“, §to u prethodno navedenih 11 spisa Steta nije
bio slucaj (spisi Z5, O4 i O6 nisu rieSavani ,po raCunu popravka“; u spisima R5, R9, R10i P7
nije isticao rok iz ¢€l. 12. st. 1. ZOOP-a buduéi da su obrazloZene ponude poslane 6. odnosno
7. dan raCunajuci od dana zaprimanja odstetnog zahtjeva; u spisima Z9, O5, P4 i P9 je Drustvo
trebalo oSteceniku umjesto obrazloZzene ponude poslati utemeljeni odgovor ilili isplatiti
nesporni iznos naknade Stete u smislu ¢l. 12. st. 3. ZOOP-a i Smjernica, pogotovo ako se
uzme u obzir ¢injenica da je DruStvo u spisima P4 i P9 ¢ekalo dostavu zapisnika o obavljenom
ocevidu nadlezne policijske postaje kako bi moglo utvrditi viastitu odgovornost za naknadu
Stete. Uzevsi u obzir navedeno, HANFA ostaje pri zaklju€cima iz Zapisnika.

X. Od 39 spisa Steta u kojima je podnositelju odstetnog zahtjeva dostavljena odluka
Drustva o odStetnom zahtjevu (obrazloZena ponuda odnosno utemeljeni odgovor u smislu €l.
12. ZOOP-a odnosno ¢&l. 22. i 34. Pravilnika), u 35 spisa Steta obrazloZene ponude odnosno
utemeljeni odgovori ne mogu se prihvatiti kao takvi u smislu ¢l. 12. st. 1. ZOOP-a odnosno ¢l.
22. st. 1., 4. i 6. Pravilnika koje propisuju njihov sadrzaj i oblik, buduéi da iste ne sadrze
obrazlozenje na koji nacin i na temelju koje dokumentacije je Drustvo utvrdilo iznos naknade
Stete naveden u njima, odnosno da nije odlu¢eno o svim to€kama odstetnog zahtjeva (detaljno
obrazlozeno po pojedinim spisima Steta na str. 36. i 37. Zapisnika). Nadalje, nijedna
obrazloZena ponuda dostavljena ostecenicima u spisima Steta obuhvac¢enim nadzorom ne
sadrzi izjavu o isplati utvrdenog iznosa naknade Stete na raCun osteéenika u skladu s €l. 22.
st. 4. Pravilnika (nalaz 1.2.3. c) Zapisnika, str. 32.-38.).

Drustvo u Prigovoru istiCe kako je svako pojasnjenje i obrazlozenje dano u obrazlozenoj
ponudi odnosno utemeljenom odgovoru u skladu s odredbom Smjernica prema kojoj ,sva
pojasnjenja i obrazloZenja moraju biti dana na nacin razumljiv prosje¢nom potroSacu® (str. 20.
Prigovora).

Prigovor Drustva ne moze se uvaziti buduci da iz istoga ne proizlazi da je Zapisnikom
pogreSno utvrdeno postojanje nezakonitosti i nepravilnosti. Naime, nijedna obrazloZzena
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ponuda poslana osteceniku ne sadrzi izjavu o isplati (nespornog) iznosa naknade Stete na
raun oSteéenog koju bi prema Pravilniku trebala sadrZavati. Nadalje, u spisima Steta
navedenim u Zapisniku (str. 36. i 37.) u obrazloZenim ponudama pausalno se navodi fusnota
da je visina Stete utvrdena ,na temelju izvida Stete” ili ,na temelju raCuna popravka“ (ukoliko
se radi o imovinskoj Steti) ili pak ,na temelju dostavljene medicinske dokumentacije i misljenja
lije€nika-cenzora® (ukoliko se radi o naknadi Stete zbog tjelesne ozljede, narudavanja zdravlja
ili smrti), a Sto ne predstavlja dovoljno obrazlozenje na koji je naCin Drustvo utvrdilo iznos
naknade Stete (u smislu €l. 22. st. 4. i 6. Pravilnika), posebno u spisima Steta gdje je Drustvo
oSteceniku ponudilo manji iznos naknade Stete od onog kojeg je isti potrazivao odStetnim
zahtjevom odnosno kada Drustvo nije u cijelosti priznalo iznos naveden u dostavljenom
racunu popravka (iz Cega proizlazi da je visina Stete bila sporna), kao i da se iz spisa Steta
nije moglo utvrditi je li Drudtvo uopée ostecenicima urucilo izvid Stete kojeg spominje u fusnoti
obrazloZzene ponude.

Naime, napomena da je naknada Stete utvrdena ,na temelju izvida Stete®, ,na temelju
raCuna popravka“ ili ,na temelju dostavljene medicinske dokumentacije i misljenja lije¢nika-
cenzora“ je korisna, ali iz navedenog popisa dokumentacije na osnovu kojeg je Drustvo
donijelo odluku o odstethom zahtjevu osteceniku nije vidljivo zasto je utvrden odredeni iznos,
a ne neki drugi iznos. Sve i da se uzme u obzir da interna kalkulacija te nalaz i ocjena lije¢nika
cenzora predstavljaju nacin na koji je iznos naknade Stete utvrden, isti ,nacin" je odreden
preopcenito buduéi da Drustvo ne opisuje detaljnije koje parametre je Drustvo uzelo u obzir
za potrebe izrade interne kalkulacije te nalaza i ocjene lije€nika cenzora. Navedeno je bitno i
stoga &to Drustvo u nekim slu€ajevima (primjerice u spisu S2, opisano na str. 20. Zapisnika)
prethodno ponudeni iznos naknade Stete nakon prigovora osteCenika povisi (u konkretnom
slu¢aju sa | kn na [l kn) opet bez obrazloZenja zasto odjednom smatra da na ime
naknade Stete moze ipak isplatiti upravo taj drugi iznos.

Nadalje, u spisima Z5, O1 i O4 Drustvo u obrazloZenoj ponudi odnosno utemeljenom
odgovoru nije odlugilo o svim toCkama postavljenog odstetnog zahtjeva. Smjernicama je
propisano da obrazloZzena ponuda mora sadrzavati ,znos utvrdene visine Stete, s
obrazloZzenjem na koji nacin i na temelju koje dokumentacije je taj iznos utvrden®, odnosno da
utemeljeni odgovor mora sadrzavati ,detaljno obrazloZzenje s navedenim odluénim
¢injenicama, odnosno razlozima zbog kojih smatra da nije odgovoran za naknadu Stete ili zbog
kojih je ne mozZe utvrditi ili ,detaljno obrazloZenje s navedenim odluénim cinjenicama i
razlozima zbog kojih smatra da je visina Stete sporna, kao i obrazloZenje s navedenim
odluénim cginjenicama i razlozima zbog kojih ne moze utvrditi i isplatiti niti nesporni iznos
naknade Stete“. Uzevsi u obzir navedeno, ne mozZe se prihvatiti navod Drustva iz Prigovora
da su obrazlozenja iz fusnota obrazloZenih ponuda dana na nacin razumljiv prosjenom
potrosacu, stoga HANFA ostaje pri zakljuécima iz Zapisnika.

XI. Od 46 nadzorom obuhvaéenih spisa Steta u kojima je Drustvo trebalo isplatiti
(nesporni) iznos naknade Stete u smislu ¢l. 12. st. 3. ZOOP-a, u 6 spisa Steta (spisi P4, P8,
P9, Z4, Z9 i Z10) Drustvo nije osteéeniku isplatilo utvrdeni (nesporni) iznos naknade Stete u
roku od 60 dana od dana zaprimanja odstetnog zahtjeva (detaljno obrazlozeno na str. 38.-41.
Zapisnika), $to je protivno ¢l. 12. st. 3. ZOOP-a odnosno ¢l. 22. st. 2. i 3. Pravilnika. Nadalje,
u 4 spisa Steta (spisi R9, S1, S9 i P8) ovlasteni djelatnik Drustva iz odjela raCunovodstva nije
isplatio (nesporni) iznos naknade Stete u roku naznaCenom u nalogu za isplatu naknade Stete,
a u 2 spisa Steta (spisi R9 i R10) nalog za isplatu naknade Stete nije potpisan od strane
izdavatelja, Sto je sve protivno &l. 41. Pravilnika (nalaz 1.2.4. Zapisnika, str. 38.-41.).

Drustvo u prigovoru istiCe kako je samo u spisu P9 bilo kasnjenja u isplati zbog pandemije

(zbog samoizolacije vecine radnika u odjelu Steta podruznice Pula), a da u spisu Z10 isplate
nije bilo iz razloga Sto ostecenik nije htio dostaviti broj raCuna na koji se isplata ima izvrsiti
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buduci da mu je isti bio blokiran, kao i da je tehni¢ki nemoguée da nalog za isplatu nije potpisan
od strane ovlastene osobe (str. 14. Prigovora). Nadalje, Drustvo isti¢e da je u spisima P4 i P8
izvrSena isplata predujma u zakonskom roku, a da je u spisima Z4 i Z9 do kasnjenja s isplatom
doSlo iz razloga sto oSteéenik nije pravovremeno dostavio racun popravka odnosno broj
racuna na koji se ima izvrsiti isplata naknada Stete (str. 21. Prigovora).

Prigovor Drustva ne moze se uvaziti buduci da, prema okolnostima utvrdenim u Zapisniku
za 6 prethodno navedenih spisa Steta, proizlazi da je Drustvo u svakom pojedinom slucaju
trebalo odnosno moglo postupiti u skladu s €l. 12. st. 3. ZOOP-a.

Naime, u spisu P9 odstetni zahtjev podnesen je 25.3.2020., Drustvo je osteceniku
19.5.2020. poslalo obrazloZzenu ponudu zajedno sa Sporazumom, a tek po zaprimanju
potpisanog Sporazuma 2.6.2020. ovlasteni djelatnik je 3.6.2020. izdao nalog da se naknada
Stete isplati do dana 5.6.2020., kada je (prema dostavljenom dokazu o izvr§enoj isplati) i sama
isplata naknade Stete izvrSena. S obzirom da je u navedenom slucaju isticao rok od 60 dana
od dana zaprimanja prigovora, Drustvo je oSteceniku trebalo 19.5.2020. (unutar roka iz ¢lanka
12. st. 1.1 3. ZOOP-a, odnosno na isti dan kada je ostec¢eniku pogresno poslalo obrazloZenu
ponudu) istodobno poslati utemeljeni odgovor i isplatiti po DruStvu nesporni iznos naknade
Stete (iznos od kn utvrden u internom obracunu-kalkulaciji od 26.3.2020.), a buducéi da
iz spisa nije vidljivo da je oStecenik inzistirao na naknadi Stete isklju€ivo po racunu popravka
odnosno da zbog nedostavljanja racuna popravka u zakonskom roku Drustvo nije moglo
utvrditi visinu svoje obveze.

Nadalje, uvidom u spise P4 i P8 nije utvrdeno da je Drustvo isplatilo predujam u roku iz
¢l. 12. st. 3. ZOOP-a kako je to navedeno u Prigovoru, stoga je HANFA zaklju¢kom (KLASA:
UP/I 974-08/20-01/19, URBROJ: 326-01-50-51-512-21-20) od 3.svibnja 2021. pozvala
Drustvo da, radi utvrdivanja pravog stanja stvari i svih Cinjenica i okolnosti koje su bitne za
zakonito i pravilno rjeSavanje upravne stvari, dostavi dokaze da je isplatilo predujam na ime
naknade Stete u roku od 60 dana od dana zaprimanja odstetnog zahtjeva. Drustvo je dana
17.5.2021. HANFA-i dostavilo podnesak zajedno s oCitovanjem u kojem je navelo da je u
Prigovoru oCitom omaskom navedeno da je u spisima P4 i P8 bilo isplate predujma, kao i da
je u navedena dva spisa Drustvo postupilo u skladu sa zakonom i internim aktima propisanom
procedurom odnosno da je zbog pandemije doslo do odredenih neskrivijenih poremecaja u
procesima obrade Stete odnosno ograni¢enja radnih kapaciteta, a na jednak nacin kako je to
u Prigovoru izneseno za spis P9 (iako je odstetni zahtjev u spisu P4 zaprimljen 1.8.2019.
godine, dakle prije nego $to je pandemija proglasena). Naime, Drustvo je u o itovanju
istaknulo da je u oba spisa Steta donijelo odluku o odStetnom zahtjevu unutar roka od 60 dana
zajedno s pozivom i molbom ostec¢enoj osobi da dostavi broj raCuna za isplatu utvrdenog
iznosa naknade Stete te da je izradilo nalog za pla¢anje (u spisu P8) odnosno o&teéenoj osobi
i nadleznim institucijama poslalo poziv za dostavom neophodne dokumentacije (spis P4), §to
ne utjeCe na utvrdeno CinjeniCno stanje iz nalaza 1.2.4. Zapisnika odnosno Cinjenicu da u
navedenim spisima Steta nije izvrSena isplata (nespornog) iznosa naknade Stete u roku iz ¢l.
12. st. 3. ZOOP-a.

Naime, u spisu P8 Drustvo je rok od 60 dana iz ¢l. 12. st. 1. ZOOP-a ra¢unalo od datuma
17.2.2020. (kao dana zaprimanja odstetnog zahtjeva), a u nalogu za isplatu izdanom
9.4.2020. navelo je da se naknada Stete isplati do 17.4.2020., §to bi znacilo da bi time Drustvo
postupilo u skladu sa zakonskom obvezom isplate naknade Stete u propisanom roku, no
buduci da je Drustvo pogreSno unijelo datum zaprimanja odStetnog zahtjeva (koji je zapravo
podnesen 12.2.2020.) odnosno da je isplata izvr§ena izvan roka nazna¢enog u nalogu za
isplatu (isplata je prema dostavljenom dokazu o isplati izvr§ena 27.4.2020.), Drustvo je ipak
postupilo protivno €l. 12. st. 3. ZOOP-a (StoviSe ako se uzme u obzir injenica da je primjerice
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9.4.2020. izdan nalog za isplatu i da je isplata izvrSena istoga dana, Drustvo ne bi postupilo
protivno zakonu).

Nadalje, Drustvo je u dostavljenom ocitovanju istaknulo kako je u spisu P4 neophodna
dokumentacija za rieSavanje odstetnog zahtjeva dostavljena od strane nadlezne Policijske
postaje PoreC nakon proteka roka od 60 dana od dana zaprimanja odStetnog zahtjeva
odnosno da je nakon uredno dostavljenog utemeljenog odgovora kojim se otklanja
odgovornost Drustva nastavilo utvrdivati ¢injenice u predmetu, stoga da u navedenom spisu
nije bilo nikakvih nepravilnosti odnosno nezakonitosti. Uvidom u spis P4 utvrdeno je da je
Drustvo uz odstetni zahtjev zaprimilo uredno ispunjeno Europsko izvje$¢e potpisano od oba
sudionika prometne nesrece na temelju kojeg je bilo moguce utvrditi okolnosti nastanka
prometne nesrecCe, da je Drustvo u dva navrata trazZilo od Stetnika — vozaca vozila koji je
prouzro€io prometnu nesreéu da dostavi ,lzjavu o tijeku nastanka nesrece” na pogresnoj
adresi (iz prilozenog Europskog izvjeS¢a proizlazi da je prometnu nesrecéu prouzrocio vozac
vozila | . 2 d= je osiguranik vozila osiguranog kod Drustva || . dok
su dopisi Drustva od 2.8.2019. te 17.9.2019. kojim se trazi ispunjavanje ,lzjave o tijeku
nastanka prometne nesrece’ poslane ‘na adresu , dakle na adresu
osiguranika vozila kojim je prouzroCena prometna nesreca, a ne na adresu vozaca koji je
prouzro€io prometnu nesrecu), da je Drustvo zapisnik o obavljenom oc&evidu zaprimilo
1.10.2019. (60. odnosno 61. dan od dana zaprimanja odstetnog zahtjeva, racunajuéi od
datuma 2.8.2019. kojeg je Drustvo pogresno navelo kao dan zaprimanja odstetnog zahtjeva
odnosno od datuma 1.8.2019. kada je Drustvo uistinu zaprimilo odstetni zahtjev), kao i da je
Drustvo tek 13.11.2019. oSteceniku poslalo obrazloZenu ponudu zajedno sa Sporazumom na
iznos od - kn (dakle 43 dana od dana zaprimanja zapisnika o obavljenom ocevidu
nadlezne policijske postaje na temelju kojeg je moglo utvrditi vlastitu odgovornost, odnosno
bez obrazlozZenja kako je ponudeni iznos naknade Stete utvrden), a istog dana izdalo je nalog
da se isplati utvrdeni iznos naknade Stete do 29.11.2019., kada je isplata i izvrSena.

S obzirom na navedeno, sve da Drustvo i nije moglo odluciti o osnovanosti postavljenog
odstetnog zahtjeva zbog nedostavljanja Pravilnikom propisane obvezne dokumentacije koju
mora sadrzavati svaki Stetovni spis (zapisnik o obavljenom oc€evidu nadlezne policijske
postaje), a posebno uzevsi u obzir €injenicu da je Drustvo s velikim vremenskim odmakom u
dva navrata pogreSno adresiralo dopis za dostavom ,lzjave o tijeku nastanka prometne
nesrece®, Drustvo je trebalo odmah po zaprimanju zapisnika o obavljenom oc€evidu od strane
nadlezne policijske postaje dana 1.10.2019., oSteceniku poslati utemeljeni odgovor iz ¢l. 22.
st. 6. Pravilnika i isplatiti nesporni iznos naknade Stete (kojeg je utvrdilo na temelju izvrSenog
izvida i vlastitog obracuna Stete) kao predujam u skladu s €l. 12. st. 3. ZOOP-a (buduéi da iz
spisa nije vidljivo da je oStecCenik inzistirao na naknadi Stete isklju€ivo po racunu popravka
odnosno da zbog nedostavljanja raCuna popravka u zakonskom roku nije moglo utvrditi visinu
svoje obveze), a ne odugovlaliti sa slanjem nove odluke Drustva o odstethom zahtjevu i
isplatom naknade Stete, tj. oSte¢eniku poslati obrazloZzenu ponudu (bez obrazloZenja kako je
utvrden iznos od [JJli] kn na ime naknade $tete) nakon proteka 43 dana odnosno osteéeniku
isplatiti (nesporni) iznos naknade Stete nakon proteka 59 dana, raCunajuci od dana 1.10.2019.
kada je Dru$tvo zaprimilo zapisnik o obavljenom o€evidu na temelju kojeg je prema Pravilniku
bilo u mogucnosti utvrditi vlastitu odgovornost, a Sto je sve detaljno opisano na str. 40.
Zapisnika.

Stoga nije jasno na temelju ¢ega DruStvo smatra da u spisu P4 nije bilo nikakvih
nezakonitosti odnosno nepravilnosti, a posebno uzevsi u obzir da je oSteceniku isplacen
utvrdeni (nesporni) iznos naknade Stete nakon proteka 120 dana raCunaju¢i od dana
podnosenja odstetnog zahtjeva (odStetni zahtjev podnesen je 1.8.2020., utemeljeni odgovor
kojim se otklanja odgovornost zbog nedostatka dokumentacije je poslan 17.9.2020.,
obrazloZena ponuda je poslana 13.11.2020., a isplata naknade Stete je izvrSena 26.11.2020.),
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moguce iz razloga $to Drustvo smatra da rok iz €l. 12. st. 1. ZOOP-a pocinje ponovno teéi od
trenutka kada je kompletirana dokumentacija potrebna za rjeSavanje odstetnog zahtjeva.

Sto se ti¢e spisa Z4, na sli¢an nagin kako je to prethodno izneseno za spis P4, Drustvo
je dopisom od 15.7.2019. od Stetnika zatrazilo dostavljanje ispunjene ,lzjave o tijeku nastanka
nesrece”, dana 27.8.2019. od Stetnika ponovno zatrazilo da dostavi potrebnu izjavu
(elektroniCkom postom, a nakon obavljenog telefonskog razgovora), dana 6.9.2019.
osteéeniku poslalo utemeljeni odgovor kojim otklanja vlastitu odgovornost za Stetu s
obrazlozenjem da je isti donesen buduci da Stetnik nije dostavio ,lzjavu o tijeku nastanka
nesrece” (buduéi da je isticao rok iz €l. 12. st. 1. ZOOP-a, a odstetni zahtjev je podnesen
15.7.2019. godine), a da bi Stetnik 10.9.2019. godine dostavio zatrazenu ,lzjavu o tijeku
nastanka nesrece” (dakle u roku iz €l. 12. st. 1. ZOOP-a, raCunajuéi od dana podnosenja
odstetnog zahtjeva). Unato€ navedenom, Drustvo je tek 26.9.2019. oSteceniku putem
elektronic¢ke poste dostavilo Sporazum na iznos od kn (iako ostec¢enik u prijavi nije naveo
niti naknadno nije pristao na nagodbu odnosno bez da mu je Drustvo dostavilo obrazloZenu
ponudu/utemeljeni odgovor iz kojeg bi bilo vidljivo na temelju ¢ega je Drustvo utvrdilo
nagodbom ponudeni novC€ani iznos). Ne pristajuéi na iznos ponuden nagodbom, ostecenik
naknadno Drustvu dostavlja racun popravka (na iznos od [JJlllkn), a oviasteni djelatnik
Drustva 3.10.2019. ponovo elektronickom podtom dostavlja Sporazum servisu u kojem je
izvréen popravak vozila, ali sada na iznos od [JJlkn (iako o$tecenik ni naknadno nije pristao
niti je zatrazio nagodbu), dakle bez dostavljanja obrazloZene ponude s obzirom da u danom
trenutku visina Stete nije bila sporna odnosno da je Drustvo u cijelosti prihvatilo iznos naveden
u dostavljenom raunu popravka kao stvarnu visinu nastale Stete). Nakon zaprimanja
potpisanog Sporazuma dana 9.10.2019., Drustvo izdaje nalog za isplatu utvrdenog iznosa
naknade Stete dana 10.10.2019., a u kojem naznacuje da se ista isplati do 15.10.2019., kada
je u konacnici iznos naknade Stete i isplaéen (isplata je uslijedila nakon 92 dana ra¢unajuci od
dana podnosSenja odstetnog zahtjeva). Uzevsi u obzir navedeno, nije jasno zasto Drustvo nije
odmah po zaprimaniju izjave Stetnika o tijeku prometne nesrece 10.9.2019. (dakle u roku iz ¢l.
12. st. 1. ZOOP-a) poslalo oSteceniku utemeljeni odgovor iz €l. 22. st. 6. Pravilnika i isplatilo
nesporni iznos naknade Stete (utvrden na temelju izvrSenog izvida u obracunu Stete) kao
predujam u skladu s €l. 12. st. 3. ZOOP-a, a buduéi da iz spisa nije vidljivo da je oStecenik
inzistirao na naknadi stete iskljucivo ,po racunu popravka“ odnosno da isti nije pravovremeno
dostavio raéun popravka vozila na temelju kojeg bi Drustvo moglo utvrditi visinu svoje obveze.

U spisu Z9 u odstetnom zahtjevu podnesenom 20.3.2020. naznaceno je da ¢e racuni
popravka na temelju kojih se moze utvrditi visina nastale Stete biti dostavljeni naknadno, a
Drustvo je osteéeniku veé 23.4.2020. poslalo obrazloZzenu ponudu zajedno sa Sporazumom
na iznos od [Jli] kn te dopisom kojim se traZi dostava raéuna popravka. Unatoé &injenici §to
je Drustvo poslalo odluku o odstetnom zahtjevu (koja prema Pravilniku treba sadrzavati izjavu
o isplati utvrdenog iznosa naknade Stete), nije izdalo nalog za isplatu po Drustvu nespornog
iznosa naknade Stete nakon dostavljanja obrazlozene ponude, vecC je Cekalo da oStecenik
dostavi potpisani Sporazum. Ostecenik, ne pristaju¢i na iznos ponuden nagodbom, tek
2.7.2020. Drustvu Salje specifikaciju nastale Stete potkrepljenu prilozenim raCunima, nakon
C¢ega Drustvo tek 30.7.2020. Salje novu obrazloZzenu ponudu na iznos manji od onog
navedenog prema dostavljenim racunima popravka te izdaje nalog za isplatu nespornog
iznosa naknade Stete u kojem se navodi da se naknada Stete isplati do 4.8.2020., kada je i u
konacnici isplatena. Iz svega navedenog nije jasno zasto Drustvo nije odmah nakon
dostavljanja obrazloZzene ponude 23.4.2020. izdalo nalog za isplatu po Drustvu nespornog
iznosa naknade Stete, a buduci da iz spisa nije vidljivo da je oSteCenik inzistirao na naknadi
Stete isklju€ivo ,po racunu popravka“, ve¢ je ¢ekalo da ostecenik dostavi potpisani Sporazum
odnosno racune popravka sve do 2.7.2020., da bi sa dodatnim vremenskim odmakom od 33
dana oStec¢eniku isplatilo po DruStvu nesporni iznos naknade Stete (Cime je oSteéeniku
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isplacena naknada Stete nakon proteka 137 dana racunajuci od dana podnosenja odstetnog
zahtjeva).

Glede spisa Z10 potrebno je istaknuti kako je prema ¢l. 12. ZOOP-a duznost Drustva
utvrditi vlastitu odgovornost za naknadu Stete u roku od 60 dana od dana zaprimanja
odstetnog zahtjeva, kao i isplatiti (nesporni) iznos naknade Stete u istome roku ukoliko
prethodno utvrditi odgovornost za naknadu Stete, stoga ako Drustvo, unato€ nastojanju da
kompletira svu potrebnu dokumentaciju potrebnu za donoSenje odluke aktivnim trazenjem da
se ista dostavi, ne mozZe donijeti odluku o osnovanosti postavijenog odstetnog zahtjeva,
oSteceniku mora poslati utemeljeni odgovor kojim otklanja vlastitu odgovornost (€l. 22. st. 5.
Pravilnika), a ako ne moze utvrditi visinu Stete (bilo da ne moze procijeniti nastalu Stetu, bilo
da ostecenik koji inzistira na popravku vozila nije dostavio raéun popravka vozila), ostec¢eniku
poslati utemeljeni odgovor (€l. 22. st. 6. Pravilnika) i isplatiti nesporni iznos naknade Stete, sve
u zakonskom roku iz ¢l. 12. st. 1. ZOOP-a. Iz Cinjeni¢nog stanja iznesenog na str. 39.
Zapisnika za navedeni spis Stete, proizlazi da Drustvo nije postupilo kako je to prethodno
navedeno. Stovise Drustvo o$teéeniku nije isplatilo nikakav iznos naknade $tete zbog
nedostajanja informacije o broju raCuna na koji se isplata ima izvrSiti (iz spisa nije bilo moguce
provjeriti navode Drustva da je od ostecenika u viSe navrata traZzeno da dostavi podatak o
broju raCuna, odnosno da je oStecenik odbijao dati traZzeni podatak iz razloga $to mu je racun
bio blokiran), $to ne moZze biti opravdanje da Drustvo da ne postupi u skladu s obvezom iz €l.
12. st. 3. ZOOP-a, buduc¢i da je navedenu obvezu moglo ispuniti na nacin razli€it od isplate na
racun oSteéenika (primjerice postanskom uputnicom/isplatnicom Hrvatske poste d.d. kako je
to ucinjeno u spisu P8, blagajni¢kom isplatnicom do odredenog iznosa ili institutom polaganja
kojim duznik moZe za vjerovnika poloZiti dugovanu stvar kod suda ili kod za to zakonom
ovlastene osobe, u skladu s ¢l. 186. ZOO-a).

Nadalje, glede dijela nalaza 1.2.4. Zapisnika da u 2 spisa Steta (spisi R9 i R10) nalog za
isplatu naknade Stete nije potpisan od strane izdavatelja, Drustvo je, na zahtjev HANFA-e iz
zakljucka (KLASA: UP/I 974-08/20-01/19, URBROJ: 326-01-50-51-512-21-20) od 3.svibnja
2021., dana 17.5.2021. dostavilo podnesak zajedno dokazima o izvrSenoj isplati (nalozima za
|splatu) u navedena dva spisa Steta. Uvidom u dostavljene dokaze utvrdeno je kako su oba
naloga za isplatu potpisana elektronickim potpisom (od strane potpisnika |Gz
supotpisnika [ Jlll). dok su nalozi za isplatu priloZeni u dostavljenim spisima $teta
potpisani vlastoruénim potpisom iskljugivo od supotpisnika |} Pregledom svih ostalih
spisa Steta obuhvac¢enim nadzorom utvrdeno je da su svi nalozi za isplatu potpisivani
vlastoru€nim potpisom od strane potpisnika i supotpisnika, stoga nije jasno zasto isto nije
ucinjeno u prethodno navedena dva spisa Steta. S obzirom na navedeno, buduéi da iz
dostavljenih naloga za isplatu jasno proizlazi da se ne radi o istovjetnim nalozima (razlika u
nacinu potpisa), Prigovor Drustva u tom dijelu ne moze se uvaziti.

Uzevsi u obzir sve prethodno izneseno, kao i da se Drustvo u Prigovoru nije osvrnulo na
dio nalaza 1.2.4. Zapisnika u pogledu Cinjenice da u 4 spisa Steta (spisi R9, S1, S9 i P8)
ovlasteni djelatnik Drustva iz odjela raCunovodstva nije isplatio (nesporni) iznos naknade Stete
u roku naznaCenom u nalogu za isplatu naknade Stete, HANFA ostaje pri zakljuécima iz
Zapisnika.

Xll. Zbog svih utvrdenih nezakonitosti, nepravilnosti odnosno propusta Drustva
navedenim glavnom nalazu odnosno nalazima po toCkama Zapisnika, proizlazi da ¢lanovi
Uprave Drustva nisu postupili u skladu s €l. 55. st. 1. Zakona o osiguranju (u odnosu na nalaz
1.1.1. Zapisnika), a u odnosu na ostale nalaze nisu postupili u skladu s €l. 55. st. 1., 2. i 3. to¢€.
5.1 6. Zakona o osiguranju.
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Drustvo u Prigovoru u bithome isti€e kako su djelatnici Drustva u postupku obrade Steta
u 2019. i 2020. imali odredena odstupanja od procedura propisanih Pravilnikom, no da je
unato¢ tome Drustvo u 2020. (u odnosu 2019. godinu) imalo u rezervi indeks broja Steta od
2 (AO-kuéni) odnosno % (u sudskim spisima iz AO), a istovremeno je poveéalo premiju
po policama osiguranja od automobilske odgovornosti sa [l iz 2018. na u 2020.
godini (u 2019. je Drustvo isplatilo na ime $teta [l 2 u 2020. godini ), $to govori u
prilog da je Drustvo uspostavilo u€inkoviti sustav upravljanja Stetama. Nadalje Drustvo istie
dobre rezultate u postupcima obrade Steta, potkrepljujuéi isto navodima da je broj godisnjih
tuzbi od [l iz 2011. godine smanjen n*tuibi u 2020. godini, kao i da se postotak
rijeSenih spisa $teta po godini poveéao sa [J§% iz 2011. godine na % u 2020. godini (str.
8. i 9. Prigovora). Nadalje, Drustvo ponavlja kako su nadzorom uoceni propusti odnosno
nepravilnosti administrativho-tehni¢ke naravi (nisu sustinske naravi i na Stetu otecenika), da
su interni akti koji su bili primjenjivani od strane DruStva zastarjeli, a zbog €ega je Drustvo
donijelo nove interne akte (Pravilnik/21 odnosno Naputak A/21) kojima se ureduje proces
obrade odstetnih zahtjeva. Drustvo takoder istiCe kako se protivi zakljucku HANFA-e da je u
spisima Steta obuhvaéenim nadzorom bilo nezakonitosti (postupanja protivno ¢l. 12. ZOOP-
a), osim za spis P9 (istiCuci kako i je HANFA u dva upravna postupka donijela rjeSenje izvan
roka od 60 dana propisanog Zakonom o opéem upravnom postupku), kao i propusta od strane
Drustva, stoga da zaklju€ak iz Zapisnika kako Drustvo nije osiguralo uspostavu i provedbu
djelotvornog i pouzdanog sustava upravljanja koji osigurava upravljanje poslovima paznjom
dobrog stru¢njaka odnosno kako nije uspostavilo ucinkovit sustav unutarnjinh kontrola koji
uklju€uje administrativne i raCunovodstvene postupke, nije osnovan (potkrepljujuc¢i navedeno
globalnim financijskim rezultatima Drustva) (str. 22. i 23. Prigovora).

Navodi Drustva iz Prigovora u kojima se istice da Drustvo ima uspostavljen ucinkovit
sustav upravljanja Stetama, a koji su potkrepljeni pokazateljima uspjeSnosti Drustva, kao i
navodi da je HANFA prekoradila rok iz Zakona o opéem upravnom postupku za donoSenje
rieSenja u drugim postupcima koji su se vodili pred HANFA-om, ne utjeCu na utvrdene
propuste, nepravilnosti odnosno nezakonitosti iz samog Zapisnika. Stovise, dominantna uloga
Drustva na hrvatskom trzistu osiguranja glede polica osiguranja od automobilske
odgovornosti, govori u prilog tome da DruStvo treba uspostaviti i provoditi djelotvoran i
pouzdan sustav upravljanja u pogledu organizacije poslovnog procesa obrade i likvidacije
Steta po policama obveznog osiguranja od automobilske odgovornosti u smislu &l. 92. Zakona
osiguranju, Sto podrazumijeva da treba imati uspostavljena jasna pisana pravila, postupke i
procedure vezane za poslovni proces obrade podnesenih odstetnih zahtjeva po policama
obveznog osiguranja od automobilske odgovornosti i likvidacije Steta, a kojima ¢e osigurati da
ovlasteni djelatnici DruStva postupaju struéno, ucinkovito, praviéno i izbjegavajuci svako
odugovlacenje, odnosno kako bi oStecenici Sto jednostavnije i $to Zurnije ostvarili svoja prava
te kako bi se izbjegli svi moguéi nesporazumi i prijepori, imajuéi na umu socijalnu funkciju
djelatnosti osiguranja koja je osobito naglasena u obveznim osiguranjima od odgovornosti
(podnositelj odstetnog zahtjeva pojavljuje se pred Drustvom kao oStecena tre¢a strana, za
razliku od osiguranika (Stetnika) koji je prouzro€io prometnu nezgodu osnovom koje je odstetni
zahtjev postavljen i koji je Drustvu platio premiju za policu osiguranja od automobilske
odgovornosti).

Buduci da su, u uzorku od 50 spisa Steta odabranog slu¢ajnim odabirom, nadzorom
utvrdeni brojni propusti Drustva (da uspostavi jasna i detaljna pisana pravila i procedure u
odnosu na obveze djelatnika DruStva koji sudjeluju u postupcima obrade odStetnih zahtjeva i
interne rokove za njihovo poduzimanje, sadrzaj obrazaca i tiskanica koje Drustvo koristi u
rieSavanju odstetnih zahtjeva te potrebu da se u potpunosti propise postupanje ovlastenih
djelatnika Drustva koji sudjeluju u rjeSavanju odstetnih zahtjeva u odnosu na (nepisani)
obrazac postupanja uoCen u spisima Steta obuhvacenim nadzorom), kao i nepravilnosti
(postupanja protivno pisanim odredbama Pravilnika) odnosno nezakonitosti (postupanja
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protivno &l. 12. ZOOP-a), jasno proizlazi da se prigovor Drustva u navedenom smislu ne moze
prihvatiti. Nadalje, u spisima Steta uoCena su razliCita (nepravilna) postupanja djelatnika koji
sudjeluju u rieSavanju odstetnih zahtjeva, kako unutar iste podruznice Drustva, tako i izmedu
razliCitih podruznica Drustva, iz Cega proizlazi da Drustvo nema uspostavljen uc€inkovit sustav
kontrola i nadzor viSeg rukovodstva u smislu ¢l. 97. st. 1. Zakona o osiguranju koji bi
pravodobno uocio nepravilna i neujednaCena postupanja djelatnika Drustva te poduzeo
potrebne mjere radi uskladenja poslovanja Drustva sa internim aktima i propisima, a sve kako
bi ostecenici mogli $to jednostavnije i $to zurnije ostvariti svoja prava.

Uzevsi u obzir sve prethodno izneseno, ocijenivsi svaki dokaz posebno i sve dokaze
zajedno, radi otklanjanja propusta, nepravilnosti i nezakonitosti utvrdenih Zapisnikom, u
skladu s ¢l. 235. Zakona o osiguranju te ¢l. 13. ZOOP-a, odluc¢eno je kao u tocki 1. izreke ovog
rieSenja.

Odluc€ujuéi o duzini rokova u kojima je Drustvo duzno postupiti po ovom rjesSenju, u skladu
s €l. 235. st. 2. Zakona o osiguranju, HANFA je uzela u obzir prirodu i obujam obveze te je
ocijenila da su navedeni rokovi primjereni za ispravljanje utvrdenih propusta, nezakonitosti i
nepravilnosti, a rok za dostavu izvieS¢a HANFA-i je primjeren i logi¢an.

U skladu s odredbom ¢€l. 8. st. 3. Zakona o Hrvatskoj agenciji za nadzor financijskih usluga
(,Narodne novine", br. 140/05 i 12/12) svi pojedinacni akti HANFA-e kojima se odlu€uje o
necijim pravima ili obvezama objavljuju se nakon njihove konacnosti na internetskoj stranici
HANFA-e pa ¢e ovo Rjesenje biti objavljeno u tom smislu.

UPUTA O PRAVNOM LIJEKU:

Protiv ovog RjeSenja zalba nije dopustena, ali se protiv istoga moze pokrenuti upravni spor
podnoSenjem tuzbe Upravnom sudu u Zagrebu u roku od 30 dana od dana primitka ovog
Rjedenja. Tuzba kojom se pokrec¢e upravni spor protiv Rjedenja HANFA-e ne mozZe imati
odgodni ucinak.

KLASA: UP/I 974-08/20-01/19
URBROJ: 326-01-50-51-512-21-27

Zagreb, 9. rujna 2021.

PREDSJEDNIK UPRAVNOG VIJECA
dr. sc. Ante Zigman
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