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1. UVODNO

Misija Hrvatske agencije za nadzor financijskih usluga (dalje: Hanfa) jest osigurati
pogodno okruzje za stabilan financijski sustav, graditi povjerenje medu sudionicima
financijskog trziSta te ujedno poticati jacanje svijesti o koristima i rizicima koji su
povezani s razli¢itim vrstama financijskih proizvoda i usluga. Pritom Hanfa posebnu
paznju pridaje zastiti kolektivnih interesa korisnika financijskih usluga kroz svoje
nadzorno i regulatorno postupanje, ali i kroz provodenje edukativnih aktivnosti
usmjerenih na podizanje razine financijske pismenosti korisnika usluga i Sire javnosti.
To ukljucuje kontinuirane edukacije ciljnih skupina i Sire javnosti, organizirane
samostalno i u suradnji s drugim sudionicima u tom podrucju, te komunikaciju s

potrosac¢ima kroz upite i postupanje po njihovim predstavkama.

Slika 1. Vizija, misija i ciljevi Hanfe

01 - VIZIJA

Suvremenom regulacijom i
proaktivnim nadzorom podrzavati
odrzivi razvoj financijskog sustava
doprinoseci pritom gospodarskom
razvoju Republike Hrvatske i zastiti
korisnika financijskih usluga

02 - MISIJA

Osigurati pogodno okruzje za
stabilan financijski sustav te
graditi povjerenje medu
sudionicima financijskog trzista

03 - CILJEVI

Promicanje i oCuvanje  stabilnosti
financijskog sustava te nadzor zakonitosti
poslovanja subjekata nadzora, pri ¢emu
se vodimo nacelima transparentnosti,
izgradnje povjerenja medu sudionicima
financijskog  trzista i izvjesc¢ivanja
potrosaca

Izvor: Hanfa

Hanfa zaprima predstavke korisnika financijskih usluga, fizickih i pravnih osoba, koje
se odnose na podrucja osiguranja, trzista kapitala, leasinga, faktoringa, investicijskih
fondova, mirovinskih fondova, mirovinskih osiguravajucih drustava i investicijskih

drustava. Predstavke mogu biti dostavljene u pisanom obliku neposredno
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(urudzbiranjem ili usmeno u zapisnik) ili postom, telefaksom i elektroni¢kom postom

(potrosaci@hanfa.hr). U sluCaju zaprimanja predstavke koja se ne odnosi na djelokrug

i nadleznost Hanfe, podnositelja predstavke obavjestava se o nenadleznosti Hanfe ili

se, ako je moguce, predstavka prosljeduje nadleznom tijelu. Predstavke iz svih

podrucja nadleznosti Hanfe rjeSavaju se centralizirano u Direkciji za prac¢enje zastite

potroSaca i edukaciju Sektora za sistemske rizike i zastitu potrosaca. Hanfa postupa

po svakoj zaprimljenoj predstavci na nacin da provjerava navode iz predstavke, po

potrebi zatrazi relevantnu dokumentaciju i ocCitovanje subjekta nadzora na koji se

predstavka odnosi te dostavlja odgovor podnositelju predstavke u roku od 30 dana od

njezina zaprimanja.

Slika 2. Postupak obrade predstavki korisnika financijskih usluga

HANFA

Podnosenje
predstavke Provjera
° navoda i
\ L]
> okolnosti
slucaja

®

™

N

Slanje
odgovora
podnositelju

|zvor: Hanfa



Odgovaranje na predstavke i njihova analiza jedan je od alata pracenja zastite
potrosaca, pri cemu je postupanje po pojedinacnim predstavkama u pravilu model
naknadnog, a ne preventivhog djelovanja. Broj primljenih predstavki protiv
odredenog subjekta nadzora ili odredenog dijela financijskog sektora nije nuzno
relevantan pokazatelj postojanja sustavnih nepravilnosti u poslovanju nekog subjekta
nadzora ili dijela financijskog sektora jer zaprimljene predstavke uglavnom
predstavljaju premalen uzorak za donosenje generalnih zakljuc¢aka o tome. Naravno,
u odredenim slucajevima navodi iz pojedine predstavke ipak mogu uputiti na
postojanje odredenih sustavnih problema ili nedostataka u poslovnim procesima
odredenog subjekta nadzora ili dijela financijskog sustava. Stoga saznanja koja Hanfa
dobije tim putem mogu biti vrlo korisna za obavljanje aktivnosti iz njezina djelokruga
i nadleznosti. Direkcija za pracenje zastite potrosaca i edukaciju tako je tijekom 2022.
godine poduzimala niz aktivnosti (nadzornih, edukativnih, izdavanja preporuka i sl.)

koje su bile potaknute i saznanjima iz zaprimljenih predstavki.

Medutim, Hanfa kao nadzorno tijelo nije ovlastena arbitrirati u imovinskopravnim
pitanjima u pojedinacnim slucajevima, a sto je Cesto predmet predstavki upucenih
Hanfi. Navedeno je u nadleznosti pravosudnih tijela, odnosno nadleznog suda. U
skladu sa zakonskim odredbama koje reguliraju nadleznost i rad Hanfe zastitu
potrosaca i korisnika financijskih usluga Hanfa ostvaruje ponajprije kroz zastitu
kolektivnih interesa osiguravanjem zakonitog i pravilnog postupanja i poslovanja

subjekata koje nadzire.
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2. PREDSTAVKE POTROSACA NA SUBJEKTE SEKTORA
FINANCIJSKIH USLUGA

Tijekom 2022. godine Hanfa je zaprimila 166 predstavki, od toga 87 (52%) u drugom
polugodistu. Upravo ukupan broj predstavki zaprimljenih u 2022. godini predstavlja
prosjek predstavki zaprimljenih u periodu od 2016. do 2022. U odnosu na prethodnu
godinu zaprimljene su 22 predstavke manje, sto je godiSnje smanjenje od 12% te je
time drugu godinu zaredom nastavljen trend pada broja predstavki koje je Hanfa

zaprimila.

Slika 3. Broj zaprimljenih predstavki

- 1. polugodiste . 2. polugodiste

109
102

2016. 2017. 2018. 2019. 2020. 2021. 2022.

Izvor: Hanfa

Medutim, istodobno je zamijecen sve veci broj upita i drugih obracanja korisnika

financijskih usluga Hanfi putem elektronicke poste (potrosaci@hanfa.hr) i telefona
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za potrosace. Mogudi je razlog povecanja broja upita putem drugih kanala

komunikacije jednostavniji, manje formalan te brzi pristup odredenim informacijama
za potrosace i rjeSavanje njihovih problema. U prosjeku se radi o oko 40 upita
mjesecno putem elektronicke poste te isto toliko telefonskih upita. S obzirom na
navedeno, moze se zakljuciti da korisnici financijskih usluga postaju sve aktivniji u
informiranju o svojim pravima, kao i u ostvarivanju zastite svojih prava, no da je razina
svijesti potrosaca i njihovo poznavanje institucionalnog okvira zastite njihovih prava
jos uvijek na nedovoljno visokoj razini. Jedan od nacina na koje Hanfa sudjeluje u

osnazivanju polozaja potrosaca odnosno u pracenju zastite njihovih prava jest kroz

nadzorne aktivnosti koje su Hanfi dane u nadleZznost i novim Zakonom o zastiti

potrosaca, koji je na snazi od 28. svibnja 2022.

Okuvir 1. Novi Zakon o zastiti potrosaca

Dana 28. svibnja 2022. stupio je na snagu novi Zakon o zastiti potrosaca (dalje
u tekstu: ZZP). Jedna od bitnih novosti koje je ZZP donio jesu i hadzorne ovlasti
nad provodenjem tog Zakona koje su dane Hanfi u odnosu na postupanja
drustava kojima je Hanfa izdala odobrenje za rad. Nadzor ¢e se provoditi na

nacin propisan posebnim zakonima kojima se ureduje poslovanje tih drustava.

Slika 4. Klasifikacija financijskih usluga prema ZZP-u

Financijske usluge koje Financijske usluge
nadzire Hanfa prema ZZP-u

+ bankovna usluga
+ leasing usluga « usluga osiguranja

+ usluga dobrovoljnog

* usluga obveznog mirovinskog sustava » usluga kreditiranja
mirovinskog osiguranja

» investicijska usluga

« faktoring usluga « platna usluga

lzvor: Hanfa
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Sukladno ZZP-u financijskim se uslugama smatraju: bankovna usluga, usluga
kreditiranja, usluga osiguranja, usluga dobrovoljnog mirovinskog osiguranja,
investicijska usluga ili platna usluga. Od navedenih financijskih usluga Hanfa
sukladno ZZP-u nadzire pruzanje usluga osiguranja, dobrovoljnog
mirovinskog osiguranja i investicijskih usluga. Medutim, treba istaknuti da
Hanfa takoder nadzire primjenu ovoga Zakona i kod ostalih usluga koje
pruzaju drustva kojima je Hanfa izdala odobrenje za rad (poput usluga
leasinga ili faktoringa). Razlika je u tome sSto se takvi ugovori po ZZP-u
smatraju potrosackim ugovorima, a ne ugovorima o pruzanju financijskih
usluga. Navedeno utjece na primjenu konkretnih odredbi ovog Zakona na
pojedini ugovor. Tako je, primjerice, sklapanje ugovora na daljinu o prodaji
financijskih usluga regulirano zasebnim c¢lancima ZZP-a u odnosu na ostale

potrosacke ugovore.

Z7ZP definira potrosaca kao svaku fiziCku osobu koja sklapa pravni posao ili
djeluje na trzistu izvan svoje trgovacke, poslovne, obrtnicke ili profesionalne
djelatnosti te ureduje zastitu njihovih osnovnih prava, medu kojima je i pravo
na pisani prigovor. Prigovorom potrosac iznosi svoje nezadovoljstvo u odnosu
na kupljeni proizvod ili ugovorenu uslugu. Trgovac, odnosno pruzatelj usluge,

zakonski je duzan omoguciti potrosacu podnosSenje pisanog prigovora u

svojim prostorijama, putem poste ili elektronicke poste ili drugog oblika

mrezne komunikacije koja omogucuje pohranu na trajnom mediju. Same
informacije o mogucénostima podnosenja prigovora moraju biti jasno, vidljivo i
Citljivo istaknute u poslovnim prostorijama ili na mreznoj stranici pruzatelja
usluge. Na pisani prigovor potrosaca trgovac odnosno pruzatelj usluge duzan

je odgovoriti pisanim putem u roku od 15 dana od zaprimanja prigovora.

Bitno je istaknuti da ZZP sadrzi posebne odredbe o predstavkama koje
potrosac moze poslati tijelu nadleznom za nadzor trgovca odnosno pruzatelja
usluge. Prema tim odredbama predstavka se uzima u obzir za potrebe nadzora
tek nakon Sto je potrosac iscrpio pravni put direktnog pisanog prigovora
trgovcu odnosno pruzatelju usluge. Pritom se sama predstavka podnosi

pisanim putem i mora sadrzavati zakonom propisane elemente:




ime, prezime i adresu potrosaca

podatke o drustvu za koje se tvrdi da je povrijedilo pojedinacno pravo

potrosaca
cinjenice koje ukazuju na povredu pojedinacnog prava potrosaca

odgovor drustva na pisani prigovor potrosaca odnosno sam pisani prigovor

podnesen drustvu ako ono na njega nije odgovorio u propisanom roku

datum i potpis potrosac¢a odnosno njegova punomocnika.

Neovisno o ovlastima Hanfe u skladu sa ZZP-om, Hanfa i dalje prima
predstavke svih korisnika financijskih usluga povezane s njenim djelokrugom
i nadleznosti u skladu sa Zakonom o Hrvatskoj agenciji za nadzor financijskih

usluga. Navedeno ukljuCuje mogucnost obracanja i fizickih i pravnih osoba, a

Hanfa pri obavljanju svojih aktivnosti u obzir uzima i anonimne predstavke.

Sve predstavke zaprimljene u 2022. obradene su i rijeSene. To podrazumijeva da je
Hanfa na te predstavke dostavila odgovor podnositeljima predstavki ili je, u slucaju
kada Hanfa nije nadlezna za zaprimljenu predstavku, istu proslijedila odgovarajucoj
nadleznoj instituciji odnosno obavijestila podnositelja predstavke o tome da predmet
podnesene predstavke nije u nadleznosti Hanfe. Kod anonimnih predstavki nije
moguce uputiti odgovor, dok po predstavkama kod kojih podnositelji nisu naveli o
kojim je subjektima nadzora konkretno rijeC nije u pravilu moguce daljnje postupanje.
Neovisno o navedenom, sva saznanja koja Hanfa dobije iz predstavki, ukljucujuci i one
anonimne, korisna su indikacija za obavljanje nadzornih, normativnih, edukativnih i

drugih aktivnosti Hanfe iz njezina djelokruga i nadleznosti.

Kao i prethodnih godina, u 2022. najveci broj zaprimljenih predstavki u podrucju
financijskih usluga odnosio se na podrucje osiguranja, njih 101, odnosno ¢ak 61% svih
primljenih predstavki. Porast je to zastupljenosti predstavki u podrucju osiguranja u

odnosu na prethodnu godinu (kada su Cinile 53% svih primljenih predstavki), Sto se i
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dalje moze pripisati Cinjenici da je osiguranje jedna od najrasirenijin financijskih
usluga, a posebice imajuéi u vidu obvezno sklapanje ugovora o osiguranju od
automobilske odgovornosti. Stoga ne cudi vecinski udio predstavki iz podrucja
osiguranja jer se moze ocCekivati da ¢e upravo u ovom podrucju financijskih usluga biti
povecan broj prijepora izmedu korisnika financijskih usluga i drustava za osiguranje
uzimajuci u obzir prirodu usluge (naknada Stete) te inkorporiranost u svakodnevni
Zivot potrosaca. Upravo iz navedenih razloga Hanfa i kroz svoje edukativne aktivnosti
pokusava pribliziti korisnicima osnovne aspekte usluge osiguranja, a s druge strane
drustvima za osiguranje te distributerima istaknuti najbitnije aspekte zastite
potrosaca u podrucju osiguranja. U mjesecnim predavanjima koja se odrzavaju
svakog 15. U mjesecu te su besplatna za sve zainteresirane osobe Hanfa se tijekom

2022. dotaknula i teme zastite potrosa¢a u podruéju osiguranja, kao i teme

financijske usluge osiguranja opéenito.
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Slika 5. Struktura zaprimljenih predstavki u 2022. prema segmentima sektora

financijskih usluga

. Drustva za osiguranje . Leasing drustva . MOD . Rad Hanfe Trziste kapitala
. Investicijski fondovi . Mirovinski fondovi . Nenadleznost Hanfe . SPNFT

Mirovinski

fondovi 4%

Leasing Investicijski

x 0 fondovi
drustva 5% 3%

Drustva za osiguranje 61%

Nenadleznost Hanfe 13%

|zvor: Hanfa

U odnosu na ostale segmente financijskog trziSta povecanje broja predstavki u 2022.
vidljivo je i u podrucju mirovinskih i investicijski fondova. Tako su u odnosu na 2021.
zaprimljene Cetiri predstavke viSe u podrucju poslovanja mirovinskih fondova'te tri
predstavke viSse u podrucju investicijskin fondova?. lako je ovaj broj primljenih
predstavki razmjerno nizak s obzirom na broj ¢lanova mirovinskih fondova te
ulagatelja u investicijske fondove, u odnosu na prethodnu godinu to predstavlja

znacajno povecanje prijepora korisnika financijskih usluga.

"Na mirovinske je fondove u 2022. primjeno ukupno sedam predstavki, $to je za Cetiri predstavke (133%) vise nego 2021.
2 Na investicijske je fondove u 2022. primljeno ukupno pet predstavki, 5to je za tri predstavke (150%) vise nego 2021.
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Predstavke na poslovanje investicijskih fondova odnosile su se uglavhom na pad
vrijednosti imovine investicijskog fonda te postupanje drustva za upravljanje fondom
pri upravljanju ili naplati naknade. Osim predstavki, Hanfa je zaprimila i nekoliko
telefonskih upita, kao i upita putem elektronicke poste za potrosace, u vezi s padom
vrijednosti imovine fonda, temom koja se aktualizirala kao posljedica izrazito
nepovoljnih kretanja na globalnim financijskim trzistima u 2022. Pad vrijednosti
imovine stoga je Cesto bilo tema i predstavki iz podrucja mirovinskih fondova®. S
obzirom na to da su iznimno nepovoljna trziSna kretanja, koja su u 2022. zabiljezena
na vecini svjetskih dionickih, ali i obveznickih trzista uslijed geopolitickih nestabilnosti,
rasta cijena energenata, kao i ukupne razine cijena, bitno umanijila vrijednost gotovo
svih klasa financijske imovine, Hanfa je putem svog edukativhog portala Novac za

sutra informirala zainteresiranu javnost o trzisSnim kretanjima i ucincima na

mirovinsku $tednju. S obzirom na to da je mirovinska Stednja dugoro¢ne naravi,

ona ostavlja prostor za nadoknadu gubitaka ostvarenih u 2022. u narednom periodu,
a Sto se dobrim dijelom i kompenziralo vec tijekom 2023. godine. Kako bi se povecalo
razumijevanje utjecaja neizbjeznih trzisnih kretanja na vrijednost imovine ulozene u
investicijske fondove, Hanfa je u 2022. za sve zainteresirane odrzala i javno edukativno

predavanje o investicijskim fondovima i karakteristikama takvog oblika ulaganja.

Osim edukativnih aktivnosti vezanih za investicijske fondove, Hanfa je tijekom 2022.
provela i niz drugih aktivnosti na teme vezane uz razliCite financijske usluge, kao i
teme povezane s financijskom pismenosti. Naime, prijepori koje potrosaci mogu imati
s pruzateljima financijskih usluga cesto su posljedica i njihova nedovoljnog
razumijevanja karakteristika tih usluga i rizika koje one nose. To je razumljivo s
obzirom na to da su nebankovne financijske usluge uglavnom razmjerno
kompleksne. Stoga je tijekom 2022. Hanfa provela dva nacionalna ispitivanja razine
financijske pismenosti vrlo bitnih ciljnih skupina: mladih koji tek ulaze na trziste rada
i donose svoje prve financijske odluke poput financiranja kupnje automobila ili

odabira mirovinskog fonda te osoba koje su pred mirovinom ili u mirovini.

3 Ostale teme iz predstavki odnosile su se na informiranje ¢lanova fonda te poslovanje mirovinskih fondova.
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Okyvir 2. Financijska pismenost mladih i osoba pred mirovinom i u

mirovini

Istrazivanje financijske pismenosti mladih pokazalo je da je ona blago porasla
u odnosu na zadnje sli¢no ispitivanje, provedeno 2019. Naime, ispitanici su u
prosjeku toCan odgovor dali na 61% postavljenih pitanja, sto je za 6 postotnih

bodova vise nego 2019.

Slika 6. Poznavanje kriptotrzista

Trgovanje kriptovalutama je | |
regulirano

Postoji sustav zastite
ulagatelja kao i kod trgovanja - -+
financijskim instrumentima

KriptotrZiste je visoko
volatilno, riziéno i - -
§pekulativno

Napomena: Prikazana je struktura odgovora ispitanika ispitanih u sklopu istrazivanja financijske

pismenosti mladih.
lzvor: Hanfa
No ocekivano, mladi su pokazali viSi stupanj poznavanja bankovnih usluga

nego financijskih usluga poput osiguranja, leasing-financiranja ili ulaganja u

investicijske te mirovinske fondove. Posebno zabrinjava Sto mladi relativno

% Podaci iz 2019. odnose se na podatke OECD-a za dobnu skupinu od 18 do 29 godina, dok se podaci anketnog
ispitivanja koje je provela Hanfa odnose na gradane u dobi od 20 do 35 godina.
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slabo poznaju mirovinski sustav, s obzirom na to da je vrlo bitno da se
pravovremeno, odnosno sto ranije poc¢ne s mirovinskom Stednjom da bi se
realizirao njezin puni dugorocni, stabilizacijski potencijal. Stoga iako su mladi
uglavnom upoznati s Cinjenicom da se mirovinski sustav u Hrvatskoj ima tri
stupa, njih tek 28% zna koliko svoje bruto place mjesecno uplacuje na ime

doprinosa u obvezni mirovinski fond.

Mladi u Hrvatskoj takoder uglavnom slabo ulazu na trzistu kapitala, pa njih 61%
Stedi drzanjem novca kod kuce, dok samo 4% ulaze u investicijske fondove. Od
klasicnih financijskih trziSta mladima su bitno zanimljivija kriptotrzista, na
kojima njih 26% ulaze ili planira ulagati. No zainteresiranost za kriptoulaganja
nije pracena i adekvatnim poznavanjem karakteristika tog trzista jer 51%
mladih koji trguju kriptoimovinom smatra da postoji sustav zastite potrosaca
kao i kod tradicionalnih financijskih instrumenata, a njih 49% smatra da

postoje propisi i zakoni koji reguliraju kriptotrziste.

U kontekstu zastite potroSaca posebice zabrinjava Sto je samo 9% ispitanika
provjerilo investicijsko drustvo koje im je nudilo financijsku uslugu, a 3%
ispitanika bilo bi spremno uloziti u trgovanje dionicama na temelju

internetskog oglasa koji garantira laku i brzu zaradu. Istodobno gotovo trecina

ispitanih nedovoljno poznaje svoja potrosacka prava kada su u pitanju

financijske usluge, s obzirom na to da ne znaju kome bi podnijeli zalbu u

slu¢aju neprimjerenog postupanja pruzatelja usluge.

Rezultati financijske pismenosti osoba u dobi od 50 do 65 godina nisu bitno
drugacdiji u odnosu na financijsku pismenost mladih s obzirom na to da su i oni
u prosjeku dali tocan odgovor na 61% postavljenih pitanja. No financijska
pismenost i ove dobne skupine ipak je u porastu (za 2 postotna boda visa nego

2019.).

Poseban naglasak bio je na ispitivanju mirovinske pismenosti i spremnosti na
mirovinu, iako je istrazivanje pokazalo da je Cak trecina ispitanika u navedenoj
ciljnoj skupini ve¢ u mirovini. Vecina ispitanika pred mirovinom i u mirovini

(84%) zna da postoji dobrovoljna mirovinska stednja, no kao i mladi relativho




su slabo upoznati s njenim karakteristikama, pa tako, primjerice, njih vise od
50% ne zna koji je iznos drzavnih poticajnih sredstava na dobrovoljnu
mirovinsku Stednju. Ne cudi stoga da je dobrovoljna mirovinska stednja slabo
zastupljen izvor sredstava u mirovini (5%), a od nje je kao dodatni izvor prihoda

bitniji daljnji rad tijekom mirovine (24%) ili pomoc obitelji (41%).

Slika 7. Poznavanje mirovinskog sustava

. Miadi . Osobe pred ili u mirovini

Uplate u 3. stup
mirovinskog osiguranja su
fiksne i jasno definirane

U Hrvatskoj je 3. stup
mirovinskog osiguranja
obvezan

Moguce je biti Elan vise
dobravoljnih mirovinskih
fondova

Maksimalan iznos drzavnih
poticajnih sredstava za
ulaganje u DMF iznosi 750
kuna

Napomena: Prikazani su udjeli toénih odgovora na navedene tvrdnje.

Izvor: Hanfa

Navedena istrazivanja pokazala su da je doslo do blagog porasta financijske
pismenosti kod promatranih ciljnih skupina koje su ili na pocetku ugovaranja
financijskih usluga ili na pocCetku koristenja jedne od najbitnijih financijskih
usluga — mirovine. No unatoc¢ tome njihovo je poznavanje tih usluga, posebno
mirovinskog sustava, i dalje nisko i nedostatno za primjereno dugorocno
financijsko planiranje. Hanfa je stoga izradila i objavila Cetiri edukativna letka,
Dobrovoljna mirovinska stednja, Vrste mirovina, Isplata mirovine iz 2. stupa
te Koraci do mirovine. Navedenim letcima Zeli se informirati gradane o

karakteristikama dobrovoljne mirovinske stednje, ali i informirati one koji se
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spremaju za mirovinu o koracima koje treba poduzeti, vrstama i

mogucnostima isplate mirovina.

S obzirom na uvodenje eura Hanfa je tijekom 2022. provela i niz aktivnosti povezanih
s informiranjem potrosaca o svim promjenama na trzistu financijskih usluga koje ih

ocekuju zbog uvodenja eura.

Okyvir 3. Uvodenje eura i sektor financijskih usluga

Republika Hrvatska 1. sije€nja 2023. uvela je euro kao sluzbenu valutu. Stoga je
tijekom 2022. Hanfa usmijerila niz edukativnih aktivnosti upravo prema
informiranju potrosaca o svim promjenama u sektoru financijskih usluga koje

ce nastati zbog uvodenja eura.

Na internetskim stranicama Hanfe otvorena je posebna kategorija Uvodenije
eura, gdje potrosaCi mogu pronaci sve informacije povezane s uvodenjem
eura i subjektima nadzora Hanfe, kao i brojne edukativne tekstove. Objavljen
je i edukativni letak Uvodenje eura i sektor financiiskih usluga, koji je
distribuiran i udrugama za zastitu potrosaca s kojima je Hanfa ostvarila
suradnju. U suradnji s udrugama za zastitu potrosaca odrzana su i edukativna
predavanja za gradane o osnovnim informacijama i promjenama na trzistu

kapitala, osiguranja, mirovinskog sustava, leasinga i faktoringa.

Osim u suradnji s udrugama za zastitu potrosaca, odrZzano je i javno online
predavanje Hanfe posveceno uvodenju eura, kao i niz drugih predavanja u
suradnji s raznim dionicima. U okviru radijske emisije Financijska abeceda na
Hrvatskom katolickom radiju emitirane su i dvije emisije o utjecaju uvodenja
eura na trziste osiguranja te na trziste kapitala i investicijske fondove.
Ostvareno je i gostovanje na online televiziji VeCernji TV gdje je tema takoder

bila uvodenje eura, a u suradnji s Vecernjim listom objavljen je i edukativni

vodi¢ o uvodenju eura.
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Na internetskim stranicama Hanfe i portalu Novac za sutra objavljen je i niz
tekstova o uvodenju eura, kao Sto je primjerice tekst o uvodenju eura iz
potrosackog ugla, dok je na drustvenim mrezama i YouTube kanalu Hanfe

objavljeno pet kratkin edukativnih videa o uvodenju eura, i to u sektoru

osiguranja, mirovinskih fondova, investicijskinh fondova te na trzistu kapitala i

leasinga.

Slika 8. Vodi¢ namijenjen potrosac¢ima o svim aspektima uvodenja eura u

podrucju financijskih usluga

Izvor: Hanfa

Nizom edukativnih aktivnosti usmjerenih na razne ciljne skupine putem
brojnih kanala komunikacije Hanfa je zeljela informirati i pripremiti gradane na
promjene koje ¢e uvodenje eura imati na sektor financijskih usluga. S obzirom
na to da tijekom 2023. Hanfa nije zaprimila niti jednu predstavku koja bi

pokazala da su financijske institucije u procesu konverzije i prelaska na novu
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valutu na bilo koji nacin ostetile ili neadekvatno informirale potrosace, sam

proces uvodenje nove valute u podrucju financijskih usluga uspjesno je

proveden.

U ostalim podrucjima nebankovnog financijskog trzista tijekom 2022. zabiljezeno je
smanjenje broja predstavki. Tako je, nakon znacajnog povecanja broja predstavki iz
podrucja leasinga u 2020. godini uslijed izbijanja koronakrize, u 2022. nastavljen trend
njihova smanjenja zapocet godinu ranije. U 2022. Hanfa je zaprimila ukupno osam
predstavki na leasing-drustva, sto je za 58% manje nego 2021. Neke od tema koje su
se pojavile jesu naplata ugovornih rata, prijevremena otplata ugovora i dostava
dokumentacije nakon prijevremene isplate te visina ugovorene rate. Hanfa je na
temelju zaprimljene predstavke u 2022. pokrenula izvanredni postupak neposrednog
nadzora nad jednim leasing-drustvom zbog postupanja kod raskida ugovora uslijed
neisporuke objekta leasinga iz razloga na strani dobavljaca objekta. Drustvo je na
temelju rjeSenja Hanfe o otklanjanju utvrdenih nezakonitosti i nepravilnosti dopunilo
i izmijenilo odredbe opcih uvjeta ugovora o leasingu u dijelu koji ureduje posljedice
raskida ugovora u slucaju neisporuke objekta, koje su sada bitno transparentnije za
korisnike. Nastavno na nadzorne aktivnosti u dijelu ugovaranja i izraCuna visine
kamatnih stopa kao i naknada u ugovorima o leasingu, Hanfa je s ciljem povecanja

transparentnosti i dodatne zastite potro3aca izradila i tablicu u kojoj potrosaci

mogu pronadi sve naknade koje leasing-drustva naplaé¢uju potrosa¢ima. Na

podrucje faktoringa u 2022. nije zaprimljena niti jedna predstavka.

U odnosu na prethodnu godinu u 2022. znacajno je smanjen i broj predstavki vezanih
uz trgovanje na domacem trzistu kapitala, za ¢ak 66%. Ukupno je zaprimljeno 18
predstavki iz podrucja trziSta kapitala, koje su se vec¢inom odnosile na postupanje
uprava izdavatelja, dok se u nekima tematizirala problematika koja nije u nadleznosti
Hanfe, i to poglavito postupanje uprava drustava Ciji su vrijednosni papiri uvrsteni na

domace trziste prema Zakonu o trgovackim drustvima, koji Hanfa nije ovladtena

tumacditi niti o njemu izdaje sluzbena misljenja. Kada je rije€ o zlouporabi trziSta, Hanfa

je zaprimila dvije predstavke iz kojih su navodi uzeti u obzir pri obavljanju aktivnosti iz
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Hanfina djelokruga i nadleznosti. Buduci da djeluje u javnom interesu, Hanfa o svojim
aktivnostima izvjescuje javnost u skladu s odredbama ¢lanka 8. stavaka 3. i 4. Zakona

o Hrvatskoj agenciji za nadzor financijskih usluga te ne daje pojedinacne

obavijesti s ciljem oCuvanja integriteta trzista kapitala.

Na temelju jedne predstavke iz podrucdja trzista kapitala, konkretno vezane uz

tematiku uredenu Zakonom o preuzimanju dioni¢kih drustava (dalje: ZPDD),

Hanfa je krajem 2022. izdala sluzbeno stajaliSte. Izdavanje sluzbenog stajalista bilo

je s ciljem poticanja, organiziranja i nadgledanja mjera za ucinkovito funkcioniranje
financijskog trzista u smislu ujednacavanja postupanja odnosno eliminiranja mogucih
nejasnoca oko pravilne primjene odredbi ZPDD-a. Hanfa je tako pojasnila da kada
rieSenje Hanfe kojim se utvrduje nastanak obveze objavljivanja ponude za
preuzimanje postane pravomocno, ponuditelju i osobama koje s njim zajednicki
djeluju te u odnosu na koje je utvrden nastanak obveze, zabrana ostvarivanja prava
glasa na temelju dionica ciljnog druStva nastupa od dana pravomocnosti rjeSenja
Hanfe kojim se utvrduje nastanak te obveze, neovisno o tome je li poduzimanje radnji
radi objavljivanja ponude za preuzimanje nalozeno tim istim rjeSenjem. Navedena

zabranatraje do danaisplate i prijenosa dionica pohranjenih u ponudi za preuzimanje.
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Slika 9. Relativna zastupljenost predstavki po pojedinim segmentima sektora

financijskih usluga

. Drustva za osiguranje . Investicijska drustva . MOD . Ostalo Trziste kapitala

ijfg;"f: upravijanje . Leasing drustva . NenadleZnost Hanfe . Rad Hanfe

50% - - | . . . . . .

Napomena: Rubrika ,Ostalo” obuhvaca faktoring i sprje¢avanje pranja novca i financiranja terorizma.

LS

B

|zvor: Hanfa

Tijekom 2022. zabiljezeno je i znacajno smanjenje broja primljenih predstavki na
poslovanje i usluge mirovinskih osiguravajucih drustava (za 33%, odnosno primljene
su samo dvije predstavke, koje Cine tek 1% ukupnog broja predstavki u 2022.).
Medutim, kako je broj takvih predstavki i inace iznimno nizak u odnosu na broj
korisnika kojima mirovinska osiguravaju¢a drustva isplacuju mirovine, sam broj
predstavki kao i njegova promjena ne mogu se smatrati relevantnim pokazateljima
sustavnih nedostataka u fazi isplate mirovina. Stoga je sam sadrzaj takvih predstavki
bitno znacajniji od njihova broja, posebno jer, neovisno o broju podnesenih predstavki,
mogu ukazati na odredene sustavne manjkavosti procesa isplate mirovina, sto moze
biti indikator za potrebu izmjene postojeCeg uredenja, ali i poticaj za odredene
normativne aktivnosti Hanfe. lako ne moze direktno utjecati na prava pojedinacnih
korisnika, Hanfa u okviru svojih normativnih aktivnosti uzima u obzir i tematiku iz

zaprimljenih predstavki, pa tako i iz podrucja mirovinskog osiguranja, te je tijekom
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2022. kroz ovaj dio svoje nadleznosti inicirala odredene normativno procesne

promjene faze isplate mirovina.

U odnosu na 2021. godinu ponovno je zabiljezen rast broja predstavki iz nenadleznosti
Hanfe, i to za 10% (ukupno 22 predstavke). Obracanja potrosaca i ostalih
zainteresiranih osoba vec¢inom su se odnosila na postupanje teleoperatera i banaka u
vezi s pruzanjem bankarskih usluga, dok su se ostale odnosile na postupanje Porezne
uprave i pojedinih trgovackih drusStava koja nisu subjekti nadzora Hanfe. | dalje su
zastupljena obracanja koja se odnose na rad drustava za naplatu/otkup dospjelih

potrazivanja, koja nisu subjekti nadzora Hanfe.

Tijekom 2022. Hanfa je zaprimila vise upita u vezi s trgovackim drustvima koja
potrosacima u Hrvatskoj nude uslugu tzv. produljenog jamstva, i to uglavhom uz
kupnju bijele tehnike, elektronickih uredaja i slicne robe Siroke potrosnje. Upiti su se

vec¢inom odnosili na obiljezja ovakve usluge te povezanost iste s financijskom

uslugom osiguranja sukladno Zakonu o osiguranju ili uslugom komercijalnog

(tvorni¢kog) jamstva sukladno Zakonu o obveznim odnosima. S obzirom na

odredene sliCnosti s uslugom osiguranja, kao i odredene informacije koje su navedena
trgovacka drustva pruzala korisnicima usluge, Hanfa je poduzela radnje iz svoje
nadleznosti te utvrdila da uslugu tzv. produljenog jamstva nude treca drustva koja
nisu prodavatelj ni proizvodac tih uredaja, kao ni licencirana drustva za osiguranje, te
se ona cesto pogresno smatra tvornickim jamstvom ili financijskom uslugom
osiguranja. Osnovno obiljezje usluge produljenog jamstva jest da kupac robe uplati
odredeni iznos kako bi dobio dodatno  jamstvo nakon isteka
tvornic¢kog/proizvodackog jamstva, a koje je po opsegu jednako ili Sire od njega. lako
postoje odredene slicnosti navedene usluge s uslugom osiguranja, kao i s uslugom
komercijalnog (tvornickog) jamstva, utvrdeno je da navedena usluga ,produljenog
jamstva* koju pruzaju treca trgovacka drustva koja nisu drustva za osiguranje nije
usluga osiguranja. S obzirom na moguce pogresno shvacanje obiljezja takve usluge

Hanfa je po dovrsetku svojih aktivnosti izdala upozorenje za potrosace.

Osim na postupanje subjekata nadzora, korisnici financijskin usluga mogu uputiti
predstavku i na rad Hanfe. U 2022. zaprimljene su dvije takve predstavke, koje je

obradila nezavisna drugostupanjska komisija sastavljena od clanova organizacijskih
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jedinica koje nisu ukljuc¢ene u proces obrade predstavki, ukljucujuci i internu reviziju,
te na temelju kojih nisu utvrdene nepravilnosti u radu Hanfe. Podnositelji tih
predstavki informirani su o) rezultatima postupka utvrdivanja

nepravilnosti/nezakonitosti.

2.1. Predstavke povezane s trziStem osiguranja

Predstavke upucene Hanfi na pruZanje usluga osiguranja

Nakon smanjenja broja zaprimljenih predstavki na podrucje osiguranja u 2021., u 2022.
njihov je broj ponovno povecan pa je zaprimljena ukupno 101 predstavka povezana s
pruzanjem usluga osiguranja, odnosno 4% vise nego godinu ranije. Od samog broja
primljenih predstavki znacajnije je porasla njihova zastupljenost u svim prijeporima
koje su tijekom 2022. imali korisnici svih nebankovnih financijskih usluga, ¢ime je

zaustavljen trend pada udjela predstavki na podrucje osiguranja zapocet 2017. godine.

Najveci broj predstavki na podrucje osiguranja odnosio se na postupanje drustava za
osiguranje koja zauzimaju i najveci dio trzista. Tako se na prva tri drustva za osiguranje,
koja zajedno Cine polovicu trziSta osiguranja u Hrvatskoj prema zaracunatoj premiji,
odnosio i najveci broj predstavki (60%). Osim na drusStva za osiguranje, zaprimljene su
i dvije predstavke na distributere, i to na postupanje zastupnika u osiguranju u vezi s
naplatom premije osiguranja te na postupanje teleoperatera kao sporednog

posrednika u osiguranju u vezi s predugovornim informiranjem.

U 2022. najvise zaprimljenih predstavki iz segmenta osiguranja odnosilo na
autoosiguranja, sto je nastavak trenda iz prethodnih godina. Navedeno je oCekivano
ako se uzme u obzir da je jedna od osnovnih vrsta autoosiguranja obvezno osiguranje
od automobilske odgovornosti, a takvih je ugovora u 2022. sklopljeno gotovo 3,5 mil.
Hanfa je tijekom 2022. zaprimila 40 predstavki vezanih uz autoosiguranja (40% svih
predstavki iz podrucCja osiguranja), od ¢ega se njih 30 (30% predstavki iz podrucja
osiguranja) odnosilo na osiguranje od automobilske odgovornosti, a 10 (10% predstavki
iz podrucja osiguranja) na kasko-osiguranje. Dok udio predstavki na podrucje

autoosiguranja stagnira na razmjerno visokoj razini, u segmentu nezivotnih
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osiguranja zabiljezeno je istodobno znacajno smanjenje predstavki vezanih uz
osiguranje imovine (Cinile su 6% svih predstavki na podrucje osiguranja). Posljedica je
to njihova znacajnog povecanja u prethodnim godinama uslijed potresa koji su
pogodili sredisSnju Hrvatsku, a buduc¢i da su posljedi¢ni prijepori s drustvima za
osiguranje uglavnom rijeseni, zastupljenost te tematike je u opadanju. Nazalost, tome
pridonosi i cinjenica da ugovaranje osiguranja imovine, posebno od nepogoda kao sto
su potres ili poplava, nije znacajno i Siroko rasprostranjeno. lako je nakon potresa iz
2020. 1 2021. doslo do odredenog porasta ugovaranja ovog oblika zastite (za oko 50% u
2021.), ukupni iznosi uplacene premije i dalje su na niskim razinama. Stoga je
osigurateljni jaz, tj. nedostatak osiguranja od ekstremnih vremenskih uvjeta i

dogadaja povezanih s klimatskim promjenama, u Hrvatskoj i dalje jako izrazen.

Tablica 1. Trogodisnji prosjeci zaracunate premije za pojedine rizike, 2020. - 2022.

. .. Udio u ukupnoj premiji
Osigurni rizik

osiguranja
Potres 1,2 %
Oluja 1,6 5%
Poplava 0.5 %
Tuca 1,6 %
Slijeganje tla 0%

lzvor: Hanfa

Nedostatna osigurateljna zastita od katastrofalnih rizika povezanih s vremenskim i
klimatskim promjenama, koje postaju sve izrazenije i uCestalije, prepoznata je kao
jedan od izazova na razini Europske unije. Europsko nadzorno tijelo za osiguranje i

strukovno mirovinsko osiguranje (dalje: EIOPA) izradilo je analizu i pregled

nedostatka zastite od katastrofalnih rizika po pojedinim drZzavama

clanicama. Hrvatska je identificirana kao jedna od zemalja s najizrazenijom

nedostatnosti osiguranja od rizika prirodnih katastrofa u Europi, posebno za rizik
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poplave i potresa. S obzirom na rastucu ucestalost, ali i razoran utjecaj prirodnih
katastrofa nuzno je podizati svijest o potrebi za osiguranjem od spomenutih rizika, ali
i razvijati osigurateljne proizvode u dijelu optimizacije osigurateljnih pokri¢a kao i

kombinacije proizvoda osiguranja.

Slika 10. Indikator osigurateljnog jaza za katastrofalne rizike
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|zvor: EIOPA

U 2022. porastao je broj predstavki iz podrucja zdravstvenog osiguranja kao i

osiguranja od odgovornosti. U slu¢aju zdravstvenog osiguranja u pravilu se radilo o

predstavkama vezanim uz uvjete osiguranja ili moguénost (prijevremenog)

raskida ugovora. Znacajan dio prijepora kod tog osiguranja posljedica je ¢estog
(pravnog) nerazumijevanja podnositelja njegovih prava i obveza te uvjeta osiguranja.
No takoder je u obracanjima ucCestalo nerazumijevanje nadleznosti Hanfe u vezi s
pojedinacnim ugovornim odnosima pa podnositelji predstavki zamjenjuju ovlasti

Hanfe s ovlastima suda kao tijela nadleznog za sporove koji proizlaze iz
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obveznopravnih odnosa®, a sto je moguce posljedica Sirokog zakonodavnog okvira
kojim je regulirano podrucje osiguranja, koje nije u cijelosti u nadleznosti Hanfe. Hanfa
kao nadzorno tijelo nije ovlastena arbitrirati u pojedinacnim imovinskopravnim
odnosima niti je u moguc¢nosti u okviru svog djelokruga i ovlasti naloziti drustvu za

osiguranje izmjenu odluke ili raskid ugovora.

Slika 11. Struktura zaprimljenih predstavki prema vrsti osiguranja

AO/kasko Osiguranje imovine Osiguranje kredita Osiguranje od odgovornosti

Zdravstveno osiguranje Zivotno osiguranje

20% -

16. 17. 18. 18. 20. 21. 22. 16. 17. 18. 19. 20. 21. 22 16. 17. 18. 19. 20. 21. 22 16. 17. 18. 19. 20. 21. 22

Napomena: Kategorija ,ostalo” obuhvaca osiguranje broda, jamstva, usjeva te odredeni broj predstavki
koje se nisu odnosile na odredenu vrstu osiguranja, ve¢ na postupanje drustva — uvjeti prodaje, odbijanje

poslovne suradnje, dostava dokumentacije, ponasanje djelatnika.

|zvor: Hanfa

Kod predstavki u vezi s osiguranjem od odgovornosti vecina se odnosila na
osnovanost i visinu odstetnog zahtjeva. Upravo je prethodno naveden razlog najcesci
uzrok prijepora izmedu drustva za osiguranje i podnositelja predstavki vezanih uz
ugovore o osiguranju. Tako se 34% predstavki u vezi s osiguranjem u 2022. odnosilo na

osnovanost zahtjeva ili neisplatu po zahtjevu podnesenom drustvu za osiguranje. U

5 Zakon o obveznim odnosima (Narodne novine broj 35/05, 41/08, 125/11, 78/15, 29/18, 126/21, 114/22, 156/22), ¢lanak 15.
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odnosu na prethodnu godinu povecan je broj predstavki u odnosu na ovaj razlog (17%)
te se u predstavkama najceSce osporava odluka drustva za osiguranje s obzirom na
utvrdene Cinjenice, dokumentaciju i povezane okolnosti osiguranog slucaja. Kao sto
je prethodno napomenuto, Hanfa kao nadzorno tijelo nije ovlastena arbitrirati u
pojedinacnim imovinskopravnim odnosima, na koje se u slucaju spora primjenjuje

Zakon o obveznim odnosima. Stoga ako izmedu strana obveznopravnog odnosa

nije moguce posti¢i sporazumno rjeSenje, alternativni su nacini rjeSavanja spora

pokusaji rjesenja spora u postupku mirenja ili sudskim putem.

Slika 12. Postupanje drustava za osiguranje po Zakonu o obveznim osiguranjima

u prometu
Odgovornost Odgovornost
nesporna sporna
Visina Stete Visina Stete
o nesporna sporna
Izvor: Hanfa

Za razliku od pitanja osnovanosti i isplate po odstetnim zahtjevima, kod predstavki u
kojima se problematizira sama visina isplacene osigurnine primijecen je pad njihova

udjela u ukupnom broju predstavki u odnosu na prethodnu godinu, kao i kod

predstavki podnesenih zbog mogucéeg kréenja &lanka 12. Zakona o obveznim

osiguranjima u prometu (dalje: ZOOP). lako je zaprimljeno manje predstavki s
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temom krsenja odredbi clanka 12. ZOOP-a, provjerom navoda iz zaprimljenih
predstavki Hanfa je kod nekih utvrdila moguce krSenje obveza drustva za osiguranje
propisanih istim c¢lankom, a za koje je propisana prekrsajna odgovornost te je

sukladno tome iniciran prekrsajni postupak.®

Slika 13. Struktura zaprimljenih predstavki na rad drustava za osiguranje u 2022. s

obzirom na predmet predstavke

Neodgovaranje
na prituzbu
Uvjeti 4,1%

ugovora
Ostalo 21,4% & 10 Visina Stete

odstetnog
zahtjeva 5,1%

Raskid ugovora| ¢l.12. ZOOP-

Neisplata Stete - odStetni zahtjev
33,7%

Obrada i isplata Stete u
zakonskom roku 14,3%

Napomena: Kategorija ,ostalo” obuhvaca osiguranje usjeva, broda, jamstva, uvjete prodaje, odbijanje

poslovne suradnje, dostavu dokumentacije, ponasanje djelatnika i sl.

|zvor: Hanfa

Kod ostalih razloga podnoSenja predstavki na razini godine zabiljezen je porast,
posebice kod podnogenja predstavki zbog raskida ugovora o osiguranju. Cesto se ovaj
razlog podnoSenja predstavki nadovezuje na razumijevanje uvjeta osiguranja,

6 ZOOP, ¢lanak 63. stavak 5. 6.
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posebice u dijelu trajanja ugovora. Stoga je vrlo bitno za korisnike financijskih usluga
prije sklapanja ugovora upoznati se s uvjetima osiguranja, kojima se, izmedu ostalog,
ureduje i mogucnost raskida ugovora o osiguranju. S obzirom na ucestalost upita i
obracanja potrosaca u vezi s ovom temom, Hanfa kroz edukativne aktivnosti pokusava

pribliziti korisnicima financijskin usluga zakonski okvir vezan uz moguénosti
raskida ugovora o osiguranju.

Prigovori i prituzbe koje su zaprimila drustva za osiguranje

Pocetkom 2022. na snagu je stupio Pravilnik o izvjeStavanju Hrvatske agencije za

nadzor financijskinh usluga o prituzbama i prigovorima zainteresiranih osoba

upucenim drustvima za osiguranje i podruznicama drustava za osiguranje iz drzava

Clanica EU, kojim se propisuje sadrzaj izvjesSca te nacin i rokovi izvjestavanja Hanfe o
prituzbama i prigovorima zainteresiranih osoba upucenim drustvima za osiguranje.”
U odnosu na dotada vazece propise kojima se uredivala ova tematika, postupak
izvjeStavanja Hanfe novim je pravilnikom unaprijeden s obzirom na to da su detaljnije
odredeni pojmovi prituzbe i prigovora, izmijenjeni su sadrzaji izvjeS¢a u pogledu
klasifikacije razloga podnosenja prituzbi/prigovora te je uvedena polugodisnja obveza
izvjeStavanja obveznika izvjestaja. Time je omogucen jasniji i transparentni uvid u
obracanja i probleme korisnika usluga osiguranja, sto moze biti jasan pokazatelji svim

dionicima gdje postoji prostor za promjene i unaprjedenje.

Podaci o broju prituzbi odnosno prigovora koje direktno dobivaju druStva za
osiguranje sugeriraju da korisnici financijskih usluga, tj. zainteresirane osobe &,
razmjerno aktivno i uCestalo koriste svoje pravo na podnosenje prituzbe ili prigovora:
tijekom 2022. druStva za osiguranje primila su ukupno 24.639 takvih obracanja.
Polovina tih obrac¢anja proizasla je iz ugovornog odnosa podnositelja s drustvom za
osiguranje (53% odnosi na prituzbe), a polovina iz izvanugovorne odgovornosti za Stetu
(47% zaprimljenih prigovora). Znacajna razlika u broju obracanja korisnika usluge
osiguranja izravno drustvima u odnosu na obracanja Hanfi moze se pripisati Cinjenici
da je prva moguca instanca rjeSavanja prijepora uvijek obracanje drustvu s kojim je i
prijepor nastao. Na ovu mogucnost Hanfa takoder upucuje podnositelje predstavki

ukoliko se u slucaju prijepora prvo jave Hanfi. Naime, moze se ocCekivati da ce se

7 Zakon o osiguranju (Narodne novine, broj 30/15, 112/18, 63/20, 133/20, 151/22), ¢lanak 375. i 378.
8 &lanka 375. Zakona o osiguranju
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prijepor s drustvom potencijalno rijesiti brze i uspjesnije u izravnoj komunikaciji s
drustvom koje ima sve potrebne podatke i saznanja. Takoder, drustva za osiguranje, u
pravilu, pri donosenju odluke o zahtjevu korisnika usluge osiguranja istoga
obavjestavaju o mogucnostima alternativnog rjeSavanja sporova u postupku mirenja
pred nekom od nadleznih institucija (primjerice HGK, pravobranitelj u osiguranju i sl.),
Sto moze biti dodatna instanca rjeSavanja prijepora prije obracanja Hanfi. Na broj
obrac¢anja Hanfi u formi predstavke takoder utjeCu i ostali, neformalniji nacini
komunikacije korisnika usluge osiguranja s Hanfom — putem telefona za potrosace ili
slanjem upita na sluzbenu adresu za potrosaCe — Kkoji se ne evidentiraju kao

predstavke.

Struktura prigovora i prituzbi koje zaprimaju drustva za osiguranje prema pojedingj
vrsti osiguranja vrlo je slicna strukturi predstavki upucenih Hanfi. Najveci dio prituzbi
i prigovora odnosi se na segment nezivotnih osiguranja (98%), od Cega su
najzastupljenija obrac¢anja iz podrucja autoosiguranja, tj. ona koja se odnose na
obvezno osiguranje od automobilske odgovornosti i automobilsko kasko-osiguranje.
Udio prituzbi i prigovora na autoosiguranja u svim obracanjima drustvima za
osiguranje u 2022. iznosio je 51% te je blago nadilazio udio ovih vrsta osiguranja u
ukupnoj zaracunatoj premiji u istoj godini (38%), kao i udio predstavki na ovu vrstu
osiguranja (40%). Od toga se Cak 75% obracanja odnosilo na obvezno osiguranje od
automobilske odgovornost, Sto je i oCekivano s obzirom na obveznu prirodu

osiguranja, njegovu rasprostranjenost, kao i ucestalost nastupa osiguranog slucaja.
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Slika 14. Struktura prituzbi i prigovora koje su zaprimila drustva za osiguranje te

predstavki koje je zaprimila Hanfa prema vrsti osiguranja
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|zvor: Hanfa

Stoga ne iznenaduje ni da je Cak 77% svih prigovora i prituzbi poslanih drustvima u
2022. bilo vezano uz pitanje osnovanosti ili visine naknade Stete po odstetnom
zahtjevu. Najcesci je to razlog prijepora izmedu drustva za osiguranje i korisnika
financijskih usluga i kod predstavki podnesenih Hanfi, no ipak s bitno manjim udjelom
u ukupnim obracanjima (39%), sto moze biti posljedica toga da se znacajan broj
prijepora ipak u nekom opsegu rijesi u direktnoj komunikaciji s drustvima ili u
postupcima alternativnog rjesavanja sporova (npr. nagodba u postupku mirenja,
pravobranitelj u podrucju osiguranja), a dijelom i rezultat toga Sto dio nezadovoljnih
korisnika financijskih usluga poznaje zakonska ogranic¢enja postupanja Hanfe, tj. zna
da Hanfa ne moze ulaziti u pitanja individualnih imovinskopravnih odnosa, koja su u

iskljucivoj nadleznosti sudske vlasti.
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Slika 15. Struktura prituzbi i prigovora koje su zaprimila drustva za osiguranje

prema razlogu prijepora

Procjena Stete/
Rad procjenitelja
3%
Predugovorno
informiranje
3%
Administracija/
Upravljanje
poslovnim procesima
3%

Premija 3%

Osnovanost ili visina 77%

Raskid
ugovora 4%

Ostalo 7%

Izvor: Hanfa

Prijepori vezani uz razliCite vrste osiguranja imovine u 2022. bili su bitno zastupljeniji
u direktnom obracanju korisnika usluga osiguranja drustvima (19%) nego sto su bila u
obracanjima Hanfi (5%), Sto realnije odrazava znacaj tih vrsta osiguranja na domacem
osigurateljnom trzistu (17% bruto zaracunate premije u 2022.). Buduci da je jedan od
najcescih razloga prijepora s drustvom vezanih za osiguranje imovine upravo procjena
nastale stete (uzrocno-posljedicna veza, visina stete, opseg), oCekivano je da ¢e se u
odnosu na navedeno korisnici financijskih usluga prvenstveno obracati drustvima za
osiguranje koja tu procjenu i rade, dok Hanfa kao nadzorno tijelo nije ovlastena
arbitrirati u pojedinacnim imovinskopravnim odnosima, pa tako ni ulaziti u pitanje
procjene Stete ili osnovanosti zahtjeva. Razmjerno su zastupljena i obracanja vezana

uz ugovore o zdravstvenom osiguranju, s udjelom od 10% u svim obrac¢anjima, dok je
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njihov udio u zaraCunatoj premiji ipak nesto nizi (6%). Slican udio tih obracanja
evidentiran je kod predstavki podnesenih Hanfi, uz primjetan trend njegova rasta
posljednje dvije godine. S obzirom na to da su takva obracanja uglavnom dominantno
vezana uz nepoznavanje mogucnosti prijevremenog raskida tih ugovora, sto je drugi
najzastupljeniji problem u obrac¢anjima korisnika drustvima za osiguranje te jedna od
istaknutijin tema predstavki podnesenih Hanfi, nuzno je uloziti daljnje napore u
educiranje te adekvatno predugovorno informiranje korisnika ovih proizvoda
osiguranja o mogucnostima raskida, posebno uzevsi u obzir i sve koristeniju
mogucnost online ugovaranja. Upravo je predugovorno informiranje jedan od

istaknutijih razloga podnosenja prituzbi i prigovora korisnika financijskih usluga (3%).

Zanimljivo je da se problem rjeSavanja odstetnih zahtjeva u zakonskim rokovima u
bitno visem postotku javlja kao tema predstavki nego prituzbi i prigovora, sto se moze
pojasniti time da znacajan broj takvih predstavki Hanfi upute odvjetnici u ime svojih
klijenata, i to obi¢no nakon sto prijepor nisu mogli direktno rijesiti s drustvom, a koji

poznaju zakonom definirane rokove kao i posljedice njihove nepostivanja.

U podrucju zivotnog osiguranja bitno je vedi udio predstavki Hanfi na tu vrstu ugovora
(9%) nego prigovora/prituzbi  drustvima (2%). Medutim, od zaprimljenih
prigovora/prituzbi njih 59% odnosi se na zivotno osiguranje s dobiti. Navedeno ne
iznenaduje s obzirom na to da je zivotno osiguranje s dobiti osnovni, tradicionalni
proizvod u podrucju Zivotnog osiguranja te je s njim upoznato najvise korisnika, dok
je manje prituzbi i prigovora na zivotno osiguranje kod kojeg ugovaratelj osiguranja
snosi rizik (engl. unit-linked), kao proizvod novije generacije (15%), sto u bitnoj mjeri
reflektira udio te vrste osiguranja u ukupnoj premiji zivotnih osiguranja. Naime, za
razliku od drugih europskih trzista zivotnog osiguranja, gdje se upravo unit-linked
Zivotni proizvod u praksi pokazao kao razmjerno problematic¢an i slozen te nije nuzno
klijentima pruzao vrijednost za novac, u Hrvatskoj on nikada i nije znacajnije zazivio,
$to je jedan od dodatnih razloga manjeg broja prituzbi/prigovora na ovu vrstu

Zivotnog osiguranja.
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Slika 16. Struktura prituzbi i prigovora koje su zaprimila drustva za osiguranje te
predstavki koje je zaprimila Hanfa prema razlogu prijepora, bez obra¢anja vezanih

uz osnovanost zahtjeva i visinu naknade Stete

Kemunikacija Ostalo Raskid ugovora Rokovi rjeSavanja Uvjeti ugovora

|zvor: Hanfa

HANFA 31|



3. POSTUPANJE HANFE NA TEMELJU SAZNANJA I1Z
PREDSTAVKI

Saznanja koja Hanfa dobije zaprimanjem i obradom predstavki mogu biti korisna za
obavljanje aktivnosti iz njezina djelokruga i nadleznosti. Hanfa stoga, uz evidenciju
svih zaprimljenih predstavki, vodi i zasebnu evidenciju predstavki kod kojih su tijekom
ili nakon njihove obrade primijeceni odredeni nedostaci u postupanjima drustava. Ti
nedostaci mogu se odnositi na nezakonitosti, nepravilnosti ili samo odredene
manjkavosti u postupanju druStva na koje se predstavka odnosi. Te informacije
uzimaju se kao jedan od pokazatelja planiranja i poduzimanja korektivnih i

preventivnih aktivnosti Hanfe, ukljuCujuci donosenje plana nadzornih aktivnosti.

Slika 17. Broj nedostataka utvrdenih kod drustava za osiguranje u 2022. godini po

temama

Neodgovaranje na prituzbe/
prigovore

Manjkava komunikacija

Nepravilnost kod obrade Stete
(ZOOP)

Manjkavo predugovorno
informiranje

Nepravilnost kod obrade Stete
(zOO)

|zvor: Hanfa
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U 2022. godini evidentirano je ukupno 50 predstavki u evidenciji nedostataka,
odnosno gotovo je po svakoj tre¢oj zaprimljenoj predstavci na pruzatelje financijskih
usluga utvrden odredeni nedostatak u postupanju drustva. Taj je udio jos i vecdi u
podrucju osiguranja, gdje je po gotovo svakoj drugoj predstavci utvrden odredeni
nedostatak u postupanju. Premda se uglavhom radi o odredenim manjim
nedostacima/manjkavostima u postupanju drustava (52%), znac¢ajan je i udio mogudih
nezakonitosti (40%), koji je bitno povecan u odnosu na 2021. godinu. Drustva su pritom

od propisa u nadleznosti Hanfe najé¢edce krsila odredbe Zakona o osiguranju (u

djelu nedogovaranja na prituzbe/prigovore zainteresiranih osoba u rokovima) i

Zakona o obveznim osiguranjima u prometu (dalje ZOOP, obrada Stete sukladno

¢lanku 12. ZOOP-a), a od ostalih propisa Zakon o obveznim odnosima (dalje ZOO,

obrada stete u zakonskom roku).

U odnosu na pojedinu utvrdenu nepravilnost Hanfa poduzima odredene aktivnosti
ovisno o vise Cimbenika kao Sto su zakonske mogucnosti, tezina nepravilnosti,
ucCestalost ponavljanja itd. Neke su od aktivnosti, primjerice, provodenje nadzora,
podizanje optuznog prijedloga za one nezakonitosti za koje je zakonom isto
predvideno ili davanja individualnih ili skupnih preporuka subjektima nadzora.
Preporuke su neobvezujuce upute usmjerene unaprjedenju i poboljSanju poslovanija,
financijske stabilnosti i polozaja subjekata nadzora ili smanjenju rizika kojima su
izlozeni ili bi mogli biti izlozeni, s time da Hanfa od drustva moze traziti dodatne
informacije o (ne)postupanju po preporuci. Hanfine aktivnhosti koje proizlaze iz
predstavki korisnika financijskih usluga takoder mogu biti i edukativnog karaktera, a

mogu biti usmjerene prema pruzateljima financijskih usluga ili potrosacima.

3.1. Prekrsajni prijedlozi

ZOOP-om su propisani rokovi i forma u kojoj su drustva za osiguranje duzna

obavijestiti oStecenika o osnovanosti odstetnog zahtjeva i visini iznosa Stete, a za
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nepostupanje u skladu s odredbama predvidene su prekrsajne kazne? Tijekom 2022.
na temelju ukupno cCetiriju predstavki kod kojih je utvrdeno krsenje ¢l. 12. ZOOP-a
utvrdena je osnova za pokretanje prekrsajnog postupka protiv drustava za osiguranje

i njihovih odgovornih osoba te su pokrenuti prekrsajni postupci, koji su u tijeku.

3.2. Nadzorni postupci

Saznanja i informacije iz predstavki Hanfa redovno koristi kao jedan od indikatora u
procesu planiranja i provodenja svojih nadzornih aktivnosti. Tijekom 2022. nastavljene
su radnje u postupku izvanrednog neposrednog nadzora kod jednog drustva za
osiguranje zapocetog u drugom polugodistu 2021. na temelju saznanja iz predstavke
na podrucje osiguranja imovine, konkretno usjeva i nasada. Nastavno na rjeSenje
Hanfe iz travnja 2022. kojim je drustvu izreCena opomena zbog utvrdenih
nezakonitosti i nepravilnosti te dan nalog da prilikom obrade odstetnih zahtjeva
vezanih uz vrstu rizika Osiguranje usjeva i nhasada ucinkovito primjenjuje vlastite
interne akte koji se odnose na navedeni poslovni proces te poduzima primjerene
mjere kontrole postupka obrade predmetnih odstetnih zahtjeva, zaprimljeno je
izvjes¢e unutarnje revizije drustva o poduzetim radnjama. Provjerom izvjesca
utvrdeno je da je drustvo otklonilo sve utvrdene nezakonitosti i nepravilnosti, te je
stoga u prosincu 2022. doneseno rjesenje kojim je utvrdeno da su nezakonitosti i

nepravilnosti otklonjene te da je postupak nadzora okoncan.

Osim spomenutog nhadzornog postupka, na temelju saznanja iz predstavke iz
podrucCja leasinga zaprimljene u 2021. godini Hanfa je pocetkom 2022. pokrenula
postupak izvanrednog neposrednog nadzora nad jednim /easing-drustvom zbog
sumnje na moguce nezakonitosti i nepravilnosti vezane uz mogucnosti raskida
ugovora zbog neisporucivanja objekta leasinga od strane dobavljaca tog predmeta.
U postupku nadzora utvrdeno je da je drustvo postupalo protivno odredbama clanaka

52., 57.i 58. Zakona o leasingu te vlastitom internom aktu, zbog ¢ega je donijeto

9 Za vige o ¢l. 12. Zakona o obveznom osiguranju u prometu i prekrdajnim odredbama vidjeti u prvom broju publikacije
Predstavke korisnika financijskih usluga.
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rieSenje kojim se drustvu nalaze otklanjanje utvrdenih nezakonitosti i nepravilnosti te
je drustvu izrecena i opomena. Drustvo je postupilo po nalogu za otklanjanje
nezakonitosti i nepravilnosti iz rjeSenja te je izmijenilo i dopunilo svoje opce uvjete, pa
je Hanfa donijela rjeSenje kojim je utvrdila da su utvrdene nezakonitosti i nepravilnosti

otklonjene te je postupak nadzora okoncan.

S obzirom na zaprimljene predstavke tijekom prethodnih godina u kojima je
primijecena kontinuirano visoka zastupljenost krsenja odredbi propisa iz nadleznosti
Hanfe, a vezano uz neodgovaranje druStava za osiguranje pisanim putem na
prituzbe/prigovore klijenata u zakonskom roku, Hanfa je u 2022. nastavila svoje
aktivnosti vezano uz ovu temu. Stoga nakon sto je u listopadu 2020. drustvima za
osiguranje upucena preporuka u vezi s opcenitim pitanjima komunikacije s klijentima
te, izmedu ostaloga, u vezi s pitanjem neodgovaranja drustava na prigovore/prituzbe
klijenata, Hanfa je u 2022. provela i posredan nadzor kod svih drustava za osiguranje u
dijelu postupka odgovaranja na prituzbe/prigovore zainteresiranih osoba sukladno
¢lanku 378. Zakona o osiguranju. U okviru nadzora Hanfa je provjeravala interne akte
drustava kojima je uredeno odgovaranje na prituzbe i prigovore, evidencije drustava
o prituzbama i prigovorima zaprimljenim u 2020. i 2021., drugu eventualnu internu
dokumentaciju vezanu uz odgovaranje na prituzbe i prigovore te mrezne stranice
drustava. Kod odredenog broja drustava za osiguranje primije¢eni su manji nedostaci
u informiranju korisnika o moguénostima podnosenja prituzbi/prigovora na njihovim
mreznim stranicama, poglavito u dijelu odredivanja roka za podnoSenje prituzbe i
prigovora, sto nije zakonom utvrdeno. Stoga su u skladu s tim planirane daljnje
aktivnosti vezane uz unaprjedenje informiranosti svih zainteresiranih osoba o
moguénostima i nacinu podnodenja prituzbi/prigovora. Rezultati provedenog
posrednog nadzora bili su takoder podloga za daljnji plan nadzornih aktivnosti Hanfe

vezano uz pojedina drustva.
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3.3. Preporuke

Tijekom 2022. Hanfa je obradom pojedinih predstavki uocila odredene manjkavosti u
jasnoci uvjeta osiguranja odredenih proizvoda, te je stoga uputila pojedinacne
preporuke drustvima za osiguranje s obzirom na to da informacije koje se daju
ugovaratelju osiguranja pri sklapanju ugovora o osiguranju, izmedu ostalog i uvjeti
osiguranja, moraju biti napisani na pregledan i razumljiv nacin sukladno Zakonu o

osiguranju.

U jednom slucaju drustvu za osiguranje upucena je preporuka u vezi s uvjetima
dodatnog zdravstvenog osiguranja u odnosu na njihovu preciznost i razumljivost u
dijelu koji odreduje vrste obuhvacenih dijagnostickih obrada. Sugerirano je da se
detaljnije opiSu osigurateljna pokri¢a kako bi sve informacije pri distribuciji osiguranja
korisnicima bile jasne, transparentne i precizne, u skladu s njihovim najboljim
interesima. U drugom slucaju drustvu je upucena preporuka u vezi s jasnocom uvjeta
pripisa zajamcene dobiti odnosno nezajamcene dobiti u uvjetima zivotnog
osiguranja, kao i s jasnoc¢om informacija koje se daju u godiSnjim obavijestima
korisnicima zivotnog osiguranja o pripisu dobiti na nacin da se korisnik prosjecnog
Znanja na jasan i transparentan nacin informira o nacinu pripisa dobiti po policama

Zivotnog osiguranja.

3.4. Edukativni/informativni tekstovi za potrosace

Hanfa posebnu vaznost daje edukativnim aktivnostima posvecenima financijskom
opismenjavanju, Cije teme dijelom dolaze i iz problematike predstavki koje Hanfa

tijekom godine zaprima.

Potaknuta saznanjima iz predstavki i ostalih obrac¢anja potrosaca, Hanfa je na svojoj
mreznoj stranici u 2022. objavila nekoliko upozorenja i informativnih tekstova. Vezano

uz podrugje osiguranja pripremila je tekst pod nazivom KID — osobna iskaznica

upakiranih investicijskih proizvoda, koji se odnosi na zivotna osiguranja kod kojih
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ugovaratelj osiguranja snosi rizik ulaganja odnosno na investicijske osigurateljne
proizvode (tzv. IBIP, engl. insurance-based investment products). U Hrvatskoj se
najcesce radi o ugovoru o Zivotnom osiguranju kod kojeg se uplaceni iznos premije
ulaze u neki otvoreni investicijski fond s javhom ponudom ili veze uz indeks. Prije
ulaganja u takve proizvode, kako bi se donijela informirana odluka, potrebno je dobro
poznavati njihova obiljezja, povezane troskove, moguce povrate i povezani rizik. S
obzirom na slozenost ovih proizvoda, regulativom je detaljno propisano koje su to
klju¢ne informacije koje se moraju dati potrosSacu o takvim proizvodima i u kojem
formatu — dokument s kljucnim informacijama (engl. key information document —
KID) koje se navode u informativhom tekstu. KID je dakle kratak i jednostavan te
jasnim jezikom napisan dokument namijenjen potencijalnim korisnicima upakiranih
investicijskih proizvoda koji sadrzi osnovne informacije o tom proizvodu te bi trebao

biti osnova za donosenje utemeljene odluke povezane s kupnjom takvog proizvoda.

Osim upita vezanih uz subjekte nadzora Hanfe, velik broj upita, posebice putem
telefonske linije za potrosace, odnosio se na strana nelicencirana drustva koja se bave
pruzanjem visokorizicnih investicijskin usluga preko interneta. Takva ulaganja Cesto
rezultiraju gubicima ulozenih sredstava, a u velikom broju ¢ak i nije rije€ o pruzanju
investicijskih usluga, ve¢ o prijevarama. Kroz navedene upite Hanfa prati moguce

rizike za potrosace te sukladno tome i izdaje upozorenja za iste. Tako je u 2022. izdano

upozorenje za trgovanje putem platforme tradevtech.io i eenmarket.group

te drustava UMedia LLC i Bodacious Consulting LLC, koja njima upravljaju.

Hanfa je takoder upozorila na drustvo Ford Beckett i na platformu za

trgovanje soltechx.com, koje drustvo, prema navodima s internetske stranice tog

drustva, nudi niz financijskih usluga, od trgovanja opcijama, trgovanja ETF-ovima, tj.
burzovno utrzivim fondovima (engl. exchange traded funds - ETF), i trgovanja

vrijednosnim papirima do upravljanja imovinom i planiranja mirovine.

Hanfa kontinuirano provodi niz edukacija kako ciljnih skupina tako i Sire javnosti na
temu financijskih prijevara, a svake godine obiljezava i Medunarodni tjedan svjesnosti
o prijevarama. Hanfa je tako tijekom 2022. odrzala niz edukacija za ucenike, studente
i profesore na temu financijskih prijevara, a u sklopu obiljezavanja Medunarodnog

tjedna svjesnosti o prijevarama odrzano je i javno online predavanje za gradane o
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financijskim prijevarama. Ostvareno je i nekoliko televizijskih i radijskinh gostovanja
takoder s tom temom, a navedeni medijski istupi i edukacije ostvareni su s ciljem
informiranja javnosti o vrstama investicijskih prijevara, ali i znakovima kako ih

prepoznati.

Osim toga, Hanfa je izdala i upozorenje u vezi s laznim odobrenjem Hanfe

drustvu DNCA Finance Luxembourg, koje je kao dokaz svog navodnog

legitimiteta gradanima na uvid nudilo i navodni dokument s krivotvorenim

logotipima Hanfe i imenima predstavnika Hanfe.

Hanfa je takoder, s obzirom na pojacan interes javnosti za informacijama o ulaganju u

investicijsko zlato, dala obavijest kojom je upozorila javhost na to da ulaganje

U investicijsko zlato nije investicijska usluga te da ta aktivhost ne podlijeze

nadzoru Hanfe. Drustva koja nude usluge ulaganja u investicijsko zlato nisu subjekti
nadzora Hanfe te Hanfa nema nadzornih ni drugih ovlasti povezanih s poslovanjem

tih drustava.

Nastavno na postupanje po predstavkama te vezano uz pojaCan interes i upite

ulagatelja na trzistu kapitala koji se odnose na pocetak poravnanja transakcija preko

drustva SKDD CCP d.d,, poéetkom 2022. objavljen je i informativni tekst kojim je

gradanima pojasnjena uloga drustva SKDD-CCP d.d. kao posrednika izmedu

drugih ugovornih strana u ugovorima kojima se trguje na financijskom trzistu (ili

trzistima).

Hanfa je informativhim tekstom obavijestila gradane i o nadzornim

ovlastima koje su joj dane élankom 141. stavkom 3. novog Zakona o zastiti

potrosaca.

Hanfa je tijekom 2022. izradila i pregled glavnih izvora rizika kojima mogu biti izlozeni
korisnici usluga osiguranja tijekom 2023. godine. Cilj ovog pregleda bio je potrosacima
na jednom mjestu dati sumarni uvid u trendove i glavne rizike kojima mogu biti
izloZzeni pri ugovaranju usluga osiguranja. Videnje i ocjenu rizika dala su gotovo sva
drustva za osiguranje u Hrvatskoj popunjavanjem anketnog upitnika, a te su procjene

integrirane s ocjenama Hanfe temeljenima na nadzornim i drugim aktivnostima
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povezanima sa zastitom potrosaca u podrucju osiguranja. Hanfa ¢e ovakav pregled za
potroSaCe azurirati i objavljivati na godisnjoj bazi, a pocevsi s 2024. prikupljene
procjene rizika dodatno ¢e objediniti s percepcijom i oCekivanjima potrosaca u vezi s

rizicimma ugovaranja usluga osiguranja.

Rizici za potroSace mogu proizlaziti iz poslovnih procesa, postupanja i politika drustava
za osiguranje odnosno distributera usluga osiguranja prema potrosacima,
financijskog razumijevanja i oCekivanja potroSaca, ali i opc¢ih makroekonomskih,
financijskih, geopolitickih, regulatornih, tehnickih i drugih okolnosti. Treba istaknuti
da tirizici ne uzimaju u obzir trzisne odnosno financijske rizike koje pojedini financijski
proizvodi nose, poput kamatnog rizika ili promjene cijena zbog trzisnih kretanja, a koji
mogu utjecati na financijsku poziciju potrosaca. Svi su rizici i njihovi izvori procijenjeni
prema dvama kriterijima: vjerojatnosti da se taj rizik materijalizira u 2023. te znacaju
utjecaja koji bi ta materijalizacija imala za potrosace. Rizici nisu ocijenjeni za pojedino
drustvo za osiguranje ili proizvod osiguranja, vec za cijelo trziste osiguranja, odnosno

sve korisnike usluga osiguranja.

Kao najistaknutiji izvor rizika za potroSace s visokom vjerojatnosti materijalizacije, ali i
utjecaja u 2023. ocijenjeni su tzv. vanjski Cimbenici s obzirom na i dalje povisenu razinu
inflacije, moguce usporavanje rasta gospodarstva u okruzju povisenih kamatnih stopa

te izrazene geopolitiCke neizvjesnosti.
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Slika 18. Glavni rizici za korisnike usluge osiguranja u 2023.

lzvor rizika Istaknuti rizici i nepovoljni ishodi za potrosade Ocjena

Smanjena financijska dostupnost usluga osiguranga | rast osigurateljnog jaza
Sporo | neefikasno ostvarivanje pravne zajtite potrofada

wangskl Eimbenici
Digitalne financijske prijevare

Visok

Merealna ofekivanja od prolzvoda oslguranja zbog nepoenavan)a tog prolzvoda
Financijska plsmenost Mepoznavanje ugovomih prava | obaveza potrodata Visok
Mepoznavanje mogutnostl redavanja potrofackih sporova
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D::_?-? 23 oslguranje Meprimjerena komunikaclja s potrofatima

Mepotpuno informiranje | nejasni uwjeti osiguranja

|zvor: Hanfa

3.5. Normativne aktivnosti

Jedna od predstavki koje je Hanfa zaprimila u 2022. godini bila je vezana uz pitanje
uredeno ZPDD-om o (ne)mogucnosti ostvarivanja prava glasa ponuditelja i osoba
koje s njim zajednicki djeluju na glavnoj skupstini ciljnog drustva iz dionica ciljnog
drustva koje drze. Vezano uz tematiku iz spomenute predstavke Hanfa je javno
objavila sluzbeno stajaliste 11. listopada 2022. S ciljem poticanja, organiziranja i
nadgledanja mjera za ucinkovito funkcioniranje financijskog trzista u smislu
ujednacavanja postupanja prilikom primjene odredbi ZPDD-a, Hanfa je
zainteresiranoj javnosti obznanila svoje stavove vezane za odredena pitanja. Radi se o
situaciji u kojoj je Hanfa rjesenjem utvrdila nastanak obveze objavljivanja ponude za
preuzimanje, a kada u istom rjesSenju nije ukljucen i nalog za izvrsenje te obveze.

Relevantna su pitanja sljedeca:
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e Od kada se u takvom slucaju primjenjuje zabrana ostvarivanja prava glasa iz
dionica ciljnog drustva koje drze ponuditelj i osobe koje s njim zajednicki

djeluju?
e Do kojeg se trenutka takva zabrana primjenjuje?

Sluzbeni je stav Hanfe da zabrana ostvarivanja prava glasa iz dionica ciljnog drustva
koje drze ponuditelj i osobe koje s njim zajednicki djeluju nastupa od dana
pravomocnosti rjieSenja Hanfe kojim se utvrduje nastanak obveze te traje do dana
isplate i prijenosa dionica pohranjenih u ponudi za preuzimanje, neovisno o tome je li
poduzimanje radnji radi objavljivanja ponude za preuzimanje nalozeno tim rjeSenjem

Hanfe kojim je utvrden nastanak obveze ili zasebnim rjeSenjem.
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