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Predstavke korisnika financijskih usluga 2021.

1. Uvodno

Misija je Hrvatske agencije za nadzor financijskih usluga (dalje: Hanfa) osigurati pogodno okruzenje
za stabilan financijski sustav, graditi povjerenje medu sudionicima financijskog trzista te ujedno
poticati jaCanje svijesti o koristima i rizicima koji su povezani s razliCitim vrstama financijskih
proizvoda i usluga. Pritom Hanfa posebnu paznju pridaje zastiti kolektivnih interesa korisnika
financijskih usluga kroz svoje nadzorno i regulatorno postupanje, ali i provodenjem edukativnih
aktivnosti usmjerenih na podizanje razine financijske pismenosti korisnika usluga i Sire javnosti. To
ukljuCuje kontinuirane edukacije ciljnih skupina i Sire javnosti, samostalno i u suradnji s drugim
dionicima u tom podrucju, te komunikaciju s potrosacima kroz upite i postupanje po njihovim

predstavkama.

Slika 1. Vizija, misija i ciljevi Hanfe
VIZIJA
Suvremenom regulacijom i proaktivnim
nadzorom podrZavafi odrZivi razvoj
financijskog sustava doprinosedi
gospodarskom razvoju RH i zastiti korisnika

financijskih usluga

—
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sustav te graditi povjerenje medu

sudionicima financijskog trzista

CILJEVI

Promicanje i o€uvanje stabilnosti financijskog
sustava i nadzor zakonitosti poslovanja subjekata
nadzora pri éemu se vodimo nacelima
transparentnosti, izgradnje povjerenja medu
sudionicima financijskog trista i izvjeScivanja

potrosaca

lzvor: Hanfa

Hanfa zaprima predstavke korisnika financijskih usluga, fiziCkih i pravnih osoba, koje se odnose na
podrucje osiguranja, trzista kapitala, leasinga, faktoringa, investicijskin fondova, mirovinskih fondova,
mirovinskih osiguravajucih drustava i investicijskih drustava. Predstavke mogu biti dostavijene u
pisanom obliku neposredno (urudzbiranjem ili usmeno na zapisnik) ili postom, telefaksom i

elektronickom 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,


mailto:potrosaci@hanfa.hr
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ako je moguce, predstavka proslieduje nadleznom tijelu. Predstavke iz svih podru¢ja nadleznosti
Hanfe rjesavaju se centralizirano u Direkciji za pracenje zastite potrosaca i edukaciju Sektora za
sistemske rizike i zastitu potrosaca. Hanfa postupa po svakoj zaprimlienoj predstavci na nacin da
provjerava navode iz predstavke, po potrebi zatrazi relevantnu dokumentaciju i oCitovanje subjekta
nadzora na koji se predstavka odnosi te dostavlja odgovor podnositelju predstavke u roku od 30

dana od njezina zaprimanja.

Slika 2. llustrativni prikaz postupak obrade predstavki korisnika financijskih usluga

Provjera navoda
i okolnosti
slucaja

S =]

Podnosenje
predstavke

o P

Postupanje Slanje odgovora
prema drustvu podnositelju

lzvor: 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 preventivnog
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. Medutim, u odredenim sluCajevima
navodi iz pojedine predstavke ipak mogu uputiti na postojanje odredenih sustavnih ili za sustav
relevantnih problema i nedostataka u poslovnim procesima odredenog subjekta nadzora ili dijela
financijskog sustava. Stoga saznanja koja Hanfa dobije ovim putem mogu biti vrlo korisna za
obavljanje aktivnosti iz njezina djelokruga i nadleznosti, sto ukljucuje i nadzorne aktivnosti. Osim

toga, s obzirom na to da je Hanfa nadzorno tijelo, ona nije ovlastena arbitrirati u imovinskopravnim
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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, korisnika financijskin usluga, Hanfa

ostvaruje ponajprije kroz zastitu kolektivnih interesa osiguranjem zakonitog i pravilnog postupanja

i poslovanja subjekata koje nadzire.
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2. Predstavke potrosaca na subjekte sektora financijskih usluga

Slika 3. Broj zaprimljenih predstavki (po polugodistima)
. 1. polugodiste . 2. polugodiste

Izvor: Hanfa

Ukupan broj predstavki koje je Hanfa zaprimila u 2021. godini je 188, sto je za 20 predstavki, odnosno
9,6 % manje u odnosu na cijelu 2020. godinu. Moguce je da je manji broj predstavki na godisnjoj
razini posljedica specificnosti prethodne 2020. godine kada su Hrvatsku pogodila dva potresa, a sto
se odrazilo u porastu broja predstavki u vezi s ostvarivanjem prava po ugovorima o osiguranju
imovine. Medutim, unato¢ tome $to je broj zaprimljenih predstavki manji, on je i dalje visi od
visegodisnjeg prosjeka koji iznosi 165 pa se moze govoriti 0 nastavku odredenog osnaZivanja

potrosaca (engl. consumer empowerment, odnosno korisnika financijskih usluga u Hrvatskoj.
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! European Commission, DG EU Joint Reseach Centre, IPSC, Ispra, Italy, Nardo, Michela and Loi, Massimo and Rosati,
Rossana and Manca, Anna Rita, The consumer empowerment index. A measure of skills, awareness and engagement of

European consumers, April 2011, str. 14
2 Poveznica
3 Poveznica
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https://eur-lex.europa.eu/EN/legal-content/summary/eu-consumer-policy-strategy-2007-2013.html
https://ec.europa.eu/info/live-work-travel-eu/consumer-rights-and-complaints/resolve-your-consumer-complaint/european-consumer-centres-network-ecc-net_hr
https://ec.europa.eu/info/topics/consumers_hr
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https://eur-lex.europa.eu/legal-content/EN/TXT/?uri=CELEX%3A52020DC0696&qid=1605887353618
https://www.hanfa.hr/upozorenja-hanfe/odr%C5%BEivo-financiranje
https://narodne-novine.nn.hr/clanci/sluzbeni/2021_03_29_620.html
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Od ukupnog broja zaprimljenih predstavki u 2021. godini obradeno je svih 188, sto podrazumijeva

da je Hanfa na te predstavke dostavila odgovor podnositeljima ili je, u slucaju kada Hanfa nije
nadleZzna za zaprimljenu predstavku, proslijedila predstavku odgovarajucoj nadleznoj instituciji,
odnosno obavijestila podnositelja predstavke o tome da predmet podnesene predstavke nije u
nadleznosti Hanfe. Kod predstavki koje su anonimne nije moguce uputiti odgovor na predstavku,
dok po predstavkama kod kojih podnositelji nisu naveli o kojim se subjektima nadzora konkretno
radi nije bilo moguce postupiti. Neovisno o navedenom, Hanfa saznanja koja dobije iz anonimnih

predstavki koristi za obavljanje aktivnosti iz svojeg djelokruga i nadleznosti.

Najveci broj predstavki na sektor financijskih usluga zaprimljenih u 2021. odnosio se na podrucje
osiguranja, sto je nastavak trenda iz 2020. (ukupno 97 zaprimljenih predstavki, odnosno 51,6 %).
Navedeno je, izmedu ostalog, odraz i razmjerno velikog broja aktivnih ugovora o osiguranju kojih
je na kraju 2021. bilo oko 12 milijuna, ali i prirode financijske usluge kod koje se Cesce mogu javiti
prijepori potrosaca s drustvima za osiguranje zbog ucestalosti nastanka Steta, poglavito onih

povezanih s obveznim osiguranjem od automobilske odgovornosti. Medutim, njihova zastupljenost

8 Poveznica

° Poveznica
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https://www.hanfa.hr/edukacija-i-potro%C5%A1a%C4%8Di/
https://www.hanfa.hr/edukacija-i-potro%C5%A1a%C4%8Di/edukativni-materijali/
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u ukupnom broju predstavki dostavljenih Hanfi nastavila se smanjivati te je u odnosu na 2020.

smanjena za 5,6 postotnih bodova (s 57,2 % u 2020. na 51,6 % u 2021.).

Slika 4. Broj zaprimljenih predstavki u 2021. prema segmentima sektora financijskih usluga

- Drustva za osiguranje Investicijska drustva . Leasing drustva - MOD - Rad Hanfe
Faktoring drudtva Investicijski fondovi . Mirovinski fondovi . NenadleZnost Hanfe . Trzite kapitala

Rad Hanfe
2,7%

Mirovinski
0 fondovi
MOD 2,7% | ‘&

Nenadleznost Leasing

Drustva za osiguranje 51,6% Hanfe 10,6%  drustva 10,1%

Trziste kapitala 14,4%

lzvor: Hanfa

Osim u vezi s uslugama osiguranja, korisnici financijskih usluga najvise su predstavki i prijepora imali
u vezi s funkcioniranjem domaceg trzista kapitala te dogadajima koji su se na njemu odvijali (27
predstavki, odnosno 14,3 %). U infrastrukturnom smislu domace trziste kapitala Cine Zagrebacka
burza kao mjesto trgovanja i Sredisnje klirinsko depozitarno drustvo, koje obavlja poslove namire
transakcija. U odnosu na godinu ranije rijeC je o rastu od 12,5 %, a predstavke su se u uglavnom
odnosile na obveze objave ponude za preuzimanje pojedinih ciljnih drustava, prijave manipulacije
trzistem odnosno cijenama dionica te navodno nezakonita postupanja skupstine ili clanova uprave
pojedinih drugtava. Sto se tice postupaka investiranja na trzistu kapitala, Hanfa je u 2021. zaprimila
i sedam predstavki (3,7 % svih zaprimljenih predstavki) koje su se odnosile na pruzanje investicijskih
i s njima povezanih usluga koje nude investicijska drustva. Predstavke su se pretezno odnosile na
uvjete trgovanja na trgovinskim platformama, odnosno sustavima za trgovanje pojedinih
investicijskih drustava, ili postupanja prilikom sklapanja ugovora o pruzanju investicijskih usluga te
uvjeta tih ugovora. Pored toga, zaprimliene su i dvije predstavke koje su se odnosile na rad

investicijskih fondova preko kojih potrosaci mogu ulagati na trzistu kapitala. Te su se predstavke
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ticale postupanja drustva za upravljanje investicijskim fondovima u skladu sa zakonskim odredbama

i pravilima fonda te postupanja drustva s uplatama ulagatelja.

Nakon znacajnog povecanja broja predstavki iz podrucja leasinga u 2020. godini, a sto je bilo
povezano s postupanjem leasing drustava u pogledu posliedica pandemije koronavirusa te
nepravilnostima i nezakonitostima u obracunu kamata primateljima leasinga utvrdenim provedenim
nadzorom Hanfe, njihov se broj u 2021. smanjio za 13,6 % (zaprimljeno je 19 predstavki, sto Cini
10,1 % ukupnog broja predstavki u 2021.). Teme koje su se pojavile bile su, primjerice, neispunjenje
ugovornih obveza, sadrzaj ugovora o leasingu, naplata i izracun opomena i kamata te procjena

iznosa duga nakon prodaje objekata leasinga.

Uz nadzor obraCuna kamatnih stopa primateljima leasinga nad jednim leasing drustvom koji je
okoncan u 2020, Hanfa je u 2021. dovrsila i nadzorne postupke nad jos 13 leasing drustava
povezanih s nadzorom obracuna kamatnih stopa.” Kod 12 od ukupno 13 nadziranih leasing
drustava Hanfa je takoder utvrdila nezakonitosti i nepravilnosti povezane s izraCunom kamatnih
stopa u ugovorima o leasingu, a koje se odnose na neopravdano i jednostrano mijenjanje kamatnih
stopa i/ili transparentnost aktualnih ugovornih odredbi u pogledu obracuna kamatnih stopa,
odnosno leasing obroka. Leasing drustvima naloZzeno je da o utvrdenim nezakonitostima i
nepravilnostima obavijeste primatelje leasinga i poduzmu aktivnosti radi njinova otklanjanja, dok u
odnosu na aktualne ugovorne odredbe s primateljima leasinga u pogledu odredivanja kamatnih

stopa njih ugovorno ureduju na transparentan i jasan nacin.

Slijedom provedenih nadzornih postupaka Hanfa je zaprimila brojna obracanja primatelja leasinga
koja su u velikom dijelu bila usmjerena na pitanje zastarnog roka potrazivanja po neovlasteno
naplacenim iznosima kamata. S time u svezi Hanfa je na svojoj internetskoj stranici objavila
informativni tekst namijenjen primateljima leasinga koji se smatraju ostecenima postupanjem leasing
drustava, a kojim su informirani o svojim pravima i mogucnostima u pogledu utvrdivanja visine

potraZivanja neovlasteno naplacenih iznosa kamata kao i roka njinove zastare."

10 BKS — leasing Croatia d.0.0., Erste&Steiermaerkische S-Leasing d.0.0., IMPULS-LEASING d.0.0., Mercedes Benz Leasing
Hrvatska d.o.0., HETA Asset Resolution Hrvatska d.o.o., OTP Leasing d.d., PBZ-LEASING d.o.o0., PORSCHE LEASING d.o.0.,
UniCredit Leasing Croatia d.0.0., AGRAM LEASING d.o.0., i4next leasing Croatia d.0.0., SCANIA CREDIT HRVATSKA d.o.o.

i Volvo Financial Services leasing d.o.o.

" Poveznica
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Dok je u 2020. bila zaprimljena samo jedna predstavka u vezi s radom mirovinskih osiguravajucih
drustava (dalje u tekstu: MOD) i Cetiri predstavke na rad mirovinskih fondova, u 2021. njihov je broj
znacCajno porastao u relativnom iznosu, iako je u apsolutnim terminima i dalje bio marginalan
(ukupno pet predstavki na MOD-ove, odnosno tri predstavke na mirovinske fondove $to zajedno
Cini 4,3 % svih zaprimljenih predstavki), posebno ako se promatra u odnosu na broj clanova
mirovinskih fondova (2,5 mil. na kraju 2021.), odnosno broj ugovora o isplati mirovine preko MOD-
ova (13 tis. na kraju 2021.). Dosadasnje predstavke iz ovog podrucja ukazivale su uglavnom na to
da su korisnici nedovoljno informirani o funkcioniranju mirovinskog sustava zbog ¢ega je Hanfa
osobe pred mirovinom, kao i same umirovljenike, prepoznala koja jednu od svojih strateskih ciljnih
skupina za provodenje aktivnosti financijskog, odnosno mirovinskog opismenjavanja. Cilj je buducim
umirovljenicima na jednostavan i transparentan nacin pruziti potrebne informacije o funkcioniranju
mirovinskog sustava te mogucnostima, ali i posljedicama, razliCitih oblika isplate mirovine, a sve
kako bi $to informiranije mogli pristupiti izboru nacina njezine isplate. Naime, s obzirom na to da je
od provedbe mirovinske reforme u 2002. kojom je sustav medugeneracijske solidarnosti (I. stup)
dopunjen sustavom individualne kapitalizirane Stednje (obvezni Il. stup i dobrovoljni lll. stup) proslo
tocno dvadeset godina, u narednom se razdoblju ocekuje znatnije povecanje broja umirovljenika
koji Ce mirovinu ostvarivati iz participiranja tijekom punog radnog staza u oba obvezna mirovinska
stupa (I. i Il. stup). Hanfa je stoga osmislila i na svojoj internetskoj stranici ponudila standardizirani
program edukativnih aktivnosti ,Zlatne godine” za gradane koji planiraju mirovinu, koji su pred
odlaskom u mirovinu i one koji su vec¢ u mirovini, a koji pruza sve informacije o mirovinskom sustavu

kroz niz tema.”

Osim toga, Hanfa je putem svojih redovnih mjesecnih online javnih predavanja zainteresirane
upoznala s mirovinskim sustavom u Republici Hrvatskoj, razlikama i prinosima razlicitih kategorija
mirovinskih fondova, isplatama mirovina, dobrovoljnom mirovinskom Stednjom i drugim
informacijama iz podru¢ja mirovinskog sustava. ® S obzirom na znacajan interes za takva
predavanja, navedene teme nastavile su se obradivati i priblizavati $iroj javnosti i u narednom
razdoblju, a istodobno ¢e Hanfa tijekom 2022. provesti i prvo sveobuhvatno nacionalno ispitivanje
razine financijske pismenosti osoba koje su pred mirovinom, Ciji Ce se rezultati objaviti do kraja 2022.

godine.

2 Poveznica

B Online predavanje o mirovinskoj stednji drugog i tre¢eg stupa dostupno je na sliedecoj poveznici.
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Slika 5. Edukacije o svim aspektima mirovinske stednje dostupne su gradanima

Sektor financijskih usluga i
uloga Hanfe

Mirovinska Stednja u Il.
stupu — vrste isplata i

Prevare u financijama , 1oL fople
informativni izracun

mirovine
Korisnici financijskih
usluga — prava potroSaca
Dobrovoljna mirovinska | Sto svaki bududi
Stednja umirovljenik treba znati?

lzvor: Hanfa

Slika 6. Hanfa od 2021. svakog 15. u mjesecu odrzava javno predavanja na neku od tema povezanih

s financijskim uslugama

Branka Bjedov Kostelac | Anja Tkaléevié
Tema 3: Mirovinska Stednja-2. 1 3. stup

Prijaviti se mozete e-mailom na

edukacija@hanfa.hr

lzvor: www.hanfa.hr
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Iz podrucja faktoringa u 2021. zaprimljene su dvije predstavke, Sto je jednako broju zaprimljenih
predstavki iz ovog podrucja u 2020. godini. Zaprimljene predstavke odnosile su se na jedno drustvo

te su uzete u obzir u okviru nadzornih aktivnosti Hanfe.

Subjekti nadzora Hanfe su i drustva koja se bave djelatno$¢u pruzanja usluga razmjene virtualnih i
fiducijarnih valuta i/ili pruzanja skrbnicke usluge novCanika, no Hanfa ne nadzire njihovo cjelokupno
poslovanje ve¢ samo onaj segment koji se odnosi na nadzor provedbe mijera, radnji i postupaka za
spriecavanje i otkrivanje pranja novca i financiranja terorizma.” S time u svezi je u 2021. zaprimljena
i jedna anonimna predstavka povezana s navodnim pranjem novca kod trgovanja kriptovalutama,

a koju je Hanfa uzela u obzir kod svojih nadzornih aktivnosti.

Osim na postupanje svojih subjekata nadzora, Hanfa tijekom godine zaprima i predstavke u vezi s
temama za koje nije nadlezna. Takvih je predstavki u 2021. bilo 20, $to je za 10 predstavki, odnosno
Cak 33,3 % manje u odnosu na 2020. NajveCi broj takvih obracanja potrosaCa i ostalih
zainteresiranih osoba i dalje se odnosi na rad drustava za naplatu/otkup dospjelih potrazivanja i
bankarsko poslovanje, a nesto manje na telekomunikacijske usluge. Cesta je zabluda da su drustva
za otkup dospjelih potrazivanja subjekti nadzora Hanfe, premda je na internetskoj stranici Hanfe u
rubrici Cesto postavljena pitanja (FAQ) objavljena informacija o tome kako se u takvim slucajevima
ne radi o faktoringu koji spada pod nadleznost Hanfe.” Naime, faktoring je pravni posao u kojemu
pruzatelj usluga faktoringa na temelju i u skladu s ugovorom o faktoringu skloplienim s dobavljacem
i/ili kupcem, kupuje predmete faktoringa s pravom ili bez prava na regres. Predmet faktoringa su
postojece i/ili buduce, nedospjele, cijele ili djelomicne novCane trazbine proizasle s osnove isporuke

dobara i/ili pruzanja usluga od strane poslovnih subjekata u tuzemstvu i u inozemstvu.

Korisnici financijskih usluga, odnosno potrosaci mogu, ako su nezadovoljni, uputiti i predstavku na
sam rad Hanfe, odnosno njezinih strucnih sluzbi. Dok u 2020. godini nije bilo predstavki na rad
Hanfe, u 2021. zaprimljeno je njih pet. Svaka se takva predstavka u skladu s internim procedurama
obraduje i analizira od strane viSe organizacijskih jedinica, Sto ukljuCuje i neovisnu funkciju interne
revizije. Na temelju predstavki zapremljenih u 2021. nisu utvrdene nepravilnosti u radu Hanfe, a

podnositelji su obavijesteni o rezultatima postupka utvrdivanja nepravilnosti/nezakonitosti.

% U skladu s odredbama Zakona o sprjecavanju pranja novca i financiranja terorizma (NN, 108/17, 39/19).

® Poveznica
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Slika 7. Relativna zastupljenost predstavki po pojedinim segmentima sektora financijskih usluga

. Drustva za osiguranje Faktoring drustva . NenadleZnost Hanfe . Trziste kapitala

Drustva za upravljanje Leasing drustva . Ostalo

100% ---

75% -

53

50% ---

25%

0% -

lzvor: Hanfa
2.1.  Predstavke povezane s trzistem osiguranja

Ocekivano i u 2021. najvise prijepora koje su potrosaci prijavili Hanfi odnosilo se na poslovanje
drustava za osiguranje koja, prema broju sklopljenih ugovora, zauzimaju najveci dio trzista. Tako se
upravo na prva tri drustva za osiguranje, koja zajedno cCine 52 % trzista osiguranja u Hrvatskoj,
odnosilo 52 % svih zaprimljenih predstavki na usluge osiguranja. Medutim, pozitivno je sustavno
smanjenje broja zaprimljenih predstavki u vezi s postupanjem gotovo svih drustava za osiguranje u
odnosu na prethodnu godinu, uz izuzetak tek dvaju drustava. Tako je smanjenje predstavki kod triju

najvecih drustava za osiguranje u 2021. iznosilo prosjecno 25,5 %.

Prijepori su i dalje najucestaliji u podrucju autoosiguranja, sto je razumljivo s obzirom na to da je
rijeC, izmedu ostalog, i o obveznom osiguranju od odgovornosti za upotrebu motornih vozila
(tijekom 2021. sklopljeno je 3,3 mil. ugovora o osiguranju) te prirodu financijske usluge kod koje je
frekvencija nastupa osiguranog slucaju visoka. U 2021. Hanfa je tako zaprimila 38 predstavki u vezi
s autoosiguranjem (42 % svih predstavki iz podrucja osiguranja, isto kao i godinu ranije), od cega
se 30 predstavki (33 %) odnosilo na osiguranje od automobilske odgovornosti, a 8 predstavki (9 %)

na kasko-osiguranje.
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Slika 8. Struktura zaprimljenih predstavki prema vrsti osiguranja (U %)

AO/kasko Osiguranje imovine Osiguranije kredita Osiguranje od odgovornosti

Putno osiguranje Zdravstveno osiguranje Zivotno osiguranje

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

|zvor: Hanfa

Kod takvih predstavki, ali i drugih predstavki u vezi s ugovorima nezivotnog osiguranja, prijepori su
najcesce povezani s pitanjem osnovanosti odstetnog zahtjeva, odnosno odgovornosti drustva za
osiguranje za naknadu Stete, kao i samim odredivanjem iznosa visine Stete (30,8 % svih predstavki
na podrucje osiguranja). U Hrvatskoj, kao i vecini drugih drzava clanica EU-a, procjena iznosa visine
Stete i pitanje utvrdivanja osnovanosti naknade Stete od strane drustava za osiguranje nisu posebno
zakonski regulirani, izuzev onoga $to je odredeno opcim propisima kojima se ureduju ugovorni i
izvanugovorni obvezni odnosi tj. Zakonom o obveznim odnosima' (dalje u tekstu: ZOO). ZOO
sadrzi odredbe kojima su uredeni ugovori o osiguranju, njihove karakteristike te prava i obveze
stranaka, kao i institut prouzroCenja i naknade stete. Tako drustva za osiguranje samostalno
obraduju odstetne zahtjeve na temelju dokumentacije za koju procijene da im je neophodna u tom
procesu te samostalno donose odluku o osnovanosti pojedinog odstetnog zahtjeva. Procjenu visine
iznosa Stete takoder rade drustva za osiguranje, odnosno njihovi djelatnici ili vanjski procjenitelji na
temelju skloplienog ugovora o pruzanju usluge procjene Stete. Pri tome nije uvjetovano da
procjenitelji budu ujedno i ovlasteni sudski vjestaci niti je reguliran nacin, odnosno metodologija

odredivanja i procjene visine Stete.

' NN, 35/05, 41/08, 125/11, 78/15, 29/18, 126/21

17



Predstavke korisnika financijskih usluga 2021.

S obzirom na to da su prethodno navedena pitanja osnovanosti naknade Stete i iznosa visine Stete
dio privatnopravnog odnosa, povezane prijepore potrosaca s drustvima za osiguranja moguce je

rieSavati jedino sudskim putem ili alternativno kroz postupak izvansudskog rjeSavanja sporova.

NN, 30/15, 112/18, 63/20, 133/20

NN, 18/11
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Premda ne moze ulaziti u utvrdivanje osnovanosti i visine Stete kada je rije¢ o ugovorima o

osiguranju, Hanfa je ovlastena nadzirati postupak obrade odstetnih zahtjeva u pogledu rokova za
njihovu obradu, kao i sadrzaja dostavljenih odluka o njima. Ti su rokovi opcenito za ugovore o
osiguranu regulirani ZOO-om (Cl. 943.), kojim je propisano kako je drustvo za osiguranje duzno
platiti osigurninu u roku od 14 dana od kada je dobilo obavijest da se osigurani slucaj dogodio.
Iznimno, ako je za utvrdivanje obveze drustva za osiguranje ili njezina iznosa potrebno odredeno
vrijeme, taj rok ne moze biti dulji od 30 dana od primitka odStetnog zahtjeva. U suprotnom je
drustvo za osiguranje duzno u istom roku obavijestiti osiguranika, odnosno ostecenika da njegov
odstetni zahtjev nije osnovan. Ti su rokovi zasebno regulirani kada je rije¢ o obveznim osiguranjima
u prometu (¢l. 12. Zakona o obveznim osiguranjima u prometu?', dalje u tekstu: ZOOP), kod kojih je
drustvo za osiguranje duzno u roku od 60 dana od dana primitka odStetnog zahtjeva utvrditi
osnovanost i visinu tog zahtjeva te, u sluCaju kada odgovornost drustva i visina Stete nisu sporni,
dostaviti potrosacu obrazloZzenu ponudu, a u suprotnom utemeljeni odgovor na sve tocke iz
odstetnog zahtjeva. Nepostupanje u rokovima i na nacin odreden odredbama ZOOP-a prilikom

obrade Stete na temelju police osiguranja od automobilske odgovornosti bilo je razlog podnosenja

¥ Vodi¢ kroz mirenje - Poveznica

20 Centri za mirenje postoje primjerice pri: Hrvatskoj gospodarskoj komori, Hrvatskoj obrtnickoj komori, Hrvatskoj udruzi

poslodavaca, Hrvatskoj udruzi za mirenje, Hrvatskoj odvjetnickoj komori te Hrvatskom uredu za osiguranje.

NN, 151/05, 36/09, 75/09, 76/13, 152/14
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10 predstavki u 2021. (11,0 % svih predstavki na podrucje osiguranja). Za propustanje ove obaveze
drustava za osiguranje propisane su i prekrsajne odredbe, pa je tijekom 2021. na temelju Cetiri

predstavke kod kojih je utvrdeno krsenje ovih rokova Hanfa pokrenula prekrsajne postupke.

Porast broja i udjela predstavki povezanih s osiguranjem imovine koji je zabiljezen tijekom 2020. i u
prvom polugodistu 2021. pretezno je posljedica dvaju potresa u odnosu na kaji rizik potrosaci nisu
bili u svim slucajevima adekvatno predugovorno informirani u vezi s ¢im je Hanfa tijekom 2020.
provela nadzorni postupak i uputila pisanu preporuku svim drustvima za osiguranje. Taj je rast broja
prijepora u drugom polugodistu 2021. zaustavljen s obzirom na to da nije zaprimljena nijedna
predstavka povezana s ostvarivanjem prava od osiguranja od rizika potresa. Na razini cijele 2021.
udio predstavki povezanih s osiguranjem imovine iznosio je 26,4 % svih predstavki na podrucje
osiguranja (24 predstavke), jednako kao i prethodne godine.

U 2021. nastavio je rasti broj predstavki u vezi s osiguranjem kredita (rast od 25,0 % u odnosu na
godinu ranije) kao jednim od uobiCajenih instrumenata osiguranja (kolaterala) kredita koje banke
mogu, u skladu sa svojim internim procesima i uvjetima, traziti u svrhu njihova odobravanja. Kao |
prethodne godine, znacCajan dio prijepora kod ovog osiguranja proizlazi iz nedovoljnog
razumijevanja samog proizvoda, odnosno njegovih uvjeta i samog pokrica osiguranja. Vazno je
napomenuti kako uvjeti osiguranja u pravilu sadrze i ograniCenja obveza drustva za osiguranje.
Stoga je, kao i kod ostalih vrsta osiguranja, iznimno vazno da potrosaci dobro prouce uvjete
osiguranja, dok su distributeri takvih osiguranja (najcesce same banke) u obvezi potrosacu pruziti
sve informacije o samom proizvodu i njegovim uvjetima, $to se odnosi i na prava potrosaca u slucaju

prijevremene otplate kredita.

U 2021. doslo je do blagog smanjenja broja predstavki zbog neodgovaranja drustava za osiguranje
na prituzbe, odnosno prigovore zainteresiranih osoba u zakonskom roku, pa se njihov udio smanjio
na 3,3 % svih predstavki na podrucje osiguranja. Tome je pridonijela i preporuka Hanfe u vezi s
pitanjem neodgovaranja drustava na prigovore i prituzbe zainteresiranih osoba, pitanjem
informiranja potrosaca o mogucnostima raskida ugovora i opcenito komunikacijom s klijentima, a
koja je upucena svim drustvima za osiguranje u listopadu 2020.* U 2021. od drustava je zatrazeno
oCitovanje o postupanju na temelju navedene preporuke, a prema dostavljenim ocitovanjima

utvrdeno je da je trecina drustava poduzela odredene dodatne radnje na temelju preporuke u vezi

2 Poveznica

20


https://www.hanfa.hr/edukacija-i-potro%C5%A1a%C4%8Di/preporuke-subjektima-nadzora-uz-podru%C4%8Dje-za%C5%A1tite-potro%C5%A1a%C4%8Da

Predstavke korisnika financijskih usluga 2021.

s informiranjem korisnika o pravima i obvezama iz ugovora o osiguranju te komunikacijom s

korisnicima prilikom odlucivanja o odstetnim zahtjevima i odgovaranja na prituzbe/prigovore.

Relativni udio predstavki podnijetih zbog drugih oblika osiguranja u 2021. uglavnom je stagnirao ili

se smanjio.

Slika 9. Struktura zaprimljenih predstavki na rad drustava za osiguranje u razdoblju od sijecnja do

prosinca 2021. s obzirom na predmet predstavke

Raskid
ugovora 4,1%

Neisplata Stete - odStetni zahtjev 28,9%

Informiranje - dovodenje
u zabludu 9,3%

Obrada i isplata Stete u
zakonskom roku 10,3%

Ostalo 33,0%

Visina Stete 11,3%

Napomena: Kategorija ostalo obuhvaca ukupno 32 predstavke iz podrucja osiguranja koje su zaprimljene, a ticu se
razlicitih tema koje se uglavnom sporadicno i u malom broju javljaju, poput oglasavanje popusta, rada procjenitelja Steta,
ovrsnih postupaka, umanjenja odstete za PDV i dr. Takoder, od navedene 32 predstavke njih 6 odnosi se na poslove
osiguranja, ali su vezane uz postupanje drugih subjekata koji nisu drustva za osiguranje poput distributera osiguranja.

Izvor: Hanfa
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3. Postupanje Hanfe na temelju saznanja iz predstavki

Predstavke potrosaca predstavljaju vazan kanal korektivnog djelovanja prema pruzateljima
financijskih usluga s obzirom na to da u odredenim slucajevima navodi iz pojedine predstavke mogu
uputiti na postojanje odredenih sustavnih problema ili nedostataka u poslovnim procesima
odredenog subjekta nadzora. Saznanja koje Hanfa dobije tim putem mogu biti vrlo korisna za
obavljanje aktivnosti iz njezina djelokruga i nadleznosti. Stoga su odgovaranje na predstavke i
njihova analiza jedan od korisnih alata pracenja zakonitog i pravilnog postupanja i poslovanja

subjekata koje Hanfa nadzire te zastite potrosaca.

Na temelju trecine svih predstavki zaprimlienih tijekom 2021. godine utvrdena je mogucnost
nezakonitog, nepravilnog ili manjkavog postupanja (dalje: nepravilnosti) drustava koja pruzaju
financijske usluge (ukupno 57 predstavki, odnosno 37,8 % svih zaprimljenih), a temeljem kojih Hanfa
poduzima daljnje aktivnosti iz svoje ovlasti. Moguce nepravilnosti utvrdene su na temelju svake
druge zaprimljene predstavke iz podrucja osiguranja i leasinga. U vecini sluCajeva rijeC je o manjim
prijestupima, dok su moguce nezakonitosti utvrdene kod 17,6 % prijavljenih slucajeva koji su se
odnosili na usluge osiguranja odnosno 22,2 % predstavki koje su se odnosile na usluge leasinga. |
u segmentu ostalih financijskin usluga koje su u nadzornoj nadleznosti Hanfe utvrdene su

mogucnosti da je doslo do odredenih nepravilnosti, no u bitno manjem broju.

Ovisno o tezini i uCestalosti ponavljanja utvrdene nepravilnosti te u skladu sa svojim zakonskim
mogucnostima Hanfa poduzima odredene aktivnosti. One mogu biti nadzornog tipa, poput
provodenja nadzornog postupka, pokretanja prekrsajne prijave za nezakonitosti za koje je to
zakonom predvideno ili davanja individualnih ili skupnih preporuka subjektima nadzora kao
neobvezujuce upute usmjerene unaprjedenju i poboljsanju njihova poslovanja, financijske stabilnosti
i polozaja ili smanjenju rizika kojima jesu ili bi mogli biti izlozeni. Osim toga, predstavke mogu
ukazivati i na odredene zakonske nedorecenosti ili nejasnoce povezane s legislativnim okvirom
pruzanja financijskin usluga pa Hanfa moZe na osnovi takvih saznanja kroz svoje normativne
aktivnosti izmijeniti i unaprijediti postojeci regulatorni okvir. Medutim, osim spomenutih, Hanfine
aktivnosti koje proizlaze iz predstavki korisnika financijskih usluga takoder mogu biti i edukativnog

karaktera te usmjerene prema samim pruzateljima financijskih usluga ili potrosacima.
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Slika 10. Moguce nepravilnosti utvrdene na temelju zaprimljenih predstavki

Broj predstavki s primje¢enim moguéim Osiguranja imaju vec¢i udio u mogucim
nepravilnostima po podru¢jima financijskih nepravilnostima nego u broju zaprimljenih
usluga predstavki

. Nedostatci . Predstavke

60% - --

Drustva za osiguranje

40% -

71,9%

20% - - -

0% -+

Drustva za osiguranje Leasing drustva Trziste kapitala

lzvor: Hanfa

3.1.  PrekrSajni prijedlozi

Rokovi i forma u kojima su drustva za osiguranje duzna obavijestiti ostecenika o osnovanosti
odstetnog zahtjeva i visini iznosa stete kod obveznih osiguranja od automobilske odgovornosti

propisani su ZOOP-om, a za nepostupanje u skladu s odredbama predvidene su prekrsajne kazne.”

Tijekom 2021. godine zaprimljeno je ukupno deset predstavki povezanih s obradom Stete, poglavito
u pogledu rokova obrade u skladu s odredbama ZOOP-a. Na temelju njih Cetiri Hanfa je protiv tri
drustva za osiguranje pokrenula prekrsajne postupke zbog krsenja odredbi Clanka 12. ZOOP-a, a
svi su postupci jos u tijeku. Ukupno je tijekom posliednje tri godine zbog propustanja slanja
utemeljenog odgovora ili obrazlozene ponude osteceniku u adekvatnoj formi te u zakonskome
roku od 60 dana Hanfa na temelju saznanja iz predstavki podnijela ukupno deset optuznih
prijedloga, od kojih su u Cetiri postupka donesene pravomocne osudujuce presude, dok je Sest

postupaka jos u tijeku.

# Zavise o ¢l. 12. ZOOP-a i prekrsajnim odredbama vidjeti prvi broj publikacije Predstavke korisnika financijskih usluga.
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Slika 1. Odredbe clanka 12. Zakona o obveznim osiguranjima u prometu

Odgovornost
nesporna

Utemeljeni
Visina Stete Visina Stete odgovor
nesporma sporna

ObrazloZena Utemeljeni
ponuda odgovor

lzvor: Hanfa

Slika 12. Broj i stanje prekrSajnih prijedloga iniciranih na temelju predstavki

. Pokrenuti postupci po godini podno$enja optuznog prijedloga
. Postupci pokrenuti pojedine godine i koji su jos$ u tijeku

Postupci pokrenuti pojedine godine te pravomoéno okoncani do kraja 2021.

lzvor: Hanfa
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3.2. Nadzorni postupci

Hanfa saznanja i informacije iz predstavki redovito koristi kao indikator u procesu planiranja i
provodenja svojih nadzornih aktivnosti. Tako je u 2021. pokrenut postupak izvanrednog
neposrednog nazora jednog drustva za osiguranje na temelju predstavke kod koje je primijeceno
vise mogucih nezakonitosti povezanih s postupkom obrade odstetnog zahtjeva kod osiguranja od
rizika ,osiguranje usjeva i nasada”. Nezakonitosti su se, u bitnom, odnosile na neisplatu osigurnine
utvrdene ugovorom u zakonskom roku, odnosno na propustanje obavjestavanja osiguranika o tome
da odstetni zahtjev nije osnovan kao i na propustanje odgovaranja na prigovore i prituzbe
osiguranika u roku od 15 dana, kako je to predvideno ZOS-om. Nadzor je zavrsen, a radilo se o
postupanju prema klijentu Ciji je ugovorni odnos s drustvom za osiguranje u trenutku provodenja
nadzora bio okoncan te utvrdeno nezakonito i nepravilno postupanje drustva za osiguranje po dva
odstetna zahtjeva nije imalo znacajan utjecaj na trziste osiguranja u cjelini i opcenito osiguranike,
ugovaratelje osiguranja i korisnike iz ugovora o osiguranju. U skladu sa zakonskim moguc¢nostima
drustvu za osiguranje rjeSenjem je izrecena opomena uz nalog da do utvrdenog roka Hanfi dostavi
izvjeSca nositelja funkcije unutarnje revizije o provedenoj unutarnjoj kontroli obrade svih odstetnih
zahtjeva povezanih s navedenom vrstom rizika te kontroli postupanja po prigovorima i prituzbama
zainteresiranih osoba uz istu vrstu rizika koje drustvo zaprimi od dana primitka rjesenja objavijenog

na internetskoj stranici Hanfe.

Osim spomenutog nadzornog postupka, na temelju saznanja iz predstavke iz podrucja leasinga
zaprimljene u 2021. godini Hanfa je pocCetkom 2022. pokrenula postupak izvanrednog neposrednog
nadzora jednog leasing drustva zbog sumnje na moguce nezakonitosti i nepravilnosti u odnosu na
aktivaciju ugovora o leasingu kada objekt leasinga nije isporucen zbog razloga povezanih s

dobavljacem leasinga, a u skladu s propisima iz nadleznosti Hanfe.** Postupak nadzora je u tijeku.

S obzirom na kontinuiranost i uCestalost zaprimanja predstavki u kojima je primijeceno potencijalno
krSenje zakonskih odredbi povezanih s obveznim odgovaranjem drustava za osiguranje pisanim
putem na prituzbe i prigovore potrosaca u zakonskom roku od 15 dana® Hanfa tijekom 2022.

planira provesti ciliane nadzorne aktivnosti nad svim drustvima za osiguranje na domacem trzistu.

24 Zakon o leasingu, NN, NN 141/13

2 Zakon o osiguranju, ¢lanak 378.
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Tome je pridonijela i Cinjenica da se navedena tematika i u prethodnim godinama pojavljivala kao
Cest razlog prijepora izmedu korisnika usluga osiguranja i drustava, a zbog ¢ega je Hanfa drustvima
2020. godine uputila i preporuku o potrebi postupanja u skladu sa zakonskim odredbama u

navedenom pitanju.

Tijekom 2021. Hanfa je takoder provodila radnje u vezi sa saznanjima iz predstavke podnesene zbog
nacina pripisa dobiti kod ugovora o Zivotnom osiguranju jednog drustva koji nije odgovarao
odredbama sklopljenog ugovora. Nakon provedenih radnji Hanfe drustvo je sve svoje klijente na
koje se promjena odnosila obavijestilo o promjeni obracuna dobiti na nacin koji je u skladu s

ugovorom.
3.3.  Preporuke

Na osnovu zapazanja iz zaprimljenih predstavki Hanfa je tijekom 2021. svim drustvima za osiguranje
i njihovim podruznicama izdala zajednicku preporuku u vezi s unaprjedenjem informiranosti
korisnika njihovih usluga o znacenju i posljedicama ugovaranja fransize . Naime, nakon potresa koji
je u ozujku 2020. pogodio Zagreb i okolicu, zaprimlieno je vise predstavki u vezi s pitanjem
predugovornog informiranja prilikom sklapanja ugovora o osiguranju imovine s pokricem rizika
potresa pri Cemu se posebno problematicno pokazalo razumijevanje pojma fransize i
podosiguranja. Fransiza je sudjelovanje osigurane osobe u Steti i to u unaprijed definiranom,
ugovorenom iznosu. Pojednostavljeno, u slucaju kad je ugovorom o osiguranju ugovorena fransiza,
osiguranik odredeni iznos Stete, predviden ugovorom, snosi sam. Podosiguranje postoji u slucaju
kad se osigurana vrijednost predmeta osiguranja ne podudara s njegovom stvarnom vrijednoscu,
pa ako se utvrdi da je vrijednost osigurane stvari u trenutku ostvarenja osiguranog slucaja veca od
svote osiguranja, osigurnina se smanjuje razmjerno vrijednosti osigurane stvari u trenutku
osiguranog slucaja. S time u svezi Hanfa je u 2020. pokrenula postupak posrednog nadzora nad
jednim drustvom za osiguranje na temelju kojeg je drustvo ispravilo u postupku utvrdene
nepravilnosti i nedostatke u vezi s informiranjem klijenata o mogucnostima i posljedicama

ugovaranja odbitne fransize te je u ozujku 2021. donijeto rjeSenje o okoncanju postupka.

% Poveznica
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U vezi s ovom problematikom, a osobito s obzirom na potres koji je u prosincu 2020. pogodio
Sisacko-moslavacku zupaniju, Hanfa je dodatno odlucila svim drustvima za osiguranje i njihovim
podruznicama uputiti preporuku u vezi s unaprjedenjem informiranosti korisnika usluga drustava za
osiguranje o znacenju i posljiedicama ugovaranja fransize. Preporukom su drustva upucena da
obrate paznju na mogucnost dodatnog informiranja korisnika usluga o pojmu i posljedicama
ugovaranja fransize. Neki od mogucih primjera kojima se pojam i izracun fransize mogu dodatno
pojasniti i pribliziti korisnicima usluga su dodatno educiranje prodajnog osoblja ili objava dodatnih
pojasnjenja na primjerenom mjestu u slucaju onfine distribucije proizvoda, kao i navodenje odredbi
o fransizi na samoj polici osiguranja, u formi napomene o ugovaranju odbitne fransize ili slicnog
upozorenja na polici. Pored toga, prilikom sklapanja ugovora o osiguranju ugovaratelji osiguranja
moraju biti jasno pisano informirani i o mogucnostima koje imaju u vezi s odlukom o ugovaranju
fransize, odnosno o mogucnosti njezina iskljucenja tj. otkupa kad ona postoji.

Osim ove preporuke, Hanfa je u listopadu 2020. svim drustvima za osiguranje uputila i preporuku
u vezi s pitanjem neodgovaranja druStava na prigovore i prituzbe zainteresiranih osoba u
zakonskom roku od 15 dana, pitanjem informiranja potrosaca o mogucnostima raskida ugovora
(ugovorno informiranje) i opcenito komunikacijom s klijentima, a tijekom 2021. provedeno je

pracenje uskladenosti postupanja drustava za osiguranje s tom Hanfinom preporukom.
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Osim skupnih, Hanfa moze drustvima za osiguranje upucivati i individualne preporuke radi
poboljsanja njihova poslovanja. Tako je na temelju saznanja iz dviju predstavki zaprimljenih krajem
2020. Hanfa pocetkom 2021. uputila i dvije pojedinacne preporuke drustvima za osiguranje u vezi
s tematikom obrazlaganja odluka o odstetnim zahtjevima, na nacin da se iz obrazlozenja moze
nedvosmisleno zakljuciti na temelju kojih je Cinjenica, ugovornih ili/i zakonskih odredbi odluka
donijeta. Osim toga, dodatne pojedinacne preporuke pojedinim drustvima za osiguranje upucene
su tijekom 2021. u jo$ tri sluCaja mogucih nedostataka, odnosno manjkavosti, a sve u vezi s
tematikom jasne i nedvosmislene komunikacije tijekom obrade Stete, boljeg obrazlaganja odluke o
odstetnom zahtjevu kod obrade Stete na temelju police obveznog osiguranja od automobilske

odgovornosti te dostave odgovora na prituzbu.
3.4. Edukativni tekstovi za potrosace

Edukacija je jedan od najboljih nacina prevencije potrosackih prijepora te stoga Hanfa posebnu
vaznost pridaje edukativnim aktivnostima posvecenima financijskom opismenjavanju, a Cije teme se
dijelom crpe i iz problematike predstavki koje Hanfa tijekom godine zaprima. Tako je tijekom 2021.
Hanfa na svojoj internetskoj stranici objavila Cetiri informativna teksta na temu osiguranja, a svi su
bili inicirani predstavkama.

Slika 13. Edukativni tekstovi namijenjeni korisnicima financijskih usluga

Na 5to obratiti

Nesporni dio pozornost prije
naknade pocetka i prilikom
stete — kako online trgovanja
Osnovna uljece na financijskim
("_b' lez) a prava instrumentima
osiguranja osiguranika?
otplate
kredita
Obveza
zZvanja
policije kod
prometnih
nesreca s
materijalnom
Stetom 1
ostvarivanje Kriptotrzidta:
pravaiz kakva je
osiguranja Zadtita

potrosata?

lzvor: Hanfa
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Slijedom predstavki povezanih s ostvarivanjem prava iz autoosiguranja, izdan je tekst ,Obveza

zvanja policije kod prometnih nesreca s materijalnom Stetom i ostvarivanje prava iz osiguranja”.

Naime, kod laksih prometnih nesreca s manjom materijalnom Stetom, u skladu s odredbama Zakona
o sigurnosti prometa na cestama®’ ne postoji zakonska obveza sudionika nesrece na obavjestavanje
policije. Medutim, kako postupak ostvarivanja prava iz osiguranja zbog Stete na vozilu uzrokovane
prometnom nesrecom kod druStava za osiguranje ponekad moze biti otezan ako ne postoji
policijski zapisnik, odnosno potvrda o prometnoj nesreci, ovim se tekstom korisnicima usluga
osiguranja pojasnjavaju njihova prava i obveze prilikom ostvarivanja prava iz obveznog i kasko-
osiguranja vozila, a u vezi s obvezom zvanja policije nakon prometne nesrece i obvezom
popunjavanja Europskog izvjeS¢a o prometnoj nesreci. Naime, ucestalo je misljenje kako Europsko
izviesce o prometnoj nesre¢i podrazumijeva da je medu vozacima postignuta suglasnost o krivnji
za prometnu nesrecu te da se njegovim potpisivanjem zapravo priznaje krivnja. Medutim, u praksi
potpisano Europsko izvjeSce o prometnoj nesreci ne jamci da Ce odstetni zahtjev zbog Stete na
vozilu automatski biti osnovan. U pravilu ¢e u takvim situacijama biti potrebno omoguciti drustvu
za osiguranje izvid oStecenja na svim vozilima koja su sudjelovala u prometnoj nesreci. Isto tako,
ako o prometnoj nesreci nije obavijeStena policija, preporucljivo je koliko je moguce na samom
mjestu nesrece dokumentirati/fotografirati nastalu Stetu. Korisnicima se takoder naglasava kako je
prilikom sklapanja ugovora o kasko-osiguranju vazno pazljivo procitati uvjete osiguranja i na vrijeme
se informirati o pravima i obvezama u skladu s ugovorom koji se sklapa, jer da uvjeti kasko-

osiguranja razlicitih drustava za osiguranje mogu na razlicit nacin uredivati ovo pitanje.

S obzirom na povecanje broja predstavki u vezi s ugovorima o osiguranju otplate kredita te s

obzirom na znacCaj i ucestalost ovog osigurateljnog proizvoda, izdan je i tekst ,Osnovna obiljezja

osiguranja otplate kredita”, (engl. credit protection insurance - CPI), kojim se korisnicima pojasnjava

njegova svrha i priroda. Imajuci u vidu znacaj ovog proizvoda, tekstom je istaknuto kako je vazno
da korisnik kredita bude svjestan kako mu ovo osiguranje sluzi da bi njegove kreditne obaveze
mogle biti podmirene tijekom odredenog vremenskog razdoblja u slucaju poteskoca s otplatom.
Zato je bitno prouciti uvjete osiguranja i u slucaju dvojbi ili nejasnoca obratiti se banci koja mu nudi
navedeni proizvod ili drustvu za osiguranje te od njih zatraziti dodatna pojasnjenja. Izrazito je vazno

da se prije potpisa/sklapanja ugovora informira o slucajevima tzv. ,ogranicenja i iskljucenja”,

2NN, 67/08, 48/10, 74/11, 80/13, 158/13, 92/14, 64/15, 108/17, 70/19, 42/20
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odnosno o slucajevima i dogadajima kod kojih drustvo za osiguranje nije duzno preuzeti izvrsenje

obaveza iz kredita.

Slijedom saznanja iz predstavki objavljen je i tekst ,Nesporni dio naknade Stete — kako utjeCe na

prava osiguranika?’, kojim se korisnicima usluga osiguranja pojasnjavaju njihova prava u vezi s

isplatom nespornog dijela odstete, a u skladu sa ZOO-om i ZOOP-om. Isplata nespornog dijela
Stete zakonski je odredena upravo iz razloga kako bi se podnositelie odstetnih zahtjeva
pravovremeno obestetilo barem djelomicno u onim slucajevima kada je zbog kompleksnosti
predmeta ili pravodobne nedostupnosti svih informacija i Cinjenica potrebno dulje vrijeme od
zakonski predvidenog za obradu odstetnog zahtjeva, odnosno u onim slucajevima kada se ne
postigne konacni sporazum izmedu osiguratelja i podnositelja odstetnog zahtjeva oko visine Stete.
No isplata nespornog dijela Stete ne znaci ,konacnu nagodbu” i postoji mogucnost da drustvo za

osiguranje u kasnijem postupku izvr$i dodatnu isplatu na ime odstete.

Analizom obracanja korisnika usluga osiguranja Hanfi, utvrdeno je kako kod nastanka osiguranih
slucaja koji se obraduju u skladu s odredbama ZOOP-a dolazi do prijepora izmedu drustava za
osiguranje i podnositelja odstetnih zahtjeva u vezi s dokumentom izvida Stete. Stoga je Hanfa

objavila i informativni tekst ,Zastita potrosaca: Izvid Stete”, kojim se pojasnjava kako izvid Stete

oznacava postupak utvrdivanja ostecenja koja su nastala kao posljedice stetnog dogadaja koji je
prethodio podno$enju odstetnog zahtjeva. Za drustva za osiguranje postupak izvida, odnosno
procjene Stete obavljaju procjenitelji. U tekstu je takoder navedeno kako Hanfa smatra da bi drustva
za osiguranje tijekom komunikacije s podnositeljima odstetnin zahtjeva trebala biti Sto

transparentnija pri pruzanju informacija koje se odnose na postupak izvida Stete.

Kako su tijekom posliednjin godina trgovanje i ulaganja, ali i koriStenje kriptoimovine medu
potrosacima znacajno porasli te potrosaci sve vise ulaZzu u neregulirana financijska trzista na kojima

su Ceste i prevare, Hanfa je objavila informativni tekst , Kriptotrzista: kakva je zastita potrosaca?”, kao

i edukativnu brosuru ,Na sto obratiti pozornost prije pocetka i prilikom online trgovanja financijskim

instrumentima” u kojoj se mogu naci vazni i korisni savjeti na sto obratiti pozornost kako ne biste
bili prevareni kod online trgovanja financijskim instrumentima. Savjet potrosacima, ako se odluce
trgovati financijskim instrumentima, je da se prvo dobro informiraju i upoznaju sa svim rizicima
takvih poduhvata te izaberu samo provjerena i registrirana investicijska drustva koja imaju vazece

licence regulatora.
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3.5.  Normativne aktivnosti

Tijekom 2021. i pocetkom 2022. Hanfa je unaprijedila sustav izvjeStavanja drustava za upravljanje
obveznim i dobrovoljnim mirovinskim fondovima, mirovinskih osiguravajucih drustava te drustava
za osiguranje o prituzbama i prigovorima koje im upucuju njihovi ¢lanovi, odnosno zainteresirane
osobe. Novim pravilnicima o izvjestavanju,?® koji su doneseni krajem 2021, postupak izvjestavanja
unaprijeden je jasnim definiranjem Sto se smatra prituzbom, odnosno prigovorom, klasifikacijom
razloga podnoSenja prituzbi i prigovora te prikazom broja prituzbi i prigovora po pojedinom

osigurateljnom proizvodu. Ovo izvjestavanje uvedeno je na polugodisnjoj frekvenciji.

Ove su se izmjene pokazale potrebnima kako bi se Hanfi omogucilo preciznije i toCnije pracenje
prijepora i nezadovoljstava korisnika financijskih usluga. No pored toga ove izmjene i samim
drustvima omogucavaju da lakSe detektiraju mogucnosti za unaprjedenje odredenih segmenata
svojeg poslovanja. Isto tako, s obzirom na dinamicnost sektora za osiguranje, sezonsko obiljezje
odredenih proizvoda osiguranja, odnosno nastanka Steta i podnosenja odstetnih zahtjeva (a sto
moze utjecati na broj prituzbi i prigovora) i mogucnost nastanka dogadaja koji u kratkom
vremenskom razdoblju mogu utjecati na broj prituzbi i prigovora (npr. odredena vremenska
nepogoda i sl), pokazalo se svrsishodnim da nadzorno tielo prikuplia podatke o
prigovorima/prituzbama koje zainteresirane osobe dostavljaju drustvima za osiguranje |

podruznicama ceSce od jednom godisnje.

Iz izvjesStaja drustava za osiguranje za 2021., dostavljenih u skladu s novim Pravilnikom, vidljivo je da
je ukupan broj zaprimljenih prituzbi i prigovora na razini cijelog trzista osiguranja porastao za
55,6 % u odnosu na podatke iz 2020. godine. Od ukupno 18 drustava i podruznica, samo ih je pet
prijavilo manji broj prituzbi/prigovora u 2021. nego godinu ranije, no nije se radilo o znacajnijem
smanjenju tog broja. S druge strane, Cak je 12 drustava za osiguranje zabiljezilo porast broja

prigovora/prituzbi koje su im direktno uputili korisnici usluga osiguranja, a kod nekih je taj porast

%8 Pravilnik o izvjestavanju Hrvatske agencije za nadzor financijskih usluga o prituZbama ¢lanova fonda drustvima za
upravljanje obveznim mirovinskim fondovima; Pravilnik o izvjestavanju Hrvatske agencije za nadzor financijskih usluga o
prituzbama ¢lanova fonda drustvima za upravijanje dobrovoljinim mirovinskim fondovima; Pravilnik o izvjestavanju
Hrvatske agencije za nadzor financijskih usluga o prituzbama i prigovorima zainteresiranih osoba upucenim drustvima za
osiguranje (NN, 144/2021)
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bio ¢ak i vrlo izrazen®. Tako je primjerice kod jednog drustva broj prijavijenih prituzbi/prigovora u
2021. porastao za 15 000 % u odnosu na 2020., dok je kod drugog drustva porastao za 10 441 %.
Izuzmu li se ova dva ekstremna primjera, porast broja prijavljenih prituzbi/prigovora kod preostalih
deset drustava prosjecno je iznosio visokih 958 %. VeC ove brojke porasta prijavljenih
prituzbi/prigovora u jednoj godini pokazuju da je izmjena Pravilnika u smislu pojasnjavanja i

dodatne razrade odredenih pojmova radi dostave preciznijih podataka bila potrebna.

Slika 14. Definicija prigovora, odnosno prituzbe

Drustva za osiguranje

Mirovinska drustva

Mirovinska osiguravajuca drustva

lzvor: Hanfa

%% Jedno je drustvo imalo isti broj prigovora/prituzbi kao i godinu ranije.
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Kao i za mirovinska te osiguravajuca drustva, obveza izvjescivanja o prituzbama korisnika mirovine
uvedena je pocetkom 2022. donosenjem novog pravilnika i za mirovinska osiguravajuca drustva™,
a koja do tada nije postojala. Buduci da se, kako je i ranije spomenuto, u narednom razdoblju
ocCekuje znatnije povecanje broja umirovljenika koji ¢e mirovinu ostvarivati iz participiranja tijekom
punog radnog staza u oba obvezna mirovinska stupa, oCekuje se i povecanje broja prituzbi korisnika

mirovine.

Predstavke koje je u 2021. Hanfa zaprimila u vezi s mirovinskim sustavom ukazale su i na neke
mogucnosti unaprjedenja postupanja i informiranja osiguranika i buducih umirovljenika, posebno
sto se tiCe informativnog izraCuna mirovine. Stoga je Hanfa uputila Regos, koji na kucne adrese
buducih korisnika mirovine koji su u postupku ostvarivanja prava na starosnu ili prijevremenu
starosnu mirovinu dostavlja informativni izracun mirovine u skladu sa Zakonom o mirovinskom
osiguranju’', da ga dopuni i unaprijedi preciznijim pojasnjavanjem odredenih okolnosti ostvarivanja
prava na mirovinu, poput uskladivanja mirovine s promjenom cijena, a u skladu s ¢im je informativni
izracun kao podloga za donosenje odluke o odabiru buduce mirovine iz obveznog sustava
mirovinskog osiguranja tijekom 2022. i izmijenjen. Pored toga, jednom je predstavkom ukazano i
na mogucnosti modifikacije zakonodavnog okvira koji se odnosi na mirovinska osiguravajuca

drustva, sto je Hanfa uzela u obzir prilikom svojih normativnih aktivnosti.

30 Pravilnik o izvjestavanju Hrvatske agencije za nadzor financijskih usluga o prituzbama korisnika mirovine upucenim

mirovinskim osiguravajucim drustvima (NN, 26/2022).

3NN, 157/13, 151/14, 33/15, 93/15, 120/16, 18/18, 62/18, 115/18, 102/19, 84/21
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