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REPUBLIKA HRVATSKA
HRVATSKA AGENCIJA ZA NADZOR
FINANCIJSKIH USLUGA

Na temelju ¢l. 15. t. 2. i €l. 8. st. 1. i 4. Zakona o Hrvatskoj agenciji za nadzor financijskih
usluga (Narodne novine, br. 140/05, 154/11i12/12), ¢l. 4. st. 1., 203. st. 1., 2., 3. i 6. u vezis
Cl. 3. 1. 20. te €l. 219. st. 1. t. 1., €l. 204. st. 3.1 4., &l. 233. to€. 2., ¢l. 235. st. 1. to€. 8. i st. 2.
Zakona o osiguranju (Narodne novine, br. 30/15, 112/18, 63/20, 133/20 i 151/22), u postupku
neposrednog nadzora pokrenutog po sluzbenoj duznosti nad dijelom poslovanja podruznice
drustva GROUPAMA BIZTOSITO ZARTKORUEN MUKODO RESZVENYTARSASAG,
Erzsébet Kiradlyné dtja 1C, Budimpesta, Madarska, OIB: 43888249105, LEI:
52990050WMBTSNKNP092 (Osnivac) koje u Republici Hrvatskoj posluje putem podruzZnice
Groupama osiguranje d.d. - Podruznica Hrvatska, Ulica grada Vukovara 284, Zagreb, OIB:
56722567504 (Podruznica), zastupane po direktoru Podruznice Marijanu Kralju, OIB:
07592616987, Hrvatska agencija za nadzor financijskih usluga, OIB 49376181407, na sjednici
Upravnog vije¢a odrzanoj 22. studenoga 2024. donosi

RJESENJE

1. Podruznici  drustva GROUPAMA  BIZTOSITO  ZARTKORUEN  MUKODO
RESZVENYTARSASAG, Erzsébet Kiralyné utia 1C, Budimpes$ta, Madarska, OIB:
43888249105, LEI: 52990050WMBTSNKNPQ092 (dalje u tekstu izreke: Osnivac¢) koje u
Republici Hrvatskoj posluje putem podruznice Groupama osiguranje d.d. - Podruznica
Hrvatska, Ulica grada Vukovara 284, Zagreb, OIB: 56722567504 (dalje u tekstu izreke:
Podruznica), radi otklanjanja nezakonitosti i nepravilnosti, nalaze se:

1.1.  Prilikom distribucije osiguranja rizika 03.01i 10.01, u dijelu dodjeljivanja i odobravanja
popusta, osigurati postupanje Podruznice, kontinuirano i bez iznimke, u skladu s
kriterijima i kontrolama propisanim internim aktima Podruznice?,

kao dokaz o provedbi naloZzenog, Podruznica je duzna dostaviti Hanfi tromjese¢na
Izvje$c¢a direktora Podruznice o postupanju po predmetnom nalogu, i to:

1) do 31.1.2025. izvjeSc¢e u odnosu na razdoblje od 1.10.2024. do 31.12.2024. godine
2) do 30.4.2025. izvjeSc¢e u odnosu na razdoblje od 1.1.2025. do 31.3.2025. godine,

a koja izvjeS¢a trebaju sadrzavati sljedece:

a) odgovarajuci uzorak od 100 slu¢ajno odabranih polica osiguranja vrsta rizika 03.01
i 10.01 (ukupno za oba rizika) skloplijenih u svakom od navedenih promatranih
razdoblja

b) odgovarajuci uzorak polica osiguranja vrsta rizika 03.01 i 10.01 sklopljenih u
svakom od navedenih promatranih razdoblja, a za koje je utvrdeno da nisu
sklopliene u skladu s kriterijima i kontrolama propisanim internim aktima koji

103.01 Kasko osiguranje cestovnih motornih vozila na vlastiti pogon i 10.01 Obvezno osiguranje vlasnika odnosno
korisnika motornih vozila od odgovornosti za Stete tre¢im osobama (dalje: rizici 03.01 i 10.01 )

2 u trenutku pisanja ovog Rjesenja: Smjernice za upravljanje proizvodima — osiguranje motornih vozila i Pravila za
dodjelu komercijalnih popusta, oboje u primjeni od 25.9.2024. godine.
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reguliraju dodjeljivanje i odobravanje popusta, uz detaljno obrazlozenje razloga
propusta

pri ¢emu uzorci trazeni pod a) i b) trebaju sadrzavati ugovarateljima osiguranja uruene
informativne izraCune, ponude odnosno police osiguranja (presliku izvornika i ispis iz
sustava PodruZnice) te svu popratnu komunikaciju izmedu Podruznice, distributera i
ugovaratelja osiguranja (primjerice, poruke elektroni¢ke poste, poruke unutar aplikacije
Podruznice, ostala vrsta korespondencije);

1.2. U odnosu na obradu i likvidaciju Steta:

1.2.1. unaprijediti i revidirati Pravilnik za obradu $teta® na nacin da istim jasno i precizno
propide i primjenjuje sljedece:

- uodnosu na rizik 10.01:

¢ primjenu tipiziranih obrazaca koje Podruznica koristi u postupku rieSavanja
odstetnih zahtjeva od strane ovlastenih djelatnika, a posebice u odnosu na
sadrzaj takvih obrazaca te zaduzZenja, odgovornosti i rokove primjene istih,

¢ nadin i rokove za ispunjenje obveze Podruznice s upoznavanjem oste¢ene
osobe sa svim njezinim pravima i obvezama propisanim ¢&l. 12. st. 3.
ZOOP-a* kao i s obvezama Podruznice,

- uodnosu na rizike 03.01i 10.01:

e interna pravila (u vidu kontrolnih lista ili drugih vrsta popisa potrebne
dokumentacije i podataka) u odnosu na postojanje vise zakonskih
(primarnih i maksimalnih) rokova za postupanje djelatnika Podruznice u
postupku obrade i likvidacije Steta, u svrhu optimizacije procesa odnosno
rieSavanja odstetnih zahtjeva,

e nacin koriStenja funkcionalnosti aplikacijie GROW u odnosu na
odobravanje suglasnosti za isplatu iznosa naknade Stete odnosno otklon,

kao dokaz o provedbi nalozenog, Podruznica je duzna do 31.12.2024. dostaviti Hanfi
revidirani Pravilnik za obradu Steta, zajedno s dokazima na kojima temelji svoje
izvjeS¢e (vezane snimke zaslona iz aplikacije PodruZnice te primjere svih tipiziranih
obrazaca);

1.2.2. u procesu obrade i likvidacije Steta, u odnosu na rizike 03.01 i 10.01 osigurati:

- u slu¢ajevima kada je prilikom odobravanja suglasnosti za isplatu naknade
Stete odnosno otklona odsStetnog zahtjeva potrebno odobrenje viSe od jednog
likvidatora, osigurati postupanje Podruznice u skladu s Pravilnikom za obradu
Steta te vezanim aplikativnim rijeSenjem Podruznice,

- osigurati da svaka odluka Podruznice o odstetnom zahtjevu sadrzi uputu o
pravnom lijeku (u odnosu na rizik 03.01) zajedno s uputom da je Podruznica
duzna pisano odgovoriti na prituzbu, odnosno prigovor u roku od 15 dana od
dana zaprimanja prituzbe, odnosno prigovora (u odnosu na rizike 03.01 i
10.01),

- uodnosu na odstetne zahtjeve za rizik 10.01 osigurati:

e po svakom postavljenom odStethom zahtjevu dostavu pisane odluke o
odstetnom zahtjevu ostecenoj osobi, u skladu s ¢l. 12. st. 1. ZOOP-a,

e po primitku svakog odstetnog zahtjeva upoznati oste¢enu osobu sa svim
njezinim pravima i obvezama, kao i s obvezama PodruZznice, u skladu s ¢l.
12. st. 3. ZOOP-a,

3 u trenutku pisanja ovog Rjesenja: Pravilnik za obradu $teta, u primjeni od 25.9.2024. godine
4 Zakon o obveznim osiguranjima u prometu (Narodne novine br. 151/05, 36/09, 75/09, 76/13, 152/14, 155/23,
dalje u tekstu izreke: ZOOP)



kao dokaz o provedbi naloZzenog, Podruznica je duzna do 31.1.2025. dostaviti Hanfi
IzvjeSée direktora Podruznice o postupanju po predmetnom nalogu u odnosu na
razdoblje od 1.10.2024. do 31.12.2024., zajedno s uzorkom od najmanje 50 slu¢ajno
odabranih Steta (25 Steta za rizik 03.01 i 25 Steta za rizik 10.01) obradenih u
promatranom razdoblju te drugim dokazima na kojima temelji svoje izvjeSce, pri Cemu
predmetni uzorak treba obuhvatiti cjelokupnu dokumentaciju spisa Steta, od faze
zaprimanja odStetnog zahtjeva do faze isplate i likvidacije Stete;

1.3. U odnosu na proces obrade prituzbi i prigovora, osigurati kontrole u dijelu dostave
potvrde primitka prituzbe/prigovora, odnosno postupanje u skladu s rokom i obvezom
propisanim Procedurom rjeSavanja prituzbi i prigovora,

kao dokaz o provedbi nalozenog, Podruznica je  duzna do
30.4.2025. dostaviti Hanfi I1zvjeSce direktora Podruznice o postupanju po predmetnom
nalogu u odnosu na razdoblje od dana zaprimanja RjeSenja do 31.3.2025., zajedno sa
svim prituzbama/prigovorima zaprimljenih u odnosu na rizike 03.01 i 10.01 u
navedenom razdoblju, ukljuéujuci potvrde primitka istih;

1.4. U odnosu na komuniciranje identiteta osiguratelja (Podruznice) prema potroSacima u
odnosu na identitet drustva Groupama osiguranje d.d., Zagreb, Ulica grada Vukovara
284, OIB: 98164456048, LElI 74780000V0JHQ18WXI81 (dalje u tekstu izreke:
Drustvo), a buduéi da Podruznica i Drustvo u trenutku pisanja ovog RjeSenja koriste
zajednicku internetsku stranicu®, urediti/revidirati sadrzaj i prikaz internetske stranice
tako da njen sadrzaj ne doprinosi stvaranju nejasne slike oko identiteta osiguravatelja
za svaki konkretan proizvod koji Podruznica odnosno Drustvo nude te da ne stvaraju
prosje¢nom potroSacu privid da se radi o jedinstvenom pravnom subjektu koje djeluje
na podrucju Republike Hrvatske i pruza usluge zivotnog i nezivotnog osiguranja, na
nacin da:

- zajedniCka internetska stranica PodruzZnice i DruStva bude organizirana na
nacin da pri otvaranju pocCetne stranice korisniku bude omoguéen odabir
izmedu zasebno prikazanog sadrZaja koji oglaSava Podruznica od sadrZaja koji
oglasava Drustvo, kako bi se potroSa¢ima omogucilo odvojeno pretrazivanije i
dala jasna distinkcija izmedu promidzbenog sadrzaja Podruznice i Drustva,
odnosno kako bi potroSacCi u svakom trenutku znali na koje drustvo za
osiguranje (sa sjediStem u Republici Hrvatskoj ili Madarskoj) se odnose podaci
kojima pristupaju, s tim da alternativno Osniva¢ odnosno Podruznica moze
odluciti u potpunosti odvojiti svoju internetsku stranicu od internetske stranice
koju koristi Drustvo

- u svim aspektima i elementima promidzbenih aktivnosti na jasan nacin
prezentira identitet osiguravatelja kako prosjeCnom potro$acu se ne bi stvarao
privid da se radi o jedinstvenom pravnom subjektu koje djeluje na podrucju
Republike Hrvatske (kompozithom drustvu za osiguranje),

kao dokaz o provedbi naloZzenog, Podruznica je duzna do 31.1.2025. dostaviti Hanfi
izvjeSce direktora Podruznice o postupanju u skladu s predmetnim nalogom, zajedno
s dokazima na kojima temelji svoje izvjeSée (primjerice, snimke zaslona predmetne
stranice s vidljivim izmjenama).

5 u okviru Groupama grupe, pod oznakom grupacije Groupama osiguranje, pri ¢emu su informacije Podruznice
pridruzene informacijama Drustva, izvor: https://www.groupama.hr/



https://www.groupama.hr/

2. lzreka ovog RjeSenja objavit Ce se na internetskoj stranici Hanfe.

KLASA: UP/l 994-08/24-01/05
URBROJ: 326-01-50-51-511-24-59
Zagreb, 22. studenoga 2024.
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