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Pravilnik o postupku rjesavanja odstetnih
zahtjeva ostecenih osoba u prometu

28. lipnja 2024. Upravno vijece
Hrvatske agencije za nadzor
financijskih usluga (HANFA) usvojilo je
Pravilnik o postupku rjeSavanja
odstetnih zahtjeva oStecenih osoba u
prometu (,Pravilnik®) ¢ijim su
stupanjem na snagu prestale vaziti
Smjernice i preporuke za postupanje
po clanku 12. Zakona o obveznim
osiguranjima u prometu (ZOOP)
prilikom rjeSavanja odstetnih zahtjeva
za naknadu Stete na vozilu od 23.
sijecnja 2020. Pravilnikom se propisuju
obveze osiguratelja prilikom rjeSavanja
odstetnih zahtjeva po osnovi osiguranja
od automobilske odgovornosti. Drugim
rije¢ima, Pravilnik ne wutjece na
materijalna prava osiguranih osoba i
osiguratelja koje one mogu imati po
op¢im propisima.

TEMA BROJA

Znacajan dio Pravilnika posvecen je
ostvarenju prava na obavijeStenost
oStecene osobe. Tako je osiguratelj
duzan javno objaviti, a po zaprimanju
odstetnog zahtjeva oStecenoj osobi
predati, dokument naziva ,Kljucne
informacije za oStecenu osobu® (KIZO)
koji je standardiziran po uzoru na
prilog Pravilnika. KIZO daje odgovore
na pitanja: §to Ciniti u slucaju nesrece,
kako i kome podnijeti odstetni zahtjev,
postupka procjene i obrade odstetnih
zahtjeva 1 rokova te donosSenja
obrazloZzene ponude, odgovora i pravo
prigovora.

U smislu prava na obavijestenost,
osiguratelj je duzan ostecenu osobu na
jasan, jednostavan i razumljiv nacin
upoznati s njegovim obvezama, tijeku



procesa rjesavanja odstetnog zahtjeva i
potrebnim podacima, §to ukljucuje i
obavijest o nacinu na koji se moze
informirati o statusu postavljenog
zahtjeva.

U pogledu prikupljanja podataka,
osiguratelj se je duzan ograniciti na
pribavljanje isklju¢ivo nuznih podataka
o nesreci, te mu se namece obveza da
samostalno  pribavi podatke i/ili
dokumentaciju za rjesavanje odstetnog

zahtjeva koja mu je dostupna,
ukljucujuéi i1  dokumentaciju od
nadleznih  tijela  koja  raspolazu
podacima vezanim uz prometnu
nesrecu (primjerice, odgovorni
osiguratelj ne  smije  uvjetovati

postupanje po odstetnom zahtjevu,
tako Sto trazi od oStecene osobe da
dostavi policijski zapisnik, iako istim
raspolaze policija i1 dostupan je
osiguratelju).

Pri donosSenju odluke o odstetnom
zahtjevu osiguratelj je duzan uzeti u

obzir dostavljeni nalaz i misljenje
neovisnog vjeStaka (,privatnog
vjestaka“) 1 ponudu ili racun za

popravak Stete ovlasStenog pruzatelja
usluga, kojeg je oStecena osoba osobno
izabrala te obrazloziti eventualno
neprihvacanje istog nalaza i misljenja
odnosno ponude/racuna popravka u
odgovarajucem dijelu ili u cijelosti.
Dakle, Pravilnik neprijeporno daje
nalazu i misljenju vjestaka oStecene
osobe, ponudi (odnosno predracunu za
popravak vozila) i racunu istu dokaznu
snagu u postupku pred
osiguravateljem.

Takvo je rjesenje sukladno odredbi
Pravilnika da odluku o odStetnom
zahtjevu osiguratelj ne smije uvjetovati
sklapanjem nagodbe i/ili popravkom
vozila  kod odredene servisne
radionice, niti upucivati na navedeno
kao da je to najbolji ili jedini nacin
rjeSavanja odstetnog zahtjeva te da je
nuzno prihvatiti ponudeni iznos kao
koncan iznos.

Na taj je nacin Pravilnik normirao stav
sudske prakse da osobe imaju pravo
same izabrati servis gdje Zele popraviti
svoje vozilo te da servisima nitko ne
moze nametati cijenu sata njihova
rada, wuz uvjet da vozilo bude
popravljeno sukladno pravilima struke.
Pravilnik takoder regulira i sadrzaj
obrazlozene ponude i utemeljenog
odgovora te namece proaktivan pristup
osiguratelju radi isplate naknade Stete
odnosno njenog nespornog iznosa
najkasnije u roku od 15 dana od dana
slanja utemeljenog odgovora kojega je
duzan poslati najkasnije u roku od 60
dana od dana postavljanja odStetnog
zahtjeva.

Zaklju¢no, Pravilnik namece obvezu
osiguratelja da, najkasnije do sredine
sijeCnja 2025. usvoje interni akt kojim
jasno 1 detaljno propisuju postupak
rjeSavanja odStetnih zahtjeva te da,
najkasnije do 1. lipnja 2025., uspostave
i elektronicku evidenciju svih
primljenih odStetnih zahtjeva koja
kronoloski evidentira svaki primljeni
zahtjev i svako postupanje u njegovom
rjeSavanju najkasnije 3 radna dana od
dana zaprimanja.



