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lzvorni znanstveni rad

B Nacela obrade odstetnog
zahtjeva u postupku pred

osigurateljem
Loris Belanic*

Sazetak: Postupak obrade Stete nuzno prethodi isplati osigurnine kao temeljne
obveze osiguratelja. Stoga je bitno takav postupak provesti kvalitetno i efikasno
bez odugoviacenja te mora biti utemeljen na zakonu i pravilima struke. Radi
foga, u provedbi postupka obrade Stete mogu se primijeniti odredena nacela
sudskog postupka koja jamce pravilnost postupanja osiguratelja. U radu je
upravo naglasak na takvim nacelima koje se mogu primijeniti u obradi Stete.
Pored toga, govori se i o subjektima postupka obrade Stete, kao i 0 samom ftijeku
postupka i odlukama koje se u postupku donose.

Kljuéne rijeci: nacela, obrada Stete, likvidacija Stete, odstetni zahtjev, naknada
Stete, osigurnina, ugovor o osiguranju.

1. UvOD

Obrada odstetnog zahtjeva, a koje se joS naziva i likvidacija Stete, odnosno
riesavanije steta, jest postupak kojeg nakon prijave nastupa osiguranog slucaja
provodi osiguratelj (drustvo za osiguranje) u cilju utvrdivanja osnovanosti zahtjeva
te visine Stete na osiguranoj ili oste¢enoj stvari te obveze isplate osigurnine
osiguraniku, korisniku osiguranja ili ostec¢eniku (Dobri¢, 2010:321). Obrada stete
predstavlja zapravo ,,svojevrsno sudenje* (ili ,,svojevrsni sudski proces") u kojem
je zadaca osiguratelja vrlo slicna onoj suda, a to je da se utvrduju sve relevantne
Cinjenice, da se na takvo utvrdeno cCinjenicno stanje primjenjuju odgovarajuca
propisi i pravila (zakoni, uvjeti osiguranja), pa da se u skladu s navedenim donese
ispravna odluka o zahtjevu ostecenika, osiguranika ili korisnika osiguranja koja se
odnosi na isplatu osigurnine (Dobri¢, 2010:321).

Postupak obrade odstetnog zahtjeva, kao postupak pred osigurateliem nije
reguliran zakonskim propisima (osim u djelu koji se fiCe postupanja unutar
propisanih rokova). Osiguratelji nisu duzni postupati prema odredbama nekog
odredenog procesnog zakona, vec sami osiguratelji svojim internim aktima

1 Izv. prof. dr. sc. Loris Belani¢, Sveudiliste u Rijeci, Pravni fakultet
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(pravilnicima, uputama, okruznicama, smjernicama i sl.) ureduju postupanje
u obradi i riesavanju (likvidaciji) steta. No ipak, odredena ustaliena nacela
procesnog prava, primjerice poput sudskog parnicnog postupka svrhovito je
primjenjivati u postupku obrade odstetnog zahtjeva jer se jedino na taj nacin
ostecenicima, osiguranicima (ili korisnicima osiguranja) u postupku obrade steta
moze pruzati adekvatna zasdtita, slicnu onoj koju bi im sud pruzio u parnichom
postupku (Curkovi¢, 2007:157-158). Logika ide u smjeru da postupak obrade
Stete koji je kvalitetno proveden pridrzavajuéi se nacela parni¢nog prava, i koji
je pri tome brz i ekonomican, omoguditi e zastitu prava osiguranika/ostecenika
u skladu s propisima kao sto biih to i sam sud primijenio te na taj nacin ih odvratiti
od obrac¢anja sudu (a §to iziskuje dodatne troskove, vriieme i ne bas uviiek
zajamcen uspjeh).

Odredeni pomak u nastojanju da se postupak obrade Stete uredi koliko je to
moguce formalnim pravilimakoja pred osiguratelje postavljaju odredene zahtjeve
U postupanju jesu Smjernice i preporuke za postupanje po Clanku 12. Zakona
o0 obveznim osiguranjima u prometu prilikom rieSavanja odstetnih zahtjeva za
naknadu stete na vorzilu, a koje je donijela HANFA 23. sijecnja 2020. godine (dalje
U tekstu: Smjernice HANFE). Navedene Smjernice HANFE su obveznog karaktera
za osiguratelje, a svrha im je osiguratfi pravovremeno rieSavanje odstetnih
zahtjeva za naknadu Stete na vozilu. Dakle, Smjernice HANFE se ne primjenjuje u
pogledu imovinske i neimovinske Stete zbog tielesne ozliede i smrti ostecenika u
prometnoj nezgodi, kao i na obradu odstetnih zahtjeva iz ostalih vrsta osiguranja
izvan obveznih osiguranja u prometu.

2. SUBJEKTI | ORGANIZACIJA POSTUPKA OBRADE STETE

Osobe koje sudjeluju u postupku obrade Stete su raznovrsne, a mozemo ih
podijelitiu dvije osnovne skupine: 1) osobe koje postavljaju odstetni zahtjev prema
osiguratelju, te 2) osobe koje sudjeluju u odluCivanju povodom podnesenog
odstetnog zahtjeva. U prvu skupni spadaju: osiguranik (koji moze bitii ugovaratel]
osiguranjal), korisnik osiguranja i ostecenik, a u drugu skupinu tzv. likvidator steta
te razliCiti vjestaci ili stru€njaci pojedinih struka koji imaju ulogu procjenitelja Steta
(tehnicari, inzenjeri, ekonomisti, aktuari, lijecnici-cenzorii sl.).

Najvazniju ulogu ipak imaiju likvidatori Steta kao osobe koje neposredno riesavaju
odstetne zahtjeve. Oni donose odluke o pravu na osigumninu tj. odluke o
osnovanosti i visini odstetnog zahtjeva, odnosno odluke da je odstetni zahtjev
neosnovan. Pravni zastupnik ili likvidator Stete obvezan je utvrditi: ne/osnovanost
zahtjeva, nastup osiguranog slucaja, postojanje Stete, uzroke Stete, uzroCnu vezu
izmedu osiguranog rizika i Stete, visinu Stete, visinu osigurnine, pravo osiguranika/
ostecenika na isplatu osigurnine, pravo na regresa te eventualno i ostale
ginjenice o kojima ovisi obveza osiguratelja (Andrijasevi¢ i Raci¢-Zlibar, 1997,
207). U osiguranjima od odgovornosti likvidator je duzan posebno utvrditi i jesu
li ispunjene sve pretpostavke odgovornosti za Stetu. Navedeno pretpostavlja
da likvidator steta mora biti poznavatelj raznih pravnih disciplina, sto znaci da u
pravilu likvidatori su osobe sa pravni¢kom naobrazbom (Curkovié, 1986, 1444).
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No, poslovi obrade stete Cesto zahtijevaju i posebna znanja koja pravni zastupnik-
likvidator ne posjeduje, pa mu je stoga potrebna pomoc tzv. procjenitelja steta.
To su vjestaci ili druge stru¢ne osobe koje obavljaju poslove procjena steta.
Likvidator Steta od njih moze traziti analizu okolnosti nastanka stethnog dogadaja
(tzv. strucni nalaz i mislienje) te istu prihvatiti ukoliko je argumentirana i logicki
konzistentna (Curkovi¢, 2007, 158). Procjenitelj stete nije ovlaiten davati izjave
0 obvezi osiguratelja, odnosno je li neki odstetni zahtjev pokriven osiguranjem ili
nije, vec je to stvar likvidatora.

Likvidator u postupku obrade steta odlucuje kao pojedinac, no ako vrijednost
odstetnog zahtjeva ili njegova slozenost to zahtijeva postupak obrade Stete
moze se povijeriti i komisiji — kolegiju. Sli¢no kao sto i sudska odluka moze biti
predmet razmatranja u visem stupnju isto vrijedi i za odluku likvidatora. Po
prirodi stvari, do toga dolazi ako su tzv. zainteresirane osobe iz ¢l. 375 Zakona o
osiguranju (a u stvarnosti: ugovaratel] osiguranja, osiguranik, ostecenik, korisnik
osiguranja) nezadovoljine odlukom o obradi Stete. Radi bolje zastite potroSaca
ali i ujednacavanje kriterija odlucivanja o odstetnih zahtjevima, osiguratelji
svojim internim aktima predvidaju tzv. izvansudski postupak rieSavanja prituzi i
prigovora zainteresiranin osoba i to obicno u dva stupnja. U prvom stupnju
prituzba/prigovor podnosi se prvostupanijskoj komisiji osiguratelja na odluku
likvidatora, a ako zainteresirana osoba nije zadovoljna odlukom povodom
prituzbe/prigovora moze se obratiti drugostupanjskoj komisiji kao zalbenom ftijelu.
Takva se drugostupanjska komisija mora sastojati od najstrucnijin i najsposobnijin
likvidatora (Curkovi¢, 2007, 158). Odluke komisija u postupku riesavanja prituzbi
i prigovora moze biti drukCija od odluke likvidatora (ali i u skladu sa nacelom
ne bis in idem i primjenom jednog kriterija isplata tijekom cijelog izvansudskog
postupka obrade stete) (Matijevi¢, 2015, 68). To ima za posliedicu da opisani
postupak povodom prigovora i prituzbi prakticki produljuje postupak obrade
Stete pa se u tom smislu i postupak obrade Stete do donosenja odluke likvidatora
i (izvansudski) postupak riesavanja prituzbi i prigovora freba promatratfi kao
cjelinu u obradi stete. Obveza provodenja navedenog postupka riesavanja
prituzbi i prigovora predvidena je clancima 377. 1 378. Zakona o osiguranju, no
detaljno uredenje postupka riesavanja prituzbi i prigovora ostavljeno je na volju
samim osigurateljima, pri Cemu kao odredeni putokaz mogu posluziti Smjernice
o rieSavanju prituzbi od strane drustava za osiguranje iz 2012. godine koje je
donijela EIOPA.

3. POKRETANJE POSTUPKA OBRADE STETE

Postupak obrade Stete zapocinje podnosenjem odstetnog zahtjeva od strane
ostecenika/osiguranika. Odstetni zahtjev je nuzna pretpostavka da bi osiguratelj
uopce mogao postupati. Ovdje dolazi do izrazaja procesno nacelo dispozicije:
pokretanje postupka obrade Stete u cijelosti ovisi o volji ostecenika/osiguranika
(Curkovié, 1995, 7). O volii navedenih osoba ovisi i zavrietak postupka obrade
Stete prinvac¢anjem nagodbe. Samo podnosenje odstetnog zahtieva moguce
je neposredno fiziCki u poslovnici osiguratelja ili pak obicnom postom (pa cak
i faksom), no osiguratelju su ve¢ poodavno prihvatili suvremene trendove u
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koristenju modernih tehnologija za prijavu Steta kao sto su to web servisi (prijava
Stete putem Interneta), e-mail ili kontakt centri (call centri) (Dobri¢, 2010, 323).
Uglavnom, zakonom nije propisano ni sredstvo ni nacin podnosenja odstetnog
zahtjeva veé je to ostavlieno na volji osiguratelima da predvide pravilima
poslovanja (raznim obrascima, upitnicimaisl.).

Postavlja se pitanje kakav sadrzaj mora imati odstetni zahtjev. Situacija je
jednostavnija ukoliko se odstetni zahtjev podnosi na unaprijed sastavljenom
obrascu samog osiguratelja u kojima od ostecenika/osiguranika trazi da navede
odredene podatke koji su bitni za obradu Stete poput: podaci o osiguraniku/
osteceniku, podaci o polici osiguranja, podaci o stethom dogadaju i njegovom
opisu (to ukljuCujeieventualne skice dogadaja), mjestoivrijeme nastanka stetnog
dogadaja, uzrok nastanka Stete ako je poznat, podaci o oste¢enim stvarima i
njihov opis, podaci o dokumentaciji koju je potrebno priloziti i slicno. Uglavnom,
podacikojise traze ovise oivrstiosiguranje jer svaka vrsta osiguranje trazispecificne
podatke (DZidi¢ i Curkovi¢, 2017, 186). U okviru osiguranja od autoodgovornosti
odstetni zahtjev predstavlja uredno sastavijeno i potpisano Europsko izviesce
o prometnoj nezgodi (€l. 38. st. 1T Zakona o obveznim osiguranjima u prometu,
ZOOP) u kojem se navode svi podaci sudionicima prometne nezgode, vozilima
koja su sudjelovala u prometnoj nezgodi, okolnostima nastanaka prometne
nezgode (ukljucivsi i skicu dogadaja), podaci o oCevicima ukoliko postoje, te
policijskoj postaji ako je uredovala policija.

Ukoliko je odstetni zahtjev upotpunjen sa vise dokaza, fj. sa vise relevantne
dokumentacije (razni sluzbeni zapisnici o Stetnom dogadaju, medicinska
dokumentacija, racuni popravka ili nabave novih stvari, i sl.) to olakSava posao
likvidatoru u postupku obrade stete jermora manje vremena posvetiti pribavljanju
potrebne dokumentacije. Moze se naime dogoditi da ¢e uslijed nedostatne
dokumentacije osiguratelj teze biti u moguénosti utvrditi svoju obvezu, a §to
moze imati za posliedicu da osiguranik/o$tec¢enik ne ostvari puni iznos naknade
iz osiguranja zbog nemogucénosti utvrdivanja odredenih okolnosti. No potrebno
je naglasiti da se likvidator mora aktivno ukljuciti u obradu odstetnog zahtjeva,
Cesto puta ne ¢ekajudi od osiguranika/ostecenika dostavljanje sve relevantne
dokumentacije, $to narocito dolazi do izrazaja u obradi odstetnih zahtjeva iz
osiguranja od autoodgovornosti (infra 4.). U ovom se sluCaju nacelo dispozitivnosti
postupka obrade Stete nadopunjuje istraznim nacelom koje naglasava ulogu
likvidatora u tzv. dokumentiranju (nepofpunog) odstetnog zahtjeva, sto je
karakteristika modernog pristupa u likvidaciji Steta (tzv. aktivha obrada Stete)
(Curkovié, 2007, 159).

U pogledu specifikacije odstetnog zahtjeva vrijedi nacelo da osiguratelj ne moze
odlugivati preko zahtieva (nacelo nemo plus ultra petitum) (Curkovié, 1986,
1445). Od osiguranika/ostecenika koji nije profesionalac ne moze se ocekivati da
potpuno jasno specificira svoj zahtjev, vec cesto postavlja samo opceniti zahtjev
za naknadu stete iz osiguranja. U tom slucaju, likvidator je duzan postupiti po
nacelu savjesnosti i postenja te priznati osiguraniku/osteceniku onakvu naknadu
na koju doista ima pravo (kao da svoje pravo ostvaruje u sudskom postupku).
Receno vrijedi ukoliko osiguranik/ostecenik sam podnosi odstetni zahtjev,
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dakle bez tude pomodi. No ukoliko se u podnoienju odstetnog zahtjeva koristi
profesionalnim zastupnicima (odvjetnicima, specijaliziranim agentima) tada
likvidator moze traziti, jasan, konkretiziran i specificiran odstetni zahtjev. No ovdje
se postavlja i pitanje nadoknade troskova takvih zastupnika. Praksa osiguratelja
po ovom pitanju nije unificirana, te se kre¢e u rasponu od nepriznavanja troskova
profesionalnog zastupnika u izvansudskom postupku pa do visine od nekoliko
procesnih radnji, odnos razlikuje se i u odnosu na samu konkretnu vrstu osiguranja.

4. POSEBNOSTI PRIJAVE ODSTETNOG ZAHTJEVA IZ OSIGURANJA OD
AUTOODGOVORNOSTI ZA NAKNADU STETE NA VOZILU

Novost kod podnosenja odstetnog zahtfjeva za naknadu Stete na vorzilu jest
obveza osiguratelja da ostecenika upozna 1. obavijesti o obvezama osiguratelja
i pravima oste¢enog po ¢l. 12. ZOOP-a (toc. I. alineja 1. Smjernica HANFE). Svrha
takve obavijesti jest pojasniti pravu poziciju ostecenika te izbjegavanije prijepora
i nejasno¢a u dalinjem postupku.

lako Smjernice  HANFE govore o upoznavanju ostecenika ,s obvezama
osiguratelja i pravima oste¢enog", ¢esta je situacija u praksi da se osoba
ostecenika i osoba koja je podnijela odstetni zahtjev razlikuju (npr. punoljetno
dijete podnese odstetni zahtjev umjesto starijeg roditelja koji je viasnik i ujedno i
ostecenik vorzila, ili suprug podnese odstetni zahtjiev umjesto supruge isl.). Stoga
bi u takvim situacijama, kada u postupku prijave i obrade Stete do izrazaja
dolaze aktivnosti podnositelja odstetnog zahtjeva a ne samog ostecenika, bilo
prakficnije obavjestavati podnositelja odstetnog zahtjeva.

Sadrzaj takve obavijesti mora se referirati svakako na odredbe spomenutog
Clanka 12 ZOOP-a a koje se ficu roka za obradu odstetnog zahtjeva (60 dana
od primitka odstetnog zahtjeva), alii na upozorenje osteceniku o posliedicama
dostave manjkave dokumentacije (to&. | alineja 4 Smjermica) (Curkovié, 2020,
1). Ovo drugo je posebno vazno jer zbog nedostatne dokumentacije osiguratel]
nece biti u mogucnosti udovoljiti odstetnom zahtjevu, odnosno moze biti
razlogom za dostavljanje utemelienog odgovora o nemogucnosti riesavanija
odstetnog zahtjeva (Smjernice HANFE, tocC. I, alineja 6). Time Smjernice HANFE
de facto uvode obvezu ostecenika da dokumentira odstetni zahtjev §to je bolje
moguce. U protivnom riskira da utemeljenim odgovorom njegov odstetni zahtjev
bude odbijen. Istodobno potrebno je ukazati i na druk&ija shvacanja u sudskoj
praksi.

Neovisno o tome 3§to Smjernice HANFE zahtijevaju odredenu akfivnost
ostec¢enoga u pribavljaju potrebnin dokumenata (i nalazu osiguratelju da
upozori oste¢enoga o posliedicama manjkave dokumentacije vec prilikom
podnosenja odstetnog zahtjeva) ipak je predvidena i obveza aktivne obrade
Stete na strani osiguratelja. Naime, i od njega se oCekuje da ¢im prije pribavi
podatke ili dokumentaciju za rieSavanje odstetnog zahtjeva. Cak su predvideni
razni komunikacijski kanali u tu svrhu: telefon, posta, e-mail. I1zriCito je predvideno
da se o usmenoj komunikaciji (npr. priikom telefonskog razgovora) sastavi

Hrvatski ¢asopis za OSIGURANJE 109



Loris Belani¢

biljeska sa datumom i sadrzajem razgovora te podacima o osobi koja je obavila
razgovor (Smjernice HANFE tocC. | alineja 5). Razlog fome sigurno je zelja da se
izbjegnu razlicita tumacenja razgovora, no Cini se da bi snimanje razgovora, bilo
telefonskog, bilo razgovora osobno prisutnih, bilo puno efikasnije i ekonomicnije
(Curkovié, 2020, 1).

Ukoliko osiguratelj zatrazi dodatnu dokumentaciju to nema za posliedicu
produzenje roka obradu zaprimlienog odstetnog zahtjeva, nitiisto moze smatrati
obrazlozenom ponudom ili utemeljenim odgovorom (Smjernice HANFE, toc. |,
alineja 31 6).

Na ovom mijestu potrebno je napomenuti da i ¢l. 50. ZOOP-a propisuje rok za
obradu odstetnog zahtjeva u prometnim nesre¢ama u drzavama Clanica (tri
mjeseca od primitka odstetnog zahtjeva). Stoga se postavlja pitanje jesu li
i odgovorni osiguratelj, odnosno ovlasteni predstavnik iz ¢l. 50 ZOOP-a duzni
ostecenome dostaviti obavijest o njegovim pravima i obvezama osiguratelja, s
obzirom na Cinjenicu da se Smjernice izricito ne pozivaju na ¢l. 50 ZOOP-a? lli pak
se po analogijiima primijeniti iste odredbe Smjernica i kod postavljanja odstetnih
zahtjeva iz prometnih nesre¢a u drzavama &lanica.

Smjernicama HANFE predvidena je i forma takve obavijesti koja se dostavlja
ostecenome. Spomenuta obavijest ostec¢eniku potrebno je dostaviti na obrascu
osiguratelja na kojim se podnosi odstetni zahtjev te usto potfrebno je istu navesti
i na infernetskoj stranici osiguratelja. Takav pristup je uredu ukoliko kopija
ispunjenog obrasca ostaje osteceniku. Ukoliko obrazac podnosenja odstetnog
zahtjeva ostaje samo osiguratelju, takva se bi se odredba trebala tumaciti nacin
da osiguratelj prilikom zaprimanja odstetnog zahtjeva preda osteceniku obavijest
»S obvezama osiguratelja i pravima ostecenog"” na posebnom samostalnom
obrascu, nesto kao §to velé postoji obrazac s predugovornim informacijama
kod sklapanja ugovora o osiguranju. Predaja obrasca s obavijesti o pravima
ostecenika treba uslijediti u onoj formi kako se i podnosi sam odstetni zahtjev,
dakle u pisanom obliku ako se odstetni zahtjev podnosi osobno u poslovnici
odnosno u elektronickom obliku ako se odstetni zahtjev podnosi elektronicki
odnosno sredstvima daljinske komunikacije. U obzir bi dosla moguénost dostave
obavijesti i obicnom postom ako to zahtijevaju specificne okolnosti.

Smjernice u toc. I dlineja 7 predvidaju dodatan sadrzaj obavijesti (koja se predaje
osteceniku) ukoliko ostec¢enik u odstetnom zahtjevu zatrazi naknadu Stete
iskljucivo pla¢anjem racuna popravka vozila u servisnoj radionici. U tom slucaju
U obavijesti osiguratelj mora navesti kakve su posliedice takvog postupanja kao
$to je nemogucnost isplate nespornog djela na racun ostec¢enoga, mogucénost
da popravak vozila bude visi od iznosa na koji osteceni ima pravo (ili iznosa
koji mu je priznat, op. a.) odnosno da racun popravka ne bude u skladu s
izvidom Stete i dr. S obzirom na pojave u praksi da pojedini osiguratelji koji put
uvjetuju popravak vozila u odredenom servisu, a koja je zakonski neutemeljena
(pretpostavka odgovornosti za stetu, a time i za njezinu naknadu nije popravak
vozila u odredenom servisu), bilo bi uputno da su Smijernice predvidijele i
obavjestavanje ostecenika o pravu na viastiti izoor servisne radionice.
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5. DOKAZNI POSTUPAK U OBRADI STETE

Nakon podnosenja odstetnog zahtjeva i prikupljanja potrebne dokumentacije
(ukljuc€ivo i procjenu Stete), likvidator pristupa ocjeni prikuplienih dokaza o
nastanku stethog dogadaja. Pri tome se primjenjuje poznato procesno nacelo —
nacelo slobodne ocjene dokaza, sto znaci da je likvidator ponaijprije slobodan
u izboru dokaznih sredstava, ali i u njihovoj prosudbi. Drugim rijecima, nije
vezan nikakvim formalnim pravilima dokazivanja. Na osnovu tako prikupljenih
dokaza likvidator mora potpuno i istinito utvrditi Cinjenicno stanje $to odgovara
procesnom nacelu trazenja materijalne istine (Curkovi¢, 1995, 7). Kao dokazna
sredstva mogu se pojaviti zapravo sva ona sredstva koja to svojstvo mogu imati
i na sudu. U praksi se najcesce radi o razlicitim zapisnicima nadleznih tijela (npr.
zapisnik policije o ocevidu prometne nezgode), iziavama svjedoka, medicinskoj
dokumentaciji, raznim racunima o kupniji stvari ili popravku iste, nalaz i mislienje
viestaka/strucnjaka ukoliko je to potrebno, aliirekonstrukcija (neposredni ocevid)
na mjestu dogadaja, sa vjestakom ili bez njega uz sudjelovanje ostec¢enika/
osiguranika (pa i Stetnika ukoliko se radi npr. o osiguranju od autoodgovornosti).
lako osiguratelji nisu vezani sfrogom formom procesnog prava, ipak odredena
ogranicenja koja se odnose na uskratu svjiedocenja, odnosno na pribavljanja
iskaza pojedinih kategorija osoba koja su izricito propisana, primjerice, Zakonom
o parnicnom postupku u Clancima 237. i 238. frebaju bifi putokaz i likvidatoru
da dokazni postupak provede zakonito i u duhu postupovnih pravila. U
protivnom moglo bi se govorifi i 0 krSenju Kodeksa poslovne osiguravateljne i
reosiguravateljne etike. Sa druge strani, freba uzeti u obziri Cinjenicu da pojedini
sviedoci mogu biti potencijalno zainteresirani da se odstetni zahtjev osiguranika
usvoji, te u tom smislu likvidator treba ocijeniti uvjerljivost njihovih iskaza, radi
izbjegavanja moguceg pristranog sviedocenja davanjem laznog iskaza.

U pogledu prometnih nezgoda, u ocjeni dokaza likvidator nije vezan odlukom
policije ili prekrsajnog suda o, primjerice postojanju odgovornosti (krivnje) za
prometnunezgodu, dapace ako takve odluke postoje duzanih je kritickirazmofriti.
Stoga bila bi pogresna praksa osiguratelja/likvidatora odgoditfi rieSavanje
odstetnog zahtjeva do donosenja odluke prekriajnog suda o krivnji pocinitelja i
odgovornosti za prekrsaj, ponajvise zbog foga sto je postupak pred prekriajnim
sudom administrativne prirode u kojem se ne odluCuje o gradanskopravnim
pretpostavkama odgovornosti za Stetu izazvanu motornim vozilom u pogonu
(Belani¢, 2019, 381-382).

Posebna je pitanje izjave osiguranika kao dokaznog sredstva, narolito u
osiguranju od automobilske odgovornosti. Osiguranik je nuzno sviedok prometne
nezgode no pitanje je koliko je njegova izjava krucijalna za samo rieSavanje
odstetnog zahtjeva. Vrlo Cesto su takve izjave i nepouzdane sto iz objektivnih
razloga (npr. drukcije videnje Cinjenica) ili iz subjektivni razloga (strah za gubitak
bonusa, pla¢anje malusa, nastojanje da se ostvari naknada temeliem osiguranja
od odgovornosti ostecenika, strah od placanje nov€ane kazne za prekriqj).
Stoga se takva izjava mora promatrati kao jedan od dokaza i ocjenjivati je u
okvirima cjelokupno utvrdenog &injeni¢nog stanja (Curkovié, 1986, 1446). Ne bi
bila prihvatliva praksa osiguratelja prema kojoj ne mogu udovoljiti odstethom
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zahtjevu samo zbog toga jer im nedostaje izjava osiguranika ili jer osiguranik u
SVOjoj izjavni nije priznao svoju krivnju. Pogotovo takvo postupanje ne bi bilo u
skladu s Kodeksom poslovne osiguravateljne i reosiguravateline etike ako postoji
urednoispunjenoipotpisano tzv. Europskoizvies¢e o prometnojnezgodiu kojemije
takoder sadrzana izjava osiguranika o okolnostima nastanka prometne nezgode.
Naravno, osiguratelji u svojem postupanju moraju voditi racuna i o eventualnim
zlonamjernim postupcima nesavjesnih osoba koji su u takvim situacijaoma mogudi
(pogotovo ako ne postoje neka dodatna dokazna sredstva kao npr. svjedoci ili
policijsko izvies¢e). Tada bi bilo prihvatlivo da se u takvim situacijaoma posegne
za dodatnim dokaznim sredstvima kao rekonstrukcija dogadaja i viestacenje pa
da se otklone eventualne sumnje (a sto iziskuje i i odredene dodatne troskove
kao i vrijeme).

U praksi se postavlja pitanje uvida u spis predmeta osiguratelja zainteresiranim
stranama (osiguraniku, ostec¢eniku), a iz razloga da im se omogudi izjasnjavanje
o dokumentima i ostalim dokaznim sredstvima iz spisa (zapisnici policije, nalaz
i mislienje lijecnika, odluka suda u vezi prometnog prekrsaja i sl.) na kojima se
namjerava zasnovati odluka likvidatora. Ovdje je potrebno napomenuti da spis
predmeta osiguratelja nije sudski spis (pa u tom smislu i ne postoji pravo pravo
traziti uvid u njega). Takav je spis vlasnistvo osiguratelja, i ono $to se u njemu
nalazi sluzi osiguratelju za internu upotrebu (Mmoze sadrzavati i inferne biljeske,
pa i dokumente koje je pribavio i platio osiguratelj sa svoje potrebe i nitko ne
prijeci osteceniku/osiguraniku da sam sebi takav dokument o svom trosku, npr.
zapisnik policije). U tom smislu ostecenik/osiguranik ima pravo samo na to da od
osiguratelja dobije ,dokument” (odluka o odstetnom zahtjevu) u kojem je jasan
pravni osnov i prosjecnom covjeku razumljivo obrazlozenje. Ukoliko se radi o
osiguranjima o odgovornosti bilo bi prihvatljivo dopustiti osteceniku izjasnjavanje
i 0 navodima odgovorne strane ukoliko su oni razli¢iti od stavova ostecenika
navedenih u odstethom zahtjevu. Takvo bi postupanje osiguratelja (likvidatora)
bilo u skladu s procesnim nacelom saslusanja stranaka, ali i povezano sa
raspravnim nacelom da se u razgovoru sa ostecenim rasprave pojedine sporne
&injenice i razmotri ponudene ili pribavijene dokaze (Curkovié, 1995, 7). 1z toga
nadalje proiziazi da se postupak obrade Stete odvija ne nuzno samo u pisanom
obliku (nacelo pismenosti, npr. podnosenje odstetnog zahtjeva te razmjena
podnesaka i dokaznih prijedloga) vec se taj postupak moze djelom provoditi i
usmeno u obliku razgovoru, a $to je posebno prakticno kada se u neposrednom
razgovoru pojasnjavaju pojedina slozenija pravna ili Cinjenicna pitanja i stavovi
(nacelo usmenosti). Obrazlaganje stavova u neposrednom usmenom kontaktu
cesto moze doprijetii ubrzavanju postupka obrade stete (nacelo ekonomicnosti).

6. ODLUKA O ODSTETNOM ZAHTJEVU

Nakon provedbe dokaznog postupka i Cinjeni¢nih utvrdenja sliedeca radnja u
postupku obrade Stete jest donosenje odluke o odstetnom zahtfjevu. U odluci
mora biti jasno izrazen stav o pravu na naknadu iz osiguranja te o visini naknade
iz osiguranja. Ako se radi o osiguranjima o odgovornosti, u odluci mora bitiizrazen
stav o pravu na naknadu Stete te o opsegu i visini naknade Stete.
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Slicno koo i presuda, i odluka odstetnom zahtjevu predstavija ,,zakljucak
podvrgnut svim pravilima logike: utvrdeno cCinjenicno stanje (premisa jedan)
podvodise pod apstraktnu pravnu normu (premisa dva) iiz toga izvodi zakljucak
o postojanju prava oste¢enog na odstetu” (Curkovi¢, 2007, 160). Formalno
gledano, odluka o odstethom zahtjevu sastoji se od Cetiri bitna djela, a to su
(slicno kao i kod presude): 1) uvod, 2) izreka (sadrzavatii pravni osnov i visinu) 3)
obrazlozenje, 4) uputa za daljnje postupanje (izvansudsko riesavanje sporova).

Razlicita je praksa osiguratelja o tome s$to je potrebno navesti u uvodu odluke.
lpak, u uvodu bilo bi uputno navesti podatke o identifikaciji predmeta i osoba
kako ne bi doslo do zabune. To znaci da bi bilo potrebno navesti podatke o
osiguratelju, osiguraniku/osteceniku, poslovnibrojbrojpredmeta / brojstetovnog
spisa / broj prijave Stete, eventualno jos broj police i datum Stethog dogadaja.
Moguc¢ je sliedeci sadrzaj izreke odluke: 1) odstetni zahtjev je osnovan (frebalo
bi navesti i po kojem pravnom osnovu) a frazena visina naknade iz osiguranja
nije sporna (potpuno uvazavanje odstetnog zahtjeva), 2) odstetni zahtjev je
osnovan ali je visina naknade iz osiguranja sporna (djelomicno uvazen odstetni
zahtjev), 3) odstetni zahtjev nije osnovan (odbijanje odstetnog zahtjeva - fzv.
odluka/obavijest o otklonu odstethog zahtjeva).

Ukoliko je izreka odluke odbijaju¢a u cijelosti (odstetni zahtjev nije osnovan) ili
djelomicno (sporna je visina naknade iz osigurnine, odnosno visina i opseg
naknade Stete) tada je vrlo bitho da odluka od odstetnom zahtjevu sadrzi i
detaljno obrazlozenje temeliem kojih dokaza je utvrdeno da je odstetni zahtjev
U potpunosti ili djelomic¢no neosnovan/neutemeljen. Od osiguratelja se ocekuje
da u odbijanju odstethog zahtjeva jasno izrazi svoje stajaliste koje je utemeljeno
na pravu. U donosenju odluke o odstethom zahtjevu osiguratelj je vezan
propisima i aktualnom sudskom praksom (nacelo zakonitosti), te svakako svojim
uvjetima osiguranja. U protivnom doslo bi arbitrabilnosti i proizvoljnosti sto je
nespojivo sa strukom osiguranja. Odluka o djelomicnom ili potpunom odbijanju
odstetnog zahtjeva nije stvar proizvoline odluke drustva za osiguranje, vec stvar
propisa i Na njima zasnovane sudske praske, kao i uvjeta osiguranja. To znaci
da je u obrazlozenju duzan citirati i pojedine odredbe pravnih propisa i uvjeta
osiguranja te sudske prakse (ako je potrebno) kojima opravdava svoje stajaliste.
Ako drustvo smatra da odstetni zahtjev nije osnovan (u potpunost ili djelomic¢no),
to mora osteceniku objasniti na nacin koji ¢e mu omoguditi da se uvjeri kako je
takvo stajaliste drustva za osiguranje ispravno. Samo pausalno i Sablonizirano
navodenje da ,,prema analizi odstetnog zahtjeva i prilozene dokumentacije ne
bi islo u prilog nastanka stethog dogada dogadaja kako je to opisano prijavom
Stete * ne omogucava ugovaratelju osiguranja/osiguraniku ocijeniti argumente
koje osiguratelj ima za svoju odluku. Spomenuta analiza odstetnog zahtjeva na
koju se osiguratelj pausalno poziva mora biti vidljiva i opisana u tzv. utemeljenom
odgovoru osteceniku kada odbija odstetni zahtjev. To uostalom zahtjeva i Cl.
2.4. Kodeksa kada navodi da odnos drustva u poslovanju sa strankama mora
se temeljiti na nacelu uzajomnog povijerenja i nacelu zastite prava i probitaka
stranke te postovanju pravila i nacela (re)osiguravateline struke. Pored toga,
postojanje obrazlozenja kod odbijajuce odluke osiguratelja proiziazii ¢l. 3.2. st. 2.
Kodeksa prema kojem su osigurateljiu postupku obrade i naknade stete te isplate
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osigurane svote duzni postupati stru¢no, ucinkovito i pravi¢no, izbjegavajudi
poglavito svako odugovlacenje i/ili neisplatu neprijepornog dijela stete, imajudi
uvijek na umu socijalnu funkciju djelatnosti osiguranja, koja je osobito naglasena
U obveznim osiguranjima od odgovornosti (Lui, 2012, 63-64).

Ako se pak rad o obradi Steta iz osiguranja od automobilske odgovornosti,
obrazlaganje odluka o odstetnom zahtjevu Cak je i zakonska obveza a ne samo
stvar etickog postupanja prema ostec¢enicima kako to nalaze Kodeks. Naime,
Clankom 12. stavkom 1. Zakona obveznim osiguranjima u prometu izrijekom
je propisano da je osiguratelj u propisanom roku duzan dostaviti podnositelju
zahtjeva obrazlozenu ponudu za noknadu Stete ako su odgovornost za
naknadu Stete te visina Stete nesporne, odnosno utemeljeni odgovor na sve
tocke iz odstetnog zahtjeva u sluCaju ako su odgovornost za naknadu stete i
visina Stete sporne. Navedena zakonska odredba ne precizira $to se misli pod
pojmom ,,obrazlozena ponuda* odnosno ,,utemeljeni odgovor”. Minimum s$to bi
taj standard tfrebao znaditi jest da osiguratelj ostec¢eniku/podnositelju zahtjeva
obrazlozi zasto se odstetni zahtjev rieSava upravo onako kako je to u ponudi
navedeno (npr. specifikacija pojedinih vidova stete), odnosno iz kojih se razloga
(CinjeniCnih i pravnih) odstetni zahtjev smatfra neosnovanim/neutemeljenim
(Curkovi¢, 2013, 72).

Konacno, odluka o odstetnom zahtjevu mora sadrzavati i uputu o moguénosti
ulaganja prigovora/prituzbe na odluku o odstetnom zahtjevu. Naime, Zakon o
osiguranju izrijekom propisuje pravo zainteresiranih osoba na podnosenje prituzbe
odnosno prigovora na odluke drustva za osiguranje koje se ticu usluge osiguranja
te izvrSavanja prava i obveza iz ugovora o osiguranju (Cl. 378. st. 1 Zakona o
osiguranju), a drustvo je na upuceni prigovor/prituzbu duzno pisano odgovoriti
u roku 15 dana (Cl. 378. st. 2 Zakona o osiguranju). Nadalje osiguratelji su duzni
i osigurati izvansudski (inferni) postupak rieSavanja sporova po prituzbama i
prigovorima (Cl. 377 Zakona o osiguranju). Interni postupak za riesavanje sporova
propisan je radi zastite interesa osiguranika/ostecenika pa bi izostavljanjem
upute o takvoj mogucénosti nedvojbeno predstavljalo krienje Kodeksa i Zakona
o osiguranju (Lui, 2008, 148). Ujedno se postupkom izvansudskog riesavanja
sporova omogucava i kontrola rada likvidatora (supra 2.).

Postavlja se pitanje treba li uputu o izvansudskom rjeSavanju sporova imati
samo odluka kojom je odstetni zahtjev odbijen djelomicno ili potpuno, odnosno
treba li takvu uputu sadrzavati i odluka kojom je odstetni zahtjev prinvacen
U potpunosti. Kako zainteresirana strana (osiguranik, ostecenik i dr.) moze biti
nezadovolina ne samo u pogledu priznavanje naknade iz osigurnine nego i
profesionalnim odnosom djelatnika osiguratelja prema njoj, razumljivo je da joj
se freba omoguciti izrazavanije tih nezadovoljstava i kada je u cijelosti prinvacen
odstetni zahtjev.

Rokovi za podnosenje prituzbi/prigovora nisu zakonski propisani, vec je to
prepusteno internim akfima osiguratelja te uvjetima osiguranja, a u praski
uobicajeno iznosi 15 dana od dana dostave odluke o odstetnom zahtjevu. Stoga
samim donosenjem odluke o odstetnom zahtjevu ne prestaje postupak obrade
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Stete, upravo iz razloga sto se u postupku izvansudskog rieSavanja sporova moze
prvotna odluka o odstetnom zahtjevu i izmijeniti. Donosenjem (konacne) odluke
povodom ulozenog prigovora/prituzbe (a to koji put ukljuCuje i odluku tzv.
drugostupanjske komisije) nacelno dolazi do prestanka izvansudskog postupka
obrade stete, a zapravo ni tada nitko ne prijeci osiguratelju a ni osteceniku
da nastave svoju medusobnu komunikaciju i dalje, pa da se, §to je i pozelino,
konstruktivno i izvansudski pokusaju razrijesiti svi prijepori ako ih ima.

7. POSEBNOSTI GLEDE SADRZAJA ODLUKE O ODSTETNOM ZAHTJEVU Iz
OSIGURANJA OD AUTOODGOVOROSTI ZA NAKNADU STETE NA VOZILU

7.1 Opéenito

S obzirom da, kako je vec istaknuto, ZOOP-om nisu poblize definirani pojmovi
,obrazlozena ponuda*i,, utemeljeni odgovor", astoizaziva odredene nejasnoce
u praksi, Smjernicama HANFE poblize se odreduje sadrzaj odluka o odstetnim
zahtjevima za naknadu stete na vozilu.

Smjernice predvidaju: 1) sadrzaj obrazlozene ponude kada odgovornost i visina
Stete nisu sporni (toC Il 1.), 2) sadrzaj utemeljenog odgovora kada je sporna
odgovornost za stetu (toC. Il 2.), te 3) sadrzaj utemelijenog odgovora kada je
sporna visina stete, a ne i osnova odgovornosti (foc. Il 3.).

Pojedini dio sadrzaja svake od triju navedenih odluka o odstetnom zahtjevu
(obrazlozene ponude i utemeljenih odgovora) je identfican, odnosno zajednicki
je za svaku od njin. Sadrzaj koji svaka odluka mora sadrzavati jest sliededi:

1) dan primitka odstetnog zahtjeva,

2) sadrzaj pripadajuc¢e dokumentacije, te

3) uputu o podnosenju prigovora u skladu sa ¢l. 378. st. 2 Zakona o
osiguranju.

Usto, izrjekom je navedena napomena za svaku od navedenih odluka da
pojasnjenjaiobrazlozenja u njima moraju bitidana na nacin razumiljiv prosjecnom
potrosacu.

Na ovom mijestu namece se pitanje §to se misli pod ,,sadrzajem pripadajuce
dokumentacije®. Cesto se u praksi pojave prigovori oste¢enoga/podnositelja
odstetnog zahtjeva da uz odluku o odstetnom zahtjevu nisu navedeni dokazi,
1. dokumentacija koja je posluzila kao temelj za donosenje odluke osiguratelja.
Stoga je hvalevrijedno nastojanje HANFE da obveze osiguratelje na dostavu
takve dokumentacije. No, valja imati na umu da spis osiguratelja nema isti
status kao i sudski spis, odnosno radi se o privathom spisu koji moze sadrzavati i
dokumentaciju koju je osiguratelj pribavio o svom trosku (supra 4). Takoder, nii
sva prikupliena dokumentacija nije nuzna za davanje utemelienog odgovora

odnosno obrazlozene ponude. Mozda bi bilo uputno zahtijevanje sadrzaja tzv.
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relevantne pripadaju¢e dokumentacije kao $to je: racun popravka, ponuda
popravka, kalkulacija Stete (npr. Audatex, Eurotax i dr.), zapisnik o ocCevidu,
izjava svjedoka, nalaz vjestaka Stete na vozilu, prometno vjestacenje i sl.

Osim navedenih tzv. zajednickih elementa koje mora sadrzavati svaka odluka
o odstetom zahtjevu za naknadu stete na motornom vozilu, Smjernice navode
i dodatne elemente koje mora sadrzavati pojedina odluka ovisno o tome jesu
li osnova odgovornosti i visina Stete sporni ili nisu. Generalna je i napomena da
pored sadrzaja odluke o odstetnom zahtjevu kojeg predvidaju Smjernice HANFE,
U obrazlozenoj ponudi odnosno u utemeljienom odgovoru osiguratelj moze
navestii sve drugo $to smafra vaznim s obzirom na pojedini odstetni zahtjev.

7.2 Dodatni sadrzaj odluke o odstetnom zahtjevu kada osnova
odgovornosti i visina stete nisu sporni

Kada osiguratelj] donosi odluku o odstethom zahtjevu u sluCaju kad osnova
odgovornosti i visina stete nisu sporni (toC. Il 1, Smjernica), obrazlozena ponuda
mora, pored ranije navedenih elemenata, dodatno sadrzavati jos i:

1) izjavu osiguratelja da je utvrdio svoju obvezu za naknadu Stete,

2) iznos utvrdene visine Stete s obrazlozenjem na koji nacin i temeljem
koje dokumentacije je taj iznos utvrden,

3) rok u kojem ce se rijesiti odstetni zahtjev isplatom naknade Stete
na racun naveden u odstethom zahtjevu ili na drugi nacin otkloniti
nastalu Stetu.

Samo pausalno navodenje iznosa naknade Stete u odluci povodom odstetnog
zahtjeva svakako se ne moze smatrati obraziozenom ponudom. Cesto je takva
praksa povod nastanka nesuglasica/prijepora izmedu osiguratelja i ostec¢enika/
podnositelja zahtjeva. Takoder, takva praksa nije niti u skladu sa Kodeksom
koji zahtjeva da se odnos prema strankama 1. i ostecenicima, treba temelji
na nacelu uzajomnog povjerenja i zastite prava te probitaka stranke (Cl. 2.4.
Kodeksa). Propisivanjem ,,na koji nacin i temeljem koje dokumentacije” je iznos
naknade Stete utvrden ukazuje da je Smjernicama prepoznata takva praksa kao
nesto negativno sto freba izbjegavati.

Sliededi korak, koji nedostaje, je prijedlog osiguratelima na koji se to nacin
utvrduje iznos naknade Stete i koju se to dokumentaciju freba uzeti u obzir a sve
u ciliu maksimalnog preciziranja takve preporuke i izbjegavanja nesuglasica sa
ostecenicima. Primjerice, da se trzisna vrijednost vorzila (5to dolazi do izrazaja kod
totalnih Steta) utvrduje pregledom mreznih oglasnika rabljenih vozila a u skladu
sa staro$¢u vorzila, njegovim stanjem, opremom i prijedenim kilometrima. Dakle,
da se procjena trzisne vrijednosti vozila izvrsi prema parametrima koji su lako
provijerljivi i na osnovu kojih ostec¢enik/podnositelj zahtjeva stiece pouzdanje u
ispravnost izracuna vrijednosti vozila u ponudi. Nadalje, da se vrijednost ostatka
vozila utvrduje temeliem obvezuju¢ih ponuda vise zainteresiranih kupaca
autodjelova/servisa koje se potom dostavljaju u prilogu obrazlozene ponude/
odluke o odstetnom zahtjevu.
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Navodenje roka za isplatu naknade Stete na racun ostecenika svakako je
odraz nacela povjerenja iz Cl. 2.4. Kodeksa i sluzi razvijanju odnosa sa stankama.
No, ima slucajeva u praksi kada ostecenik, premda je naveo broj racuna
na obrascu priikom prijave Stete, izrazio naknadno u prigovoru protivijenje
isplati na svoj racun zato $to nije prihvatio ponudu osiguratelja s predlozenom
nagodbom. Takvo protivijenje i ne prihvacanje predlozene nagodbe (§to je
legitimno pravo ostec¢enika) moze dovesti do prekoracenja roka od 60 dana
propisanog u Cl. 12. ZOOP-q, a koji prema Smjernicama predstavlja ujedno i rok
za isplatu naknade Stete temeljem nagodbe (toc Il 1, alineja 7 Smjernice). U
tom slucaju, a radi izbjegavanja prekoracenja navedenog roka, Smjernicama
je predvideno da je osiguratelj duzan isplatiti osteceniku utvrdeni iznos naknade
Stete koji je obrazlozenom ponudom, ali uz istodobnu obavijest o izvrsenoj isplati
s obrazlozenjem zasto je takva isplata izvrsena (toc Il 1, alineja 9 Smjernice).

Posebno je interesantno §to Smjernice predvidaju i moguénost da osiguratel;
popravi stetu i ,na drugi nacin' osim naknadom u novcu. Dakle, ocito je da se
radi obliku popravljanje stete naturalnom restitucijom, tj. popravkom vozila. No,
za takvo sto potrebo je da se ispune pretpostavke iz ¢l. 1085 Zakona o obveznim
odnosima, konkretno da je naturalna restitucija moguca, a da ostecenik nije
zahtijevao naknadu u novcu te da okolnosti slucaja opravdavaju uspostavu
prijasnjeg stanja (arg. iz ¢l. 1085 st. 31 4. ZOO).

7.3 Dodatni sadrzaj odluke o odstetnom zahitjevu kada su osnova
odgovornosti ili visina stete sporni

Ukoliko osiguratelj utvrdi da je njegova odgovornost za naknadu Stete sporna,
duzan je oste¢enome dostaviti utemeljeni odgovor koji ¢e dodatno jos sadrzavati
(toc 112, alineja 21 3):

1) izjavu osiguratelja kojom otklanja svoju odgovornost za naknadu
Stete po svim toCkama odstetnog zahtjeva, te

2) detalino obrazlozenje s navedenim odlu¢nim Cinjenicama,
odnosno razloga zbog kojih smatfra da nije odgovoran za Stetu i
zbog kojih se odgovornost ne moze utvrditi.

Ukoliko osiguratelj utvrdi da je odgovoran za Stetu ali je sporna visina stete duzan
je oste¢enome dostaviti utemeljeni odgovor koji ¢e dodatno jos sadrzavati (toc
I 3, alineje 2-5):

1) izjavu osiguratelja da je visina Stete sporna,

2) detalino obrazlozenje s navedenim odlu¢nim Cinjenicama i razlozima
zbog kojih je visina Stete sporna,

3) izjavu o isplati nespornog iznosa naknade stete kao predujma na
racun naveden u odstetnom zahtjevu, ili

4) obrazlozenje s navedenim odlu¢nim Cinjenicama i razlozima zbog
kojih se ne moze utvrditi i isplatiti niti nesporan iznos naknade Stete

Detaljno obrazlozenje utemeljeninh odgovora/odluka osiguratelja s navodenjem
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razloga ima za cilj sprijeciti arbitrabilnost i proizvoljnost u donosenju odluka
osiguratelja (supra 6). Obrazlozenje je uvjerljivije ako bi se osiguratelj pozivao i
na konkretne zakonske odredbe ili odredbe uvjeta osiguranja (ioko o tome
Smjernice ne govore izrijekom) na kojima temelji svoje stavove, a §to omogucuje
i kontrolu takve odluke osiguratelja Cime bi se pridonijelo povjerenju u postupanju
osiguratelja (Cl. 2.4. Kodeksa).

7.4 Posebnosti u postupanju osiguratelja kada osteéeni zahtijeva
naknadu Sstete iskljuéivo plaéanjem rac¢una popravka vozila
servisnoj radionici

U praksi relativno Cesta je situacija da osteceni zahtieva naknadu Stete u
vidu pla¢anja racuna popravka vozila u servisu. Pretpostavka naknade Stete
placanjem po racunu servisa je svakako prethodna odluka osiguratelja da je
odstetni zahtjev osnovan te da iznos nije sporan. Smjernice HANFE predvidaju
takvu situaciju i pri tome razlikuju odgovara liracun popravka odgovara procjeni
Stete osiguratelja ili ne odgovara. U prvom sluCaju Smjernicama je odredeno
da osiguratelj mora izvriiti obvezu pla¢anja tog racuna odmah a najkasnije
U propisanom roku od 60 dana. U drugom slu¢aju, ako postoji razlika u iznosu
racuna popravka i procjene Stete, osiguratelj mora bez odlaganja a najkasnije
U propisanom roku od 60 dana isplatiti nesporni dio i to uz detaljno obrazlozenje
ostecenom o nastaloj razlici. Ovo je u skladu i sa odredbom ¢&l. 12. st. 3 ZOOP-a.
Smijernicama nije izriCito navedeno pa se namece pitanje kome e se izvrsiti
obveza plac¢anja po racunu, osteceniku ili servisnoj radionicie Ukoliko ne postoiji
razlika izmedu iznosa cijene popravka i iznosa po procjeni, razumljivo je da se
isplata izvrsi servisnoj radionici. Uostalom izrijiekom se navodi da ¢e osiguratelj
izvriiti obvezu pla¢anja racuna. Vise dvojbi ostavlja situacija kada postoji razlika
izmedu racuna popravka i cijene radova (do ¢ega moze dodi primjerice i iz
razloga $to su U servisu izvrseni popravci na vozilu koji nisu u vezi sa postavljenim
odstetnim zahtjevom, ili pak je cijena rada/rezervnih dijelova servisa drukcija od
one navedene u procjeni). Naime, Smjernice u tom slu¢aju ne navode da ¢e
osiguratelj izvriti obvezu pla¢anja racuna vec samo da e isplatiti nesporni dio
Stete. Treba li u tom slu€aju nesporni dio isplatiti servisnoj radionici, a potom o
ucinjenom obavijestiti ostecenika uz detaljino obrazloZenje tj. utemeljeni odgovor
o nastaloj razlicie Logicno se Cini da bi to mogao biti pravi put, koji je u skladu i
sa Cl. 12. ZOOP-a.

No, u praksi moguca je i situacija da unutar propisanog roka od 60 dana racuna
za popravak vozila nema (jer nisu ni radovi gotovi) ili pak ne bude dostavljen
osiguratelju §to ima za posliedicu nemoguénost rieSavanja odstetnog zahtjeva
U navedenom roku. Smjernice u takvoj situaciji predvidaju da, ako osteceni ne
zeli isplatu nespornog iznosa naknade Stete na svoj racun, onda je osiguratel;
duzan ostecenome u propisanome roku dostaviti obavijest da ¢e se postupiti u
skladu s postavljenim odstetnim zahtjevom. Jedini moguci nacin postupanja s
postavijenim odstetnim zahtjevom u situaciji kada ne postoji (jos) racun servisne
radionice, a ostecenik ne Zeli isplatu na svoj racun vec iskljucivo pla¢anje po
racunu za popravak, jest utemeljeni odgovor da se iz navedenog razloga ne
moze isplatiti niti nesporan iznos naknade Stete (supra 7.3.). To znaci da obavijest
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koju osiguratelj u tom slu€aju dostavlja jest utemeljeni odgovor. Stoga, ukoliko
ostecenik zeli (inzistira) naknadu stete pla¢anjem po racunu popravka, a ne zeli
isplatu na svojracun u situacijikada racun ne bude dostavljen u propisanom roku,
potrebno ga je o posliedicama takvog stava obavijesti vec prilikom zaprimanja
odstetnog zahtjeva, a sto bi bilo u skladu s Smjernicama iz toc. I. alineja 4. (supra
4).

U Smjernicama je izrijekom predvideno da osiguratel] ne moze uvjetovati
placanje po racunu popravka potpisivanjem izjave o namirenju. Time se ocito
zeli otkloniti zZlouporabe takve izjave kada se ona odnosi na sve odstetne zahtjeve
ostec¢enoga iz odredene prometne nesrec¢e (dakle, na postojece i buduce
odstetne zahtjeve). No, postavlja se pitanje sto je s garancijom kvalitete izvrienih
radova popravka u servisnoj radionici koju je izabrao sam ostecenike Treba li
osiguratelj snositi froskove naknadnog popravka zbog loSe kvalitete izvrienih
radova u jednoj takvoj radionicig U takvoj situaciji koja se tice garancije za
kvalitetu radova izjava o namirenju svakako ima smisla. No, ako je sam osiguratel;
predloZio servisnu radionicu za popravak na koju je pristao i ostec¢enik a pojavi
se problem u kvaliteti izvrSenih radova na vozilu, bilo bi u skladu s Kodeksom da
troSak radova naknadnog popravka snosi osiguratel;.

8. ROKOVI ZA OBRADU STETE

Vel je uvodno rec¢eno da postupak obrade Stete nije posebno zakonski
reguliran, osim u jednom pitanju a to je rok za isplatu osigurnine, Cemu nuzno
prethodi provedba postupka obrade stete. Rok za obradu Stete odnosno za
isplatu osigurnine vrlo je vazan za osiguranika, odnosno za ostecenika jer su
oni neposredno zainteresirani da nastalu stetu ¢im prije poprave isplacenom
osigurninom. Za njih je bitna samo visina osigurnine, vec i vrijeme u kojem ¢e
ju dobiti (Curkovi¢, 2017, 107). Osiguranje ima punog smisla jedino ako se
osigurnina/naknada stete &im prije isplati bez odugovlacenja (fzv. nacelo
efikasnosti u obradi stete). Upravo zakonsko propisivanje rokova (kao i sankcija za
njihovo nepostivanje) jedan je od nacina discipliniranja osiguratelja, tj. da svoju
zakonsku obvezu isplate iz osigurnine, odnosno naknade Stete izvrSe u odredeno
vriieme (Curkovi¢, 2013, 63). Time se ujedno namece zahtjev osiguratelju da u
obradi Stete postupi stru¢no, ucinkovito i pravicno i da pri tome izbjegava svako
odugovlacenje sto bi u protivnom predstavljalo uz povredu zakonske norme i
povredu Kodeksa (El. 3.2 st. 2). Naravno, tome je i od pomoci ako je odstetni
zahtjev kvalitetno ispunjen i potkrijeplien relevantnom dokumentacijom pa ¢e
osiguratelju biti manje vremena potrebno u prikupljanju iste. Naime, u literaturi
se navode iskustva iz prakse ,da tamo gdje su ove dvije obveze, obveza
osiguratelja da u odredenom roku rijesi odstetni zahtjev i obveza ostec¢enoga
da mu podnese odstetni zahtjev, usporedne, ima najmanje sudskih sporova oko
naknade 3tete." (Curkovié, 2013, 63).

Rokovi za obradu Stete (odstetnog zahtfjeva) propisani su ZOO-om, kao i

Zakonom obveznim osiguranjima u prometu. Rokovi propisani ZOO-om su
opci rokovi za obradu stete koji se primjenjuju svim vrstama osiguranja osim na
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obvezna osiguranja u prometu. Prema Cl. 943. st. 1. ZOO-a osiguratelj je duzan
isplatiti osigurninu (Cemu prethodi i obrada Stete) u ugovorenom roku, a koji ne
moze biti duzi od 14 dana od kada je dobio obavijest da se osigurani slucaj
dogodio. Iznimno tqgj rok iznosi najvise 30 dana ako je za utvrdivanje obveze
osiguratelja potrebno stanovito (dulje) vrijeme (Cl. 943. st. 2 ZOO). Koji put zbog
raznin okolnosti nije moguce u naprijed navedenim propisanim rokovima isplatiti
osigurninu, U tom slucaju osiguratelj ¢e ispuniti obvezu ako u tim rokovima
isplati predujam koji predstavlja nesporni dio (Cl. 943. st. 3 ZOO). Stranke mogu
ugovorom odrediti i krace rokove od propisanih jer je takva odredba u interesu
osiguranika (Curkovié, 2017, 108).

U obveznim osiguranjima u prometu propisan je rok od 60 dana za obradu stete
(Cl. 12. st. 1. Zakona o obveznim osiguranjima u prometu). U fom roku, koji se
racuna od primitka odstetnog zahtjeva, osiguratelj je duzan utvrditi osnovanost
i visinu odstetnog zahtjeva te osteceniku dostaviti obrazlozenu ponudu (ako
odgovornost za Stetu i visina Stete nisu sporni) ili utemeljeni odgovor (ako su
sporni odgovornost Stetu i njezina visina). Ukoliko se radi o obradi Steta putem
ovlastenog predstavnika odgovornog osiguratelja u sluCaju prometne nezgode
u drzavama cClanica EU, navedeni rok je nesto duzi i iznosi tri mjeseca od dana
podnosenja odstetnog zahtjeva (&l. 50. st. 1. Zakona o obveznim osiguranjima u
prometu).

9. ZAKLJUCAK

Djelatnost osiguranja ima smisla samo ako je u stanju brzo i efikasno isplatfiti
osiguranicima/ostecenicima naknadu iz osigurnine po nastupu osiguranog
sluCaja. Bitnu ulogu u tome ima postupak obrade Stete koji mora ispunjavati
odredene zahfjeve da bi se navedeni smisao djelatnosti osiguranja mogao
ostvariti. Ti zahtjevi upuceni su, s jedne strane prema djelatnicima osiguranja koiji
provode postupak obrade stete, a s druge strane upuceni su prema odredenim
standardima u obradi stete koji imaju za cilj isplatu osigurnine koja je zasnovana
na zakonu i bez nepotrebnog odugoviacenja.

Od djelatnika osiguranja se prije svega ocCekuje strucnost i profesionalnost u
postupanju s obzirom na cCinjenicu da je naknada stete iz osiguranja nerijetko
komplicirana materija koja zahtjeva Siroki spektar znanja, prije svega iz pravnih
ali i drugih struka. U tome se Cesto ogleda i pofreba za multidisciplinarnim
pristupom u obradi stete Sto podrazumijeva suradnju likvidatora koji ima pravnu
naobrazbom i procjenitelja (vjestaka) sa specificnim strucnim znanjima.

S druge strane, postupak obrade Stete kao izvansudski postupak u kojem se
odlucuje o imovinsko-pravnom zahtjevu jedne strane (zahtjev za naknadu stete i
isplati osigurnine) je po svojoj misaonoj koncepciji, najblizi je sudskom parnicnom
postupku. On je dakako lisen mnogobrojnih formalnih pravila postupanja koja
su U jednom sudskom formalnom postupku nuzna. No upravo zbog slicnosti
zahtjeva koji se pojavljuju pred sudovima i zahtjevima ostecenika ili osiguranika
prema osigurateliima, interna (izvansudska) pravila o postupanju pri obradi stete
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moraju se u odredenoj mjeri temeljiti na nacelima koja su prinvac¢ena u sudskom
(parnicnom) postupku te odstetne zahtjeve riesavati u skladu s fim nacelima.
Jedino na taj nacin moze se osigurati kvaliteta i efikasnost postupka obrade
Stete.

Smjernice HANFE imaju za cilj osigurati pravovremeno rjeSavanje odstetninh
zahtjeva glede naknade $tete na vozilu, kao i pobolj§anje polozaja ostecenika/
podnositelja zahtjeva. Taj cilj nastoje ostvariti standardizacijom postupanja
osiguratelja prilikom rjeSavanje spomenutih zahtjeva a unutar generalnih
odredbi ¢l. 12 ZOOP-q, koje su po pitanju ,,obrazlozene ponude* i ,,utemeljenog
odgovora" zahtijevale dodatna pojasnjenja. Smjernicama se postize veca
transparentnost prema ostecenim osobama prilikom zaprimanja odstetnog
zahtjeva kao i fijekom rjeSavanja istoga. Uz rieSavanje pojedinih otvorenih
pitanja na koje se u radu ukazalo Smjernice HANFE mogu posluziti kao temelj za
eventualne de lege ferenda intervencije u ZOOP-u.

Summary: Claim settlement process necessarily precedes the payment of the
insurance compensation, i.e. the insurer’s obligation to provide compensation
for damage. Therefore, it is vital to carry out the process in a timely, quality and
efficient manner and with due care. To accomplish this, there may be litigation
principles applied in a claim settlement process, which will also ensure for the
insurer to act lawfully. It is precisely the principles applied in claim settlement
that are the focus of this paper. In addifion, the paper discusses the subjects of
claim seftlement, as well as the course of and the decisions made during the
process.

Keywords: principles, claim setflement, damage liquidation, claim for damages,
compensation for damage, insurance compensation, insurance contract.
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