WJ GRAWE

KIZO - Kljuéne informacije za ostecenu osobu (u slucaju Stete iz automobilske
odgovornosti) osiguratelja GRAWE Hrvatska d.d.

Kada se nadete u situaciji da ste ostecena osoba u prometnoj nesreéi u Republici Hrvatskoj do koje je doslo upotrebom vozila, vazno je biti upoznat s procesom obrade
odstetnih zahtjeva od strane drustva za osiguranje (dalje: Osiguratelj). Ovaj vodi¢ pruzit ée Vam osnovne informacije o klju¢nim elementima procesa podnosenja odstetnog
zahtjeva i obrade steta kod Osiguratelja kako biste bolje razumjeli svoja prava i postupke tijekom postupka obrade odstetnih zahtjeva.

A DIO - STO NAPRAVITI U SLUCAJU PROMETNE NESRECE?

Sto uginiti u sluéaju materijalne $tete:

. Nije propisana zakonska obveza obavjeStavanja policije, ali u
slu¢aju da obavijestite policiju, policijski sluzbenici mogu izaci
na mjesto prometne nesrece o kojima su obavijeSteni i obaviti
ocevid prometne nesrec¢e ili vas uputiti na poduzimanje
odredenih radnji (npr. potpisivanje Europskog izvje$¢a i
razmjenu podataka).

. Vozaci, sudionici prometne nesrece, u kojoj je uzrokovana
samo materijalna Steta na vozilima, duzni su, ukoliko je to
moguce, odmah ukloniti vozila s kolnika, omoguciti nesmetano
odvijanje prometa (C1.176.ZOSPC-a*).

Sto uciniti u slu¢aju tjelesne ozljede ii gubitka Zivota:
U slucaj u tjelesne ozljede sudionika ili gubitka Zivota sudionika >
pozovite policiju i hitnu pomoé¢ (¢l. 175. ZOSPC)

Ispunite Europsko izviesce o nesreci:

Ispunjavanje Europskog izvje$¢a sluzi za utvrdivanje
cinjeninog stanja i ne znaci da je medu vozacima postignuta
suglasnost glede krivnje, niti se potpisivanjem priznaje krivnja.
Uredno ispunjeno Europsko izvje$c¢e o nesreci moze se koristiti
kao odstetni zahtjev po osnovi osiguranja od automobilske
odgovornosti, odnosno kao izjava o okolnostima nacina
nastanka $tetnog dogadaja (¢1.38. ZOOP**).

. Vozaci ne smiju napustiti mjesto prometne nesrec¢e dok nisu

popunili i potpisali Europsko izvieS¢e ili na drugi nacin
razmijenili osobne podatke i podatke o vozilima. (€. 176
ZOSPC).

. Ako nemate Europsko izvjeS¢e, na drugi nacin razmijenite
osobne podatke (tko je upravljao vozilom) i podatke o vozilima
(registarska oznaka, vlasniStvo) i druStvima za osiguranje
(policama osiguranja od automobilske odgovornosti) (¢l. 176.
ZOSPC).

Dokumentlra|te nastalu Stetu, ako je moguce:

Fotografirajte mjesto nesre¢e polozaj svih vozila koja su
sudjelovala neposredno nakon nesrece,

= Detaljno fotografirajte oSte¢enja na vozilima, tragove kocenja i
ostale znacajne tragove na mijestu prometne nesrece, na
vozilima i kolniku,

. Ako je moguce, fotografirajte i dokumentaciju (prometnu
dozvolu, vozacku dozvolu).

Primjeri snuacua u kojima ste obvezni pozvati policiju:

ako osobe koje su bile prisutne kod nesrece (potencijalni
svjedoci) odbiju dati osobne podatke, a radi se o nesre¢i s
posliedicom ozljede sudionika ili gubitka Zivota sudionika,

. vozilo nije u voznom stanju (onesposoblieno je za daljnje
kretanje na cesti),

. sudara s neregistriranim vozilom,

. ako drugi sudionik odbije dati osobne podatke,

. ako drugi sudionik napusti mjesto nesrece,

. kod osnovane sumnje na alkoholiziranost vozac¢a / voznju pod
opijatima i sli¢no,

Ll kod voznje bez vozacke dozvole.

B DIO — POSTAVLJANJE ODSTETNOG ZAHTJEVA

Kome podnosim odstetni zahtjev?

U slucaju prometne nesre¢e odStetni zahtjev podnosite Osiguratelju kod kojeg
je osigurano vozilo osobe koja je odgovorna za nastalu prometnu nesreu, ako
vam je ta informacija poznata, a u suprotnom provjerom na internetskim
stranicama Hrvatskog ureda za osiguranje unosom registarske oznake mozete
saznati tko je Osiguratelj. U slu¢aju da Vam nije poznata registarska oznaka,
javite se Hrvatskom uredu za osiguranje. Preporu¢a se odstetni zahtjev
podnijeti to prije.

Tko, kako i gdje podnosi odstetni zahtjev?

Ostecena osoba, vlasnik vozila (moze biti primjerice leasing drustvo) ili osoba
koju je vlasnik ovlastio moze podnijeti odStetni zahtjev fizicki u bilo kojem uredu
Osiguratelja (popis ureda nalazi se na poveznici https://www.grawe.hr/grawe-u-
vasoj-blizini/), internetskim putem na poveznici https://www.grawe.hr/prijava-
stete-iz-automobilske-odgovornosti/, e-mailom na stete.vozila@grawe.hr,
postom na adresu GRAWE Hrvatska d.d., Ulica grada Vukovara 5, 10000
Zagreb ili putem telefona 072 300 301.

Primjerice, ako niste vlasnik vozila, ve¢ je to leasing drustvo, u slucaju
materijalne Stete na vozilu, kao primatelj leasinga, prijavite Stetu Osiguratelju i
leasing drustvu u $to kra¢em roku.

Dokumenti i podaci u postupku rjeSavanja odstetnog zahtjeva?

. prometna dozvola za vozila

. vozacka dozvola osobe koja je upravljala vozilom u trenutku
nesrece

. popunjeno Europsko izvje$ce ili podaci o drugom sudioniku
prometne nesrece (broj police, registarska oznaka vozila)

. preporuceno je dostaviti i broj racuna za isplatu (IBAN)

= ukoliko zbog o$tecenja vozila nisu pokretna- informaciju o
lokaciji na kojoj se vozilo ili vozila nalaze

= u slucaju o$teéenja imovine dokaz o vlasnistvu o$te¢enog
objekta (npr. zemljiSnoknjizni izvadak, posjedovni list i sl.),

. samo iznimno i u slu¢aju izlaska policije policijski zapisnik

Dodatne vazne napomene Osiguratelja:

Prilikom trazenja podataka od oStecene osobe Osiguratelj ¢e
se ograniciti samo na nuzne podatke (primjerice kod
materijalnih Steta, podatkesadrzane u Europskom izvijeS¢u o
nesreci, identifikacijske podatke, kontakt podatke, podatak o
nacinu isplate naknadestete).

. Uz obrazloZenje zasto je to klju¢no, Osiguratelj moze zatraziti i
uputiti na dostavu dodatne dokumentacije neophodne za

rjeSavanje odsStetnog zahtjeva. Pri ¢emu Osiguratelj ne smije od
oStecene osobe traziti dokumentaciju koju moze samostalno
pribaviti (primjerice, policijski zapisnik, IzvijeS¢e o alkotestu, skicu
lica mjesta).

. Osiguratelj je duzan komunicirati na transparentan i razumljiv
nacin i omoguciti Vam dostupnost informacija o tijeku postupka i
rokovima rjeSavanja ods$tetnog zahtjeva.

. Osiguratelj ne smije uvjetovati rjeSavanje odStetnog zahtjeva
odnosno isplatu naknade Stete ili nespornog dijela naknade Stete,
primjerice, 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 pojasniti
izbor nacina rje$avanja odstetnog zahtjeva.

Koje informacije mogu ocekivati od drustva za osiguranje odmah pri
podnosenju odstetnog zahtjeva?
Osiguratelj ¢e:
. dodijeliti jedinstveni broj (oznaku predmeta) za Vasu prijavu
Stete (odStetnog zahtjeva) a temeljem kojeg Cete pratiti status
Stete tijekom postupka obrade kod Osiguratelja
] naznaciti datum evidentiranja od$tetnog zahtjeva (datum
podno$enja odstetnog zahtjeva),
] pruziti informacije o daljnjim postupcima Osiguratelja, posebice
procjene Stete.

Osiguratelj Vas je duzan, po primitku od$tetnog zahtjeva, bez odgode upoznati
s Vas$im pravima, kao i s obvezama Osiguratelja te aktivno i bez odugovlacenja
poduzimati potrebne radnje radi ispunjavanja svojih obveza.

Osiguratelj Vam ve¢ u ovoj fazi, u nekim slu€ajevima, moze ponuditi da
izaberete mogucnosti rieSavanja odStetnog zahtjeva koji moze biti: a) isplata
servisnoj radionici; b) isplata o$te¢enoj osobi.

Napomena: Osiguratelj je duzan sve nacine rjeSavanja detaljno i
nedvojbeno  objasniti. Potpisivanjem izjave o namirenju ili
ugovora/sporazuma o nagodbi gubite pravo trazenja dodatne isplate
naknade Stete. Mozete odbiti ponudu za sklapanje nagodba i svejedno
dobiti naknadu Stete. Ugovori o nagodbi su konacni i obvezujuci. Uslucaju
sklapanja nagodbe, Osiguratelj nije odgovoran za bilo kakva plac¢anja
izvan tog ugovora.
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C DIO - PROCJENA | OBRADA ODSTETNIH ZAHTJEVA OD STRANE DRUSTVA ZA OSIGURANJE

1. Osiguratelj ¢e obaviti izvid Stete, tj. procjenu visine Stete (u
prostorima druStva za osiguranje ili na lokaciji vozila/na mjestu
nesreceisl.).

2. Temeljem procjene, procjenitelj Osiguratelja ¢e utvrditi oStecenja te
sastaviti tzv. ,lzvid Stete” s opisom (vrsta o$te¢enja na vozilu, dijelovi
za popravak i/ ili zamjenu, pripadni broj i vrsta radnih sati) i
fotografijama ostecenja.

3. ,lzvid Stete” se dostavlja oStecenoj osobi/vlasniku vozila i/ili servisnoj
radionici (ovisi o suglasnosti oSte¢ene osobe), a isti ne predstavlja
izjavu o odgovornosti Osiguratelja.

4, Imate pravo za popravak Stete slobodno izabrati ovlastenog
pruzatelja usluga (servisnu radionicu).

5. U sluéaju da se tijekom popravka vozila utvrdi da postoje
ostecenja koja nisu evidentirana u ,lzvidu Stete”, mozete
zatraziti da se obavi naknadni izvid Stete.

6. Osiguratelj ¢e komunicirati s Vama ili s osobom koju ste za to
opunomocili na dogovoreni nacin, telefonski, putem e- maila ili poste
kako bi pruzilo informacije o postupku rjeSavanja od$tetnog zahtjeva.

7. Imate pravo, o svom tros$ku, angazirati neovisnog vjestaka za
izradu nalaza i misljenja osobito ako se ne slazete s procjenom
Osiguratelja, pri éemu ¢e se Osiguratelj detaljno ocitovati na sve
elemente tog nalaza i misljenja.

8. Uz procjenu $tete, Osiguratelj provodi i provjeru visine i osnovanosti
odstetnog zahtjeva, t. svoje obveze temeliem dostavijene
dokumentacije.

D DIO — OBRAZLOZENA PONUDA, UTEMELJENI ODGOVOR | VASE PRAVO NA PRIGOVOR

o

o

. Osiguratelj ima rok od 60 dana od dana zaprimanja odStetnog zahtjeva

dostaviti:

- pisanu obrazloZenu ponudu za naknadu Stete kada odgovornost za
naknadu Stete nije sporna i kada je utvrdio visinu Stete ili

- pisani_utemeljeniodgovor ako je odgovornost za naknadu 3tete
sporna ili kada visina Stete nije u potpunosti utvrdena.

. ObrazloZena ponuda iz stavka 1. ovog ¢lanka mora sadrzavati:

naziv odluke iz stavka 1. ovog ¢lanka, datum njenog dono$enja te ime,
prezime i funkciju/naziv radnog mjesta donositelja odluke,

dan primitka odStetnog zahtjeva i popis primliene i pribavljene
dokumentacije,

izjavu odgovornog Osiguratelja da je utvrdio svoju obvezu za naknadu
Stete, te detaljno obrazloZenje s navedenim odluénim cinjenicama i
pravhom osnovom (relevantnu odredbu pozitivnih propisa, uvjeta
osiguranja i sl.), zatim specifikaciju utvrdene visine Stete i iznosa naknade
Stete koju ce isplatiti ukljucujuci primijenjene specificne faktore, a
uzimajuéi u obzir svu raspolozivu dokumentaciju, pri ¢emu je odgovorni
osiguravatelj duzan na jasan, jednostavan i razumljiv nacin obrazlozZiti
kako je dosao do utvrdene visine Stete i iznosa Stete koju ¢e isplatiti, te
obrazloziti bilo koje primijenjene specificne faktore, uklju€ujuéi i razloge
za$to su primijenjeni i kako su odredeni

izjavu da ce isplatiti iznos naknade Stete iz obrazlozene ponude u roku od
15 dana od dana slanja obrazloZzene ponude, pri ¢emu navedeni rok
isplate mora biti unutar 60 dana od dana primitka od3tetnog zahtjeva
oStec¢ena osoba ima pravo na isplatu zakonskih zateznih kamata od dana
podno3enja odStetnog zahtieva u slu€aju neizvrSenja obveze isplate
naknade Stete ili nespornog iznosa u prethodno navedenom roku
detaljno ocitovanje na sve tocke dostavljenog nalaza i misljenja neovisnog
vjeStaka i racuna odnosno ponude za popravak Stete ovlastenog
pruzatelja usluga, kada je dostavljeno

uputu o pravu na podno$enje prigovora i nacinu podno$enja prigovora na
odluku Osiguratelja i roku od 15 dana u kojem ¢e Osiguratelj odgovoriti na
taj prigovor.

. Utemeljen odgovor iz stavka 1. ovog ¢lanka mora sadrzavati sliedece:

. Kada je Osiguratelj utvrdio da nije odgovoran za naknadu
Stete:

naziv odluke iz stavka 1. ovog €lanka, datum njenog dono$enja te ime,
prezime i funkciju/naziv radnog mjesta) donositelja odluke,
dan primitka odStetnog zahtjeva i popis primliene i pribavljene
dokumentacije,
izjavu Osiguratelja da je utvrdio da nije odgovoran te detaljno obrazlozenje
s navedenim odluénim ¢injenicama i pravnom osnovom (relevantnu
odredbu pozitivnih propisa, uvjeta osiguranja i sl.) o razlozima isklju¢enja
odgovornosti, uzimajuci u obzir svu raspolozivu dokumentaciju, pri ¢emu
je odgovorni Osiguratelj duzan na jasan, jednostavan i razumljiv nacin
obrazloziti kako je utvrdio da nije odgovoran,
detaljno ocitovanje na sve tocke dostavljenog nalaza i misljenja neovisnog
vjestaka i ponudu odnosno racun za popravak Stete ovlastenog pruzatelja
usluga, kada je isto dostavljeno
uputu o nacinu podno$enja prigovora na odluku Osiguratelja i roku od
15 dana u kojem ¢e Osiguratelj odgovoriti na taj prigovor.

. Kada odgovorni Osiguratelj utvrdi da je odgovoran samo

za dio naknade Stete:

naziv odluke iz stavka 1. ovog ¢lanka, datum njenog dono$enja te ime,
prezime i funkciju/naziv radnog mjesta donositelja odluke,
dan primitka odStetnog zahtjeva i popis primliene i pribavljene
dokumentacije,
izjavu Osiguratelja da je utvrdio da je odgovoran samo za dio naknade
Stete te detaljno obrazloZenje s navedenim odlu¢nim c¢injenicama i
pravhom osnovom (relevantnu odredbu pozitivnih propisa, uvjeta
osiguranja i sl.), zatim specifikaciju utvrdene visine $tete i iznosa naknade
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Stete odnosno nespornog dijela, uklju€ujuci primijenjene specifi¢ne
faktore, a uzimajuéi u obzir svu raspolozivu dokumentaciju, pri ¢emu je
odgovorni Osiguratelj duzan na jasan, jednostavan i razumljiv nacin
obrazloziti kako je utvrdio da nije odgovoran za dio naknade $tete, te kako
je do$ao do utvrdene visine Stete i iznosa Stete koju e isplatiti, te
obrazloziti bilo koje primijenjene specificne faktore, ukljucujuci i razloge
za$to su primijenjeni i kako su odredeni,
izjavu da ée isplatiti nesporni iznos iz utemeljenog odgovora u roku
od 15 dana od slanja utemeljenog odgovora, pri ¢emu navedeni rok
isplate moze biti kraci jer mora biti unutar 60 dana od dana primitka
odstetnog zahtjeva,
oStecena osoba ima pravo na isplatu zakonskih zateznih kamata od dana
podnoSenja odstetnog zahtjeva u sluCaju neizvrSenja obveze isplate
naknade 3tete ili nespornog iznosa u prethodno navedenom roku
detaljno ocitovanje na sve toc¢ke dostavljenog nalaza i misljenja
neovisnog vjestaka i ponudu odnosno racun za popravak Stete
ovlastenog pruzatelja usluga, ako su dostavljeni
uputu o nacinu podno$enju prigovora na odluku Osiguratelja i roku od
15 dana u kojem ¢e Osiguratelj odgovoriti na taj prigovor.

. Kada odgovorni Osiguratelj nije  u moguénosti u

potpunosti utvrditi visinu Stete:

naziv odluke iz stavka 1. ovog ¢lanka, datum njenog dono$enja te ime,
prezime i funkciju/naziv radnog mjesta donositelja odluke,
dan primitka odStetnog zahtijeva i popis primliene i pribavljene
dokumentacije,
izjavu odgovornog Osiguratelja o svojoj odgovornosti te da nije u
mogucnosti u potpunosti utvrditi visinu Stete te razloge zbog kojih nije
u mogucnosti u potpunosti utvrditi visinu Stete,
detaljno obrazlozenje s navedenim odlu¢nim Einjenicama i pravhom
osnovom (relevantnu odredbu pozitivnih propisa, uvjeta osiguranja isl.)
zatim specifikaciju utvrdene visine Stete i iznosa naknade Stete koju ¢e
isplatiti ukljuéujuci primijenjene specificne faktore, a uzimajuci u obzir
svu raspolozivu dokumentaciju, pri €emu je odgovorni osiguravatelj duzan
na jasan, jednostavan i razumljiv nacin obrazloZitiiz kojih razloga nije
bio u moguénosti u potpunosti utvrditi visinu Stete, te kako je do$ao do
utvrdene visine $tete i iznosa Stete koju Ce isplatiti, te obrazloZiti bilo koje
primijenjene specificne faktore, ukljucujuéi i razloge zasto su primijenjeni
i kako su odredeni,
izjavu da ¢e isplatiti nesporni iznos u roku od 15 dana od slanja
utemeljenog odgovora, priéemu navedeni rok isplate moze biti i kraci jer
mora biti unutar 60 dana od dana primitka odStetnog zahtjeva,
o$te¢ena osoba ima pravo na isplatu zakonskih zateznih kamata od dana
podnoSenja odstetnog zahtjeva u sluCaju neizvrSenja obveze isplate
naknade $tete ili nespornog iznosa u prethodno navedenom roku
detaljno o¢itovanje na sve tocke dostavljenog nalaza i misljenja neovisnog
vjestaka i ponudu odnosno racun za popravak Stete ovlastenog pruzatelja
usluga, ako su dostavljeni
uputu o nacinu podno$enju prigovora na odluku osiguratelja i roku od
15 dana u kojem ¢e Osiguratelj odgovoriti na taj prigovor.

. Ako Vam Osiguratelj bez odgadanja, a najkasnije u roku od 60 danaod

dana primitka od$tetnog zahtjeva ne dostavi obrazloZzenu ponuduza
naknadu Stete, odnosno utemeljeni odgovor, a spor mirnim putem niste
u mogucnosti rijesiti s Osigurateljem kao ni pred Centrom za medijaciju
pri Hrvatskom uredu za osiguranje ili drugim mirnim putem
(https://mpu.gov.hr/mirno-riesavanje-sporova-medijacija/26978), mozete
zatraziti za$titu svoga prava sudskim putem, odnosno moze podnijeti
tuzbu protiv Osiguratelja.

. Ostecena osoba koja nije zadovoljna nacinom postupanja Osiguratelja

u postupku rjeSavanja odStetnog zahtjeva, moze se obratiti
Pravobranitelju u podrucju osiguranja pri Hrvatskom uredu za osiguranje
te podnijeti predstavku HANFA-i.

*Zakon o sigurnosti prometa na cestama
** Zakon o obveznim osiguranjima u prometu

VAZNO JE ZNATI: Imajte na umu da svaki Osiguratelj moZe prilagoditi ovdje opisani proces rieavanja odstetnih zahtjeva prema svakom konkretnom sluéaju, ali u skladu
s vaZzeéim zakonodavstvom. Takoder, informacije iz dijela A ovoga dokumenta detaljno su propisane Zakonom o sigurnosti prometa na cestama te su za njegovu provedbui

nadzor nadlezni policijski sluZzbenici odnosno ministarstvo nadlezno za unutarnje poslove.
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