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KIZO - KLJUCNE INFORMACIJE ZA OSTECENU OSOBU
(u sluéaju Stete iz osiguranja putnika u javnom prometu od posljedica nesretnog sluéaja)

OSIGURATELJA SAVA OSIGURANJE, D.D. - PODRUZNICA HRVATSKA

Sava osiguranje, d.d. - Podruznica Hrvatska, OIB: 45237012600, R. Frangesa Mihanovi¢a 9, 10110 Zagreb, Hrvatska

SAVA

OSIGURANIJE

Kada se nadete u situaciji da ste o$tecena osoba-putnik u jednom od prijevoznih sredstava odredenih za obavljanje javnog prometa, vazno je biti
upoznat s procesom obrade odstetnih zahtjeva od strane drustva za osiguranje (dalje: Osiguratelj). Ovaj vodi¢ pruzit ce Vam osnovne informacije o
klju¢nim elementima procesa podnoSenja odstetnog zahtjeva i obrade Steta kod Osiguratelja kako biste bolje razumjeli svoja prava tijekom postupka
obrade odStetnih zahtjeva.

" A DIO - STO NAPRAVITI U SLUCAJU NESRETNOG SLUCAJA?

Ozlijedeni putnik duzan se odmah prijaviti sluzbenom osoblju na prijevoznom sredstvu

kako bi takav slu¢aj mogao biti registriran kod nadleznog prijevoznika.

Ukoliko mu to ne dozvoljava njegovo zdravstveno stanje, duzan je, ¢im to bude

moguce, prijavu naknadno izvrsiti nadleznom prijevozniku.

Podnijeti pisanu prijavu Osiguratelju kada mu to prema njegovom zdravstvenom

stanju bude moguce.

U slucaju tjelesne ozljede sudionika, ako ste u moguénosti, odmah odmah pozovite

policiju i hitnu pomoc¢.

Dokumentirajte nastalu $tetu, ako je moguce

o Fotografirajte mjesto nesrece, polozaj vozila koja su sudjelovala u nezgodi
neposredno nakon nesrece.

o Fotografirajte o$te¢enja na vozilima, tragove kocenja i ostale znacajne tragove na
mjestu prometne nesrece, na vozilima i kolniku.

* Akoje moguce, fotografirajte i dokumentaciju (prometnu dozvolu, vozacku dozvolu).
Primjeri situacije u kojima ste obvezni pozvati policiju:

- ako osoba koja je bila prisutna kod nesrece (potencijalni svjedoci) odbiju dati osobne
podatke aradi se o nesrecis tielesnim ozljedama sudionika;

- Stetnom dogadaju s neregistriranim vozilom;
- ako drugi sudionik napusti mjesto prometne nezgode;
- kod voznje bez vozacke dozvole;

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

B DIO - POSTAVLJANJE ODSTETNOG ZAHTJEVA

1. Kome podnosim odstetni zahtjev?

Odstetni zahtjev podnosite Osiguratelju kod kojeg je je sklopljen Ugovor o
osiguranju putnika u javnom prijevozu od posljedica nezgode (nesretnog slu¢aja).
Preporuca se odstetni zahtjev podnijeti $to prije.

2. Tko, kako i gdje podnosi odstetni zahtjev?

Ostecena osoba - osoba kojoj se u slu€aju nesretnog slucaja isplacuje osigurana
svota ili osoba koju je ostecenik ovlastio. Ako je nesretni slu¢aj imao za posljedicu smrt
osiguranika, odstetni zahtjev podnosi korisnik osiguranja. Svi navedeni mogu
podnijeti odstetni zahtjev i to fizi€ki u bilo kojem uredu Osiguratelja, e-mailom na
stete@sava-osiguranje.hr ili na telefon broj: 0800-913 023 ili 01 66 66 249.

3. Dokumentiipodaciu postupku rjeSavanja odstetnog zahtjeva?
o preporuceno je dostaviti brojracuna za isplatu (IBAN);

o svu medicinsku dokumentaciju o vrsti i teZini ozljede, te o nastalim eventualnim
posljedicama;
Ako je nesretni slu¢aj imao za posljedicu smrt osiguranika, korisnik osiguranja
je duzan o tome pismeno izvijestiti Osiguratelja i pribaviti potrebnu medicinsku i
ostalu dokumentaciju.

DODATNE VAZNE NAPOMENE:
» prilikom traZzenja podataka Osiguratelj ¢e se ograniciti samo na nuzne podatke
(primjerice, identifikacijske podatke, svu medicinsku dokumentaciju, kontakt
podatke, podatak o nacinu isplate naknade Stete).

Uz obrazloZenje zasto je to kljuéno, Osiguratelj moze zatraziti i uputiti na dostavu
dodatne dokumentacije neophodne za rjieSavanje odstetnog zahtjeva a koju ne
moze samostalno pribaviti ili ako ste u posjedu iste, a kako bi obrada $tete bila
brza i efikasnija. Pri navedenom, Osiguratelj ne smije od ostec¢ene osobe traziti
dokumentaciju koju mozZe samostalno pribaviti (primjerice, policijski zapisnik,

IzvijeSce o alkotestu, skicu lica mjesta)..

o Osiguratelj je duzan komunicirati na transparentan i razumljiv nacin i omogucéiti
Vam dostupnost informacija o tijeku postupka i rokovima rjeSavanja odstetnog
zahtjeva.

e Osiguratelj ne smije uvjetovati rieSavanje odstetnog zahtjeva odnosno isplatu
naknade Stete ili nespornog dijela naknade Stete, primjerice, sklapanjem
nagodbe niti upucivati na navedeno kao da je to najbolji ili jedini nacin rieSavanja
odstetnog zahtjeva te da je nuzno prihvatiti ponudeniiznos kao konacan.

4. Koje informacije mogu ocekivati od drustva za osiguranje odmah pri
podnosenju odstetnog zahtjeva?
Osiguratelj ¢e:

« dodijeliti jedinstveni broj (oznaku predmeta) za Vasu prijavu Stete (ods$tetnog
zahtjeva), a temeljem kojeg Cete pratiti status Stete tijekom postupka obrade
kod drustva za osiguranje;

e naznaciti datum evidentiranja ods$tetnog zahtjeva (datum podno$enja
odstetnog zahtjeva);

e pruzitiinformacije o daljnjim postupcima Osiguratelja.

Osiguratelj Vas je duzan, po primitku odstetnog zahtjeva, bez odgode upoznati s
Vasim pravima, kao i s obvezama Osiguratelja te aktivno i bez odugovlacenja
poduzimati potrebne radnje radiispunjavanja svojih obveza.

Napomena: Osiguratelj je duzan sve nacine rjeSavanja objasniti na jasan,
transparentan i jednostavan nacin 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 obvezujuéi. U sluc¢aju sklapanja nagodbe,
Osiguratelj nije odgovoran za bilo kakva placanja izvan tog ugovora.
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‘l C DIO - PROCJENA | OBRADA ODSTETNIH ZAHTJEVA OD STRANE DRUSTVA ZA OSIGURANJE

dostaviti pisanu obrazloZzenu ponudu za naknadu Stete ili pisani utemeljeni
odgovor ako je odgovornost za naknadu Stete sporna ili kada visina Stete nije u
potpunosti utvrdena.

a) Obrazlozena ponuda mora sadrzavati:

- naziv odluke, datum njenog dono$enja te funkciju/naziv radnog mjesta
donositelja odluke,

- dan primitka odStetnog zahtjeva i popis primljene i pribavljene
dokumentacije,

- izjavu odgovornog Osiguratelja da je utvrdio svoju obvezu za naknadu
Stete, te detalijno obrazloZzenje s navedenim odlu¢nim &injenicama i
pravnom osnovom (relevantnu odredbu pozitivnih propisa, uvjeta
osiguranjaisl.),

- specifikaciju utvrdene visine $tete , pri ¢emu je odgovorni Osiguratelj duzan
na jasan, jednostavan i razumljiv nacin obrazloziti kako je doSao do
utvrdene visine Stete i iznosa $tete koji ¢e isplatiti, te obrazloZiti bilo koje
primijenjene specifi¢ne faktore (primjerice suodgovornosti sl.), ukljucujuci i
razloge zasto su primijenjeni i kako su odredeni,

- izjavu da ¢eisplatitiiznos 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 odStetnog zahtjeva,

- detaljno ocitovanje na sporne tocke dostavljenog nalaza i misljenja
neovisnog vjestaka, kada je dostavljeno,

- uputu o pravu na podnoSenje prigovora i nacinu podnosenja prigovora na
odluku osiguratelja i roku od 15 dana u kojem ¢e Osiguratelj odgovoriti na taj
prigovor.

b) Utemeljeni odgovor mora sadrzavati:

e Kadaje Osiguratelj utvrdio da nije odgovoran za naknadu Stete:

- naziv odluke, datum njenog dono$enja te funkciju/naziv radnog mjesta
donositelja odluke,

- dan primitka odStetnog zahtjeva i popis primljene i pribavljene
dokumentacije,

- izjavu Osiguratelja da je utvrdio da nije odgovoran te detaljno, jednostavnoi
razumljivo obrazloZenje s navedenim odluénim &injenicama i pravnom
osnovom (relevantnu odredbu pozitivnih propisa, uvjeta osiguranja i sl.) o
razlozima isklju¢enja odgovornosti, uzimaju¢i u obzir svu raspolozZivu

1. Osiguratelj ¢e izvrsiti utvrdivanje visine naknade Stete temeljem dostavljene dogovoreni nacin kako bi pruzio informacije o postupku rie$avanja odstetnog
medicinske dokumentacije, a u slu€aju potrebe pozvati ¢e Vas na pregled kod zahtjeva.
naseg lijecnika cenzora, 4. Imate pravo, o svom tro$ku, angazirati neovisnog vje$taka za izradu nalaza i
2. Temeljem zaprimljene medicinske dokumentacije, lije¢nik cenzor Osiguratelja ¢e misljenja, pri éemu ¢e se Osiguratelj o¢itovati na sve eventualno sporne elemente
utvrditi postotak smanjenja Zivotnih aktivnosti (tzv. ,postotak invaliditeta®), a isto tog nalazaimis$ljenja.
¢e biti opisano u obrazlozenoj ponudiili utemeljenom odgovoru. 5. Uz procjenu $tete, Osiguratelj provodi i provjeru visine i osnovanosti odstetnog
3. Osiguratelj ¢e komunicirati s Vama ili s osobom koju ste za to opunomod¢ili na zahtjeva, tj. svoje obveze temeljem dostavljene dokumentacije.
‘I D DIO - OBRAZLOZENA PONUDA, UTEMELJENI ODGOVOR | VASE PRAVO NA PRIGOVOR
1. Osiguratelj ima rok od 60 dana od dana zaprimanja odstetnog zahtjeva utvrdene visine Stete i iznosa Stete koji ¢e isplatiti, te obrazloZiti bilo koje

primijenjene specifi¢ne faktore , te kako je do$ao do utvrdene visine $tete i
iznosa Stete koju Ce isplatiti, te obrazloziti bilo koje primijenjene specificne
faktore (primjerice suodgovornost i sl.), ukljuéujuéi i razloge zasto su
primijenjeni i kako su odredeni,

- izjavu da ¢e isplatiti nesporni iznos iz utemeljenog odgovora u roku od 15
dana od slanja utemeljenog odgovora, pri ¢emu navedeni rok isplate moze
biti kra¢i jer mora biti unutar 60 dana od dana primitka od$tetnog zahtjeva,

- detaljno ocitovanje na sporne toc¢ke dostavljenog nalaza i misljenja
neovisnog vjestaka, 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.

e Kada odgovorni Osiguratelj nije u moguénosti u potpunosti utvrditi
visinu Stete:

- naziv odluke, datum njenog donosenja te funkciju/naziv radnog mjesta
donositelja odluke,

- dan primitka odStetnog zahtjeva i popis primljene i pribavljene
dokumentacije,

- izjavu odgovornog Osiguratelja o svojoj odgovornosti te da nije u
mogucénosti u potpunosti utvrditi visinu Stete te razloge zbog kojih nije u
mogucnosti u potpunosti utvrditi visinu Stete,

- detaljno obrazloZenje s navedenim odluénim &injenicama i pravnom
osnovom (relevantnu odredbu pozitivnih propisa, uvjeta osiguranjaisl.),

- specifikaciju utvrdene visine $tete, pri Semu je odgovorni Osiguratelj duzan
na jasan, jednostavan i razumljiv nacin obrazloziti iz kojih razloga nije bio u
mogucnosti u potpunosti utvrditi visinu Stete, te kako je doSao do utvrdene
visine Stete i iznosa Stete koji ¢e isplatiti, te obrazloziti bilo koje primijenjene
specificne faktore (primjerice suodgovornost i sl.), ukljucujuéi i razloge
zasto su primijenjenii kako su odredeni,

- izjavu da e isplatiti nesporni iznos u roku od 15 dana od slanja utemeljenog
odgovora, pri ¢emu navedeni rok isplate moze biti i kraéi jer mora biti unutar
60 dana od dana primitka odstetnog zahtjeva,

- detaljno ocitovanje na sporne tocke dostavljenog nalaza i misljenja
neovisnog vjestaka, kada je dostavljeno,

- uputu o nacinu podno$enju prigovora na odluku osiguratelja i roku od 15
dana u kojem ¢e Osiguratelj odgovoriti na taj prigovor.

dokumentaciju,
. V_J . N . . 2. Uslucaju neizvréenja obveze isplate naknade Stete ili nespornog iznosa naknade
- detaljno ocitovanje na sporne toCke dostavljenog nalaza i misljenja - o
. estak d { knadu Stet Stete u roku od 15 dana odnosno unutar roka od 60 dana oSteéena osoba uz
neovisnod \{J'es aka vez'an? uztl) govornostzana nal uste e.. . duzni iznos naknade $tete, odnosno uz duzni nesporni iznos naknade $tete ima
- uputu o nacinu podnoS$enja prigovora na odluku osiguratelja i roku od 15 pravo na isplatu kamata i to od dana podnogenja odétetnog zahtjeva
dana u kojem ¢e Osiguratelj odgovoriti na taj prigovor.
urol ] |.gu J_ g V_ I I.  prigov . 3. Ako Vam Osiguratelj bez odgadanja, a najkasnije u roku od 60 dana od dana
° Iv(ada'odgovornl Osiguratelj utvrdi da je odgovoran samo za dio naknade primitka od$tetnog zahtjeva ne dostavi obrazloZzenu ponudu za naknadu Stete,
stetle. ) L . . . odnosno utemeljeni odgovor, a spor mirnim putem niste u moguénosti rijesiti s
- naziv odiuke, datum njenog donosenja te funkciju/naziv radnog mjesta Osigurateliem kao ni pred Centrom za medijaciju pri Hrvatskom uredu za
donositelja odluke, osiguranje ili drugim mirnim putem (https://mpu.gov.hr/mirno-riesavanje-
- dan primitka od$tetnog zahtjeva i popis primliene i pribavljene sporova-medijacija/26978), moZete zatraziti zastitu svoga prava sudskim putem,
dokumentacije, odnosno moze podnijeti tuzbu protiv Osiguratelja.
- izjavu Osiguratelja da je utvrdio da je odgovoran samo za dio naknade Stete 4. Ostecena osoba koja nije zadovoljna nadinom postupanja osiguratelja u

te detaljno obrazloZzenje s navedenim odlu¢nim &injenicama i pravhom
osnovom (relevantnu odredbu pozitivnih propisa, uvjeta osiguranjaisl.),

- specifikaciju utvrdene visine Stete, pri ¢emu je odgovorni Osiguratelj duzan
na jasan, jednostavan i razumljiv nac¢in obrazloziti kako je do$ao do

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

Zakon o obveznim osiguranjima u prometu

OSIGURANIJE

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 vazeéim
zakonodavstvom. Takoder, informacije iz dijela A ovoga dokumenta detaljno su propisane Zakonom o obveznom osiguranju u prometu te su za njegovu provedbu i nadzor nadlezni
policijski sluzbenici odnosno ministarstvo nadlezno za unutarnje poslove.
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