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KLJUCNE INFORMACIJE ZA OSTECENU OSOBU (U SLUCAJU
STETE 1Z AUTOMOBILSKE ODGOVORNOSTI)
OSIGURATELJA TRIGLAV OSIGURANIJE d.d.

triglav

Kadase nadete usituacijida ste oStecena osoba u prometnojnesreci u Re-
publici Hrvatskoj, vazno je biti upoznat s procesom obrade odstetnih zah-
tjeva od strane drustva za osiguranje (dalje: osiguratelj). Ovaj vodic pruzit
ce Vam osnovne informacije o kljucnim elementima procesa podnosenja
odstetnog zahtjeva i obrade Steta kod osiguratelja kako biste bolje razu-
mjeli svoja prava tijekom postupka obrade odstetnih zahtjeva.

A. STO NAPRAVITIU SLUCAJU NESRECE?

1. Stouciniti u slu¢aju prometne nezgode:
+ sklonite se s ceste Sto prije mozete;
» prijavite dogadaj policiji kada to nalazu propisi, a posebno kada je bilo ozlije-
denih ili smrtno stradalih ili ako se radilo o:
- pozaru ili eksploziji;
- vecoj materijalnoj steti na voziluy;
- postoji drugirazlog zbog kojeg smatrate da policija treba izaci na mjesto

prometne nesrece (drugi sudionik napusti mjesto nesrece, odbija dati po-
datak, postoji sumnja da je alkoholiziran isl.) i obaviti o¢evid prometne ne-
srece;
* poduzmite sve Sto je moguce da biste Stetu umanijili ili uklonili, odnosno je to
moguce, sprijecite nastanak vece Stete;
e popunite i potpisite Europsko izvjesce ili na drugi nacin razmijenite osobne po-
datke i podatke o vozilima i drustvima za osiguranje s ostalim sudionicima

prometne nesrece.

Sto uciniti u slucaju tjelesne ozljede ii gubitka Zivota? U slucaju tjelesne ozljede sudio-
nika ili gubitka Zivota sudionika pozovite policiju i hitnu pomo¢ (¢l. 175. ZOSPC)

Ako je moguce dokumentirajte nastalu Stetu: fotografirajte mjesto nesrece, polo-
Zajsvih vozila koja su sudjelovala, ostecenja na vozilima, tragove kocenja i ostale
znacajne tragove na mjestu prometne nesrece, na vozilima i kolniku. Ako je mo-

guce, fotografirajte i dokumentaciju (prometnu dozvolu, vozacku dozvolu).

B. POSTAVLIANJEODSTETNOG ZAHTJEVA

1. Kome podnosim odstetni zahtjev?

Odstetni zahtjev podnosite drustvu za osiguranje (dalje: osiguratelj) kod kojeg
je osigurano vozilo osobe koja je odgovorna za nastalu prometnu ne- srecu, ako
vam je ta informacija poznata. Provjeru gdje je vozilo osigurano mozete napraviti
upisom registarskih oznaka na web stranicu: https://huo.hr/ hr/provjera-osiguranja.
Uslucaju da Vam nije poznata registarska oznaka, javite se Hrvatskom uredu za

osiguranje. Preporuca se odstetni zahtjev podnijeti Sto prije.

2 Tko, kako i gdje podnosi odstetni zahtjev?

Ostecena osoba (vlasnik ili korisnik vozila, ozlijedena osoba, vlasnik ostecene stvari)
ili osoba koju je ostecenik ovlastio mozZe podnijeti odStetni zahtjev putem adrese e-

lektronicke poste prijava.stete@triglav.hr, radnim danom od 08:00-17:00h na tele-

fonski broj 0800 20 20 80, osobnim dolaskom u Podruznicu ili prodajni ured te pos-
tom na adresu podruznice/poslovnice ili u sjedistu Drustva na adresi Antuna Heinza

4,10 000 Zagreb.

3. Dokumentiipodaciu postupkurjesavanja odstetnog
zahtjeva?

prometna dozvola za osteceno vozilo, vozacka dozvola osobe koja je upravljala vozi-
lom u trenutku nesrece i popunjeno Europsko izvjesce ili podaci o drugom sudioniku
prometne nesrece (broj police, registarska oznaka vozila),

preporuceno je dostaviti i uputu za placanje (da li nesporni iznos placamo na Vas ra-

cun pa nam je potrebno dostaviti IBAN ili na racun servisa)
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» ako zbog ostecenja vozila nisu pokretna - informaciju o lokaciji na kojoj se vozilo ili vozila
nalaze,

o u slucaju tjelesne ozljede, medicinsku dokumentaciju (od prvog pregleda do zavrsetka
lijecenja), a u slucaju tjelesne ozljede sa smrtnim ishodom, smrtni list, rjeSenje o nasljedi-
vanju,

¢ rodnilistovidjece, potvrde o prebivalistu te dokumentaciju za pogrebne i druge troskove,
u slucaju ostecenja imovine dokaz o vlasnistvu ostecenog objekta (npr. zemljisnoknjizni
izvadak, posjedovni list i sl.),

¢ samo iznimno i u slucaju izlaska policije policijski zapisnik.

DODATNE VAZNE NAPOMENE OSIGURATELJA:

Prilikom traZenja podataka od ostecene osobe ogranicite se na nuzne podatke (pri-
mjerice kod materijalnih Steta, podatke sadrzane u Europskom izvije$cu o nesreci, i-

dentifikacijske podatke, kontakt podatke, podatak o nacinu isplate naknade stete).

Uz obrazloZenje zasto je to kljucno, osiguratelj mozZe zatraZiti i uputiti na dostavu doda-
tne dokumentacije neophodne za rjeSavanje odstetnog zahtjeva. Pri cemu osigura-
teljne smije o oStecene osobe zahtijevati dokumentaciju koju moZe samostalno priba-
viti (primjerice, policijski zapisnik, Izvijesce o alkotestu, skicu lica mjesta), ali je moZete
dostaviti ako ste u posjedu iste ili ce to biti brZze i efikasnije.
¢ Osiguratelj je duzan komunicirati na transparentan i razumljiv nacin i omoguciti
Vam dostupnost informacija o tijeku postupka i rokovima rjeSavanja odstetnog
zahtjeva.
* Osiguratelj ne smije uvjetovati rjeSavanje odstetnog zahtjeva, odnosno isplatu na-
knade Stete ili nespornog dijela naknade Stete, primjerice, sklapanjem nagodbe
i/ili popravkom vozila kod odredene servisne radionice, niti upucivati na nave-
deno kao da jeto najboljiili jedini nacin rjeSavanja odstetnog zahtjeva te pojasniti

izbor nacina rjeSavanja odstetnog zahtjeva.

4. Koje informacije mogu ocekivati od drustva za osigura-

nje odmah pri podnosenju odstetnog zahtjeva?

Osiguratelj ce:

o dodijeliti jedinstveni broj (oznaku predmeta) za Vasu prijavu Stete (odstetnog
zahtjeva), a temeljem kojeg Cete pratiti status Stete tijekom postupka obrade kod
drustva za osiguranje,

¢ naznaciti datum evidentiranja odstetnog zahtjeva (datum podnosenja odstetnog
zahtjeva),

¢ pruziti informacije o daljnjim postupcima osiguratelja.

Osiguratelj Vas je duZan, po primitku odstetnog zahtjeva, bez odgode upoznati s Va-

Sim pravima, kao i s obvezama osiguratelja te aktivno i bez odugovlacenja poduzi-

mati potrebne radnje radi ispunjavanja svojih obveza. Osiguratelj Vam vec u ovoj fazi,

u nekim slucajevima, moze ponuditi da izaberete mogucnosti rjeSavanja odstetnog

zahtjeva koji moze biti: isplata servisnoj radionici ili isplata oStecenoj osobi.
Napomena: osiguratelj je duzan sve nacine rjeSavanja detaljno i nedvojbeno objasniti. Pot-
pisivanjem izjave o namirenju ili ugovora/sporazuma o nagodbi gubite pravo trazenja do-
datneisplate naknade Stete. MozZete odbiti ponudu za sklapanje nagodba i svejedno do-
biti naknadu Stete. Ugovori o nagodbi su konacni i obvezujuci. U slucaju sklapanja na-

godbe, osiguratelj nije odgovoran za bilo kakva placanja izvan tog ugovora.

C. PROCJENA | OBRADA ODSTETNIH ZAHTJEVA | PROPISANI
ROKOVI KOJI OBVEZUJU OSIGURATELIA

Osiguratelj ce obaviti izvid Stete, tj. procjenu visine Stete (u prostorima Drustva ili na lokaciji
vozila/na mjestu nesrece i sl.). Temeljem procjene, procjenitelj ¢e utvrditi ostecenja te sasta-
viti tzv. ,lzvid Stete“s opisom (vrsta oStecenja na vozilu, dijelovi za popravak i/ ilizamjenu, pri-
padni brojivrstaradnihsati) ifotografijama ostecenja. ,lzvid Stete”se dostavlja oStece-

noj osobi/vlasniku vozila i/ili servisnoj radionici (ovisi o suglasnosti ostecene osobe), a isti

ne predstavlja izjavu o odgovornostiosiguratelja.
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Imate pravo za popravak stete slobodno izabrati ovlastenog pruzatelja usluga (ser-
visnu radionicu), a ne samo onog kojeg nudi osiguratel;.

U slucaju da se tijekom popravka vozila utvrdi da postoje ostecenja koja nisu
evidentirana u ,lzvidu Stete”, moZete zatraZiti da se obavi naknadni izvid. Osigu-
ratelj ce komunicirati s Vamaiili s osobom koju ste za to opunomocili na dogovoreni
nacin, telefonski, ili putem aplikacije, e-maila ili poste kako bi pruZio informacije o

postupkurjeSavanjaodstetnogzahtjeva.

e Imate pravo angazirati neovisnog vjestaka za izradu nalaza i misljenja (nije propisano
tko snosi trosak vjestacenja, pa je moguce da cete to biti Vi), osobito ako se ne slazete
s procjenom osiguratelja, pri cemu ce se osiguratelj morati detaljno ocitovati na sve
sporne elemente tog nalaza i misljenja.

e Uz procjenu stete, osiguratelj provodi i provjeru visine i osnovanosti odstetnog zah-

tjeva, tj. svoje obveze temeljem dostavljene dokumentacije.

D. OBRAZLOZENA PONUDA, UTEMELIENI ODGOVOR | VASE PRAVO NA PRIGOVOR

Osiguratelj ima rok od 6o dana od dana zaprimanja odStetnog zahtjeva dostaviti
pisanu obrazloZenu ponudu za naknadu Stete ili pisani utemeljeni odgovor ako je od-
govornost za naknadu Stete sporna ili kada visina Stete nije u potpunosti utvrdena.
1.1. ObrazloZena ponuda mora sadrzavati:

naziv odluke, datum njenog donosenja te ime, prezime i funkciju/naziv radnog
mjesta donositelja odluke, dan primitka odstetnog zahtjeva i popis primljene i pri-
bavljene dokumentacije,

izjavu odgovornog osiguratelja da je utvrdio svoju obvezu za naknadu Stete, te
detaljno obrazlozenje s navedenim odlucnim ¢injenicama i pravnom osnovom (re-
levantnu odredbu pozitivnih propisa, uvjeta osi- guranja i sl.), zatim specifikaciju
utvrdene visine Stete i iznosa naknade Stete koju ce isplatiti ukljucujuci primije-
njene specificne faktore, a uzimajuci u obzir svu raspolozivu dokumentaciju, pri
cemu je odgovorni osiguravatelj duZan na jasan, jednostavan i razumljiv nacin ob-
razloZiti kako je dosao do utvrdene visine Stete i iznosa Stete koju ce isplatiti, te
obrazloziti bilo koje primijenjene specificne faktore, ukljucujuci i razloge zasto su
primijenjeni i kako su odredeni,

izjavu da Ce isplatiti iznos naknade Stete iz obrazloZzene ponude u roku od 15 dana
od dana slanja obrazloZene ponude, pri ¢emu navedeni rok isplate mora biti unu-
tar 60 dana od dana primitka odstetnog zahtjeva,

detaljno ocitovanje na sporne tocke dostavljenog nalaza i misljenja neovisnog vje-
Staka i racuna odnosno ponude za popravak Stete ovlastenog pruzatelja usluga,
kada je dostavljeno,

uputu o pravu na podno3enje prigovora i nac¢inu podnosenja prigovora na odluku
osiguratelja i roku od 15 dana u kojem ce osiguratelj odgovoriti na taj prigovor, u
skladu s ¢l. 378. st. 2. Zakona o osiguranju.

1.2.Utemeljen odgovor mora sadrzavati sljedece:

-

.2.1. Kada je osiguratelj utvrdio da nije odgovoran za naknadu stete:
naziv odluke, datum njenog dono3enja te ime, prezime i 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 obrazloZenje s
navedenim odlucnim ¢injenicama i pravnom osnovom (relevantnu odredbu po-
zitivnih propisa, uvjeta osiguranja i sl.) o razlozima iskljucenja odgovornosti, u-
zimajuci u obzir svu raspoloZivu dokumentaciju, pri¢emu je odgovorniosigura-
vateljduzan na jasan, jednostavan i razumljiv nacin obrazloZiti kako je utvrdio
danijeodgovoran,
detaljno ocitovanje na sporne tocke dostavljenog nalaza i misljenja neovisnog
vjestaka i ponudu odnosno racun za popravak stete ovlastenog pruzatelja u-
sluga, kada je isto dostavljeno,
uputu o nacinu podnosenja prigovora na odluku osiguratelja iroku od 15 dana
ukojem ce osigurateljodgovoriti nataj prigovor, u skladu s ¢l. 378.st. 2. Zakona
oosiguranju.
1.2.2. Kada odgovorni osiguratelj utvrdi da je odgovoran samo za dio naknade
Stete:
naziv odluke, datum njenog donosenja te ime, prezime i funkciju/naziv radnog
mjesta donositelja odluke, dan primitka odStetnog zahtjeva i popis primljene i
pribavljene dokumentacije,
izjavu osiguratelja da je utvrdio da je odgovoran samo za dio naknade
Stetete detaljnoobrazloZenje s navedenimodlu¢nim c¢injenicamai pravnom
osnovom (relevantnu odredbu pozitivnih propisa, uvjeta osiguranjaisl.), za-

tim specifikaciju utvrdene visine Stete i iznosa naknade Stete odnosno

nespornog dijela, ukljucujuci primijenjene specificne faktore, a uzimajuci u ob-
zir svu raspoloZivu dokumentaciju, pri ¢emu je odgovorni osiguratelj duzan na
jasan, jednostavan i razumljiv nacin obrazloziti kako je utvrdio da nije odgo-
voran za dio naknade Stete, te kako je dosao do utvrdene visine Stete i iznosa
Stete koju ce isplatiti, te obrazloZiti bilo koje primijenjene specificne faktore,
ukljucujucii razloge zasto su primijenjeni i kako su odredeni,

. izjavu da Ce isplatiti nesporni iznos iz utemeljenog odgovora u roku od 15 dana
od slanja utemeljenog odgovora, pri cemu navedeni rok isplate mozZe biti kraci
jer mora biti unutar 6o dana od dana primitka odstetnog zahtjeva,

. detaljno ocitovanje na sporne tocke dostavljenog nalaza i misljenja neovisnog
vjestaka i ponudu odnosno racun za popravak stete ovlastenog pruzatelja us-
luga, ako su dostavljeni,

o uputu o nacinu podno3enju prigovora na odluku osiguratelja i roku od 15 dana u
kojem ce osiguratelj odgovoriti na taj prigovor, u skladu s ¢l. 378. st. 2. Zakona o
osiguranju.

1.2.3. Kada odgovorni osiguratelj nije u mogucnosti u potpunosti utvrditi
visinu Stete:

. naziv odluke, datum njenog donosenja te ime, prezime i funkciju/naziv radnog
mjesta donositelja odluke, dan primitka odstetnog zahtjeva i popis primljene i
pribavljene dokumentacije,

. izjavu odgovornog osiguratelja o svojojodgovornostite da nije u mogucnosti
u potpunosti utvrditi visinu Stete te razloge zbog kojih nije u mogucnosti u
potpunosti utvrditi visinu Stete,

o detaljno obrazloZenje s navedenim odlucnim cinjenicama i pravhom osnovom
(relevantnu odredbu pozitivnih propisa, uvjeta osiguranja i sl.) zatim specifika-
ciju utvrdene visine Stete i iznosa naknade Stete koju ce isplatiti ukljucujuci pri-
mijenjene specificne faktore, a uzimajuciu obzir svu raspoloZivu dokumentaciju,
pri cemu je odgovorni osiguravatelj duzan na jasan, jednostavan i razumljiv na-
Cin obrazloZiti iz kojih razloga nije bio u mogucnosti u potpunosti utvrditi visinu
Stete, te kako je dosao do utvrdene visine Stete i iznosa Stete koju ce isplatiti, te
obrazloziti bilo koje primijenjene specificne faktore, ukljucujuci i razloge zasto su
primijenjeni i kako su odredeni,

o izjavu da ce isplatiti nesporni iznos u roku od 15 dana od slanja utemeljenog
odgovora, pri ¢emu navedeni rok isplate moZe biti i kraci jer mora biti unutar
60 dana od dana primitka odstetnog zahtjeva,

. detaljno ocitovanje na sporne tocke dostavljenog nalaza i misljenja neovisnog
vjestaka i ponudu odnosno racun za popravak Stete ovlastenog pruzatelja
usluga, ako su dostavljeni,

. uputu o nacinu podnosenju prigovora na odluku osiguratelja i roku od 15 dana
u kojem ce osiguratelj odgovoriti na taj prigovor, u skladu s ¢l. 378. st. 2. Zakona
o osiguranju.

Ako Vam osiguratelj bez odgadanja, a najkasnije u roku od 6o dana od dana primi-
tka odstetnog zahtjeva ne dostavi obrazloZzenu ponudu za naknadu stete, odnosno
utemeljeni odgovor, a spor mirnim putem niste u mogucnostirijesiti s osigurateljem
kao ni pred Centrom za medijaciju pri Hrvatskom uredu za osiguranje (adresa Marticeva

ulica 71,10 000, Zagreb) ili drugim mirnim putem https://mpu.gov.hr/mirno-rjesavanje-

sporova-medijacija/26978, mozZete zatraZiti zastitu svoga prava sudskim putem, od-
nosno moze podnijetituzbu 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 na adresu Franje Rackog 6, 10 ooo Zagreb.

*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 rie$avanja odstetnih zahtjeva prema svakom konkretnom sluéaju, ali u skladu s vazeéim zakonodavstvom. Takoder,
informacije iz dijela A ovoga dokumenta detaljno su propisane Zakonom o sigurnosti prometa na cestama te su za njegovu provedbu i nadzor nadlezni policijski sluzbenici odnosno ministarstvo nadlezno za

unutarnje poslove.
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