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ZASTITA POTROSACA OSIGURATELIJNIH USLUGA

Zastita potroSaca: moderni doseg drustvenog razvoja; zastita kod svih
djelatnosti;direktive EU...

Op¢i okvir zaStite potroSaca: Zakon o zastiti potrosaca (Narodne novine
41/14, 110/15, 14/19); - neposteni uvjeti u potrosackim ugovorima,
nepostena poslovna praksa, nepostene ugovorne odredbe...pravo na zastitu
prava, obrazovanje potrosaca...

Dodatni instrumenti zastite kod ugovora o osiguranju: Zakon o osiguranju;
U Siri okvir zastite potrosaca u osiguranju ulaze:

» Obveze osiguratelja na informiranje i obavijesti ugovaratelja osiguranja

prije i za vrijeme trajanja ugovora o osiguranju; uredeno ¢l. 380 — 382.
Zakona o osiguranju (ZOS)

» Pravila o promidzbenim aktivnostima osiguratelja: ¢1.383-385 Z0OS-
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» lzvansudsko rjeSavanje sporova, interni postupak za rjeSavanje Zalbi i prigovora —
Zakon o alternativnom rjeSavanju potrosackih sporova (NN 121/16, 32/19)

Mirenje, Zakon o mirenju (NN 118/11

» Pravobraniteljstvo u osiguranju: osnovano u okviru Hrvatskog ureda za osiguranje
(HUO) kao samostalno, neovisno tijelo nadlezno za rjeSavanje nesuglasica vezanih
uz nepostivanje Kodeksa osigurateljne/reosigurateljne djelatnosti, dobrih
poslovnih obicaja i standarda struke;

A\

Mandat pravobranitelja: pet godina;

Imenuje ga Upravni odbor HUO-a
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A\

Kontrolira mu rad Vijece pravobraniteljstva (izvjeS¢a o radu);

» Vijece sastavljeno od predstavnika: osiguratelja (imenuje ga UO HUO-a), neovisan
strucnjak (imenuje ga Hanfa ) i predstavnik potrosaca (imenuje ga Hrvatska udruga
potrosaca).

» Nadleznost pravobranitelja u osiguranju: rjeSava slucajeve po inicijativi potrosaca,
koji se prethodno Zalio osiguratelju (zZalba osiguratelju kao procesna pretpostavka),
a koji nisu stariji od 6 mjeseci; zahtjev mora sadrzavati Cinjenice i dokaze; dostava
zahtjeva osiguratelju > odgovor osiguratelja u roku od 15 dana; usmena rasprava
pred pravobraniteljem (rijetko); zavrSetak: nagodba ili preporuka drustvu da ispravi
pogresku; - obavijest HANFI ako osiguratelj ne postupi po odluci pravobranitelja.

» Pravobranitelj nije nadlezan za gradanskopravne aspekte spora
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POTROSAC: PRAVO NA PRITUZBU | PRIGOVOR te na PREDSTAVKU HANFI

zos govori o zainteresiranoj osobi ( CL. 375.), to su:

A) POTROSAC — svaka fizicka osoba koja ima pravo i obveze po ugovoru o osiguranju i
korisnici distribucijskih usluga (usp. ¢l. 427. Z0OS-a);

B) PRAVNE OSOBE koje imaju prava i obveze iz ugovora i korisnici distribucijskih
usluga;

C) OSTECENICI u postupku naknade $tete iz izvanugovorne odgovornosti za $tetu.
* Osobe pod Ai Bimaju pravo na prituzbu; cl. 378., st. 1. ZOS-a

* Osobe pod Cimaju pravo na prigovor, cl. 378., st. 1. ZOS-a.
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Obveza osiguratelja uspostaviti postupak izvansudskog rjeSavanja sporova (¢l. 377.
Z0S-a ) po prituzbama i prigovorima; odredbe u uvjetima osiguranja;

Tijela koja rjeSavaju prituzbu ili prigovor: sastav, stupnjevi,...

Obveza osiguratelja potvrditi primitak prigovora ili prituzbe;

Obveza osiguratelja pismeno odgovoriti na prituzbu ili prigovor u roku od 15 dana.

Uputa o pravnom lijeku...
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Predstavka HANFI

Predstavka HANFI zainteresirane osobe koja smatra da osiguratelji “ne postupaju u
skladu s sa svojim obvezama”.

- Primitak predstavke,
- Provjera,

- Postupanje po sluzbenoj duznosti — u protivnom obavijest podnositelju u roku od
30 dana od zavrSene provjere navoda iz predstavke.

- Ovlast HANFE: provjeravati drze li se osiguratelji dobrih poslovnih obicaja i pravila
struke.
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ETIKA U OSIGURANJU

» Etika — opcenito: ethos > Ciceron: mores (obicaji, navada), ima u vidu ljudsko
djelovanje;

* Etika — podjela: a) spekulativni vid o pitanjima ljudskog djelovanija,

 b) moral (norme i propisi): sveukupnost vazeéih moralnih normi > moralnost >
skup normi i nacela koji daju valjanost nekom odredenom moralu ili opravdava
neko odredeno relevantno djelovanje; djelovanje se procjenjuje po vazeéem
moralu:

* Moral : sve kulturno okruzenje u kojem pojedinac odrasta; ¢ovjekov karakter biva
bitno formiran upravo vec postojeé¢im obicajima, navadama (Ethos), jer Covjek
preuzima Ethos zajednice i prenosi ga u vlastiti Zivot
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* Odnos etike i morala: etika je filozofija morala; daje mu filozofijsko opravdanje;
propituje njegovu vrijednost i utemeljenost; domislja pitanja o dobrom i
ispravnom Zivljenju i djelovanju;

* Etika traga za ispravnom odlukom, kojoj prethodi ispravan sud o nekom djelu;

* Etika (pre)ispituje i utemeljenost moralnog ponasanja... ona je visa razina od
samog morala.

e Etika ima zadadu upoznati nas s moralom i koje su mu osnovne komponente, ali i
zauzeti potrebno kriticko stajaliSte prema postojeé¢oj moralnoj praksi
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KODEKS POSLOVNE OSIGURATELJNE | REOSIGURATELJNE ETIKE

e Hrvatska gospodarska komora, Sektor za bankarstvo i druge financijske institucije>
Udruzenje osiguratelja, 18.10.2004. donosi Kodeks (prijasnji: 15.4. 1999.).

 Kodeks je donesen u cilju promicanja etickog postupanja u skladu s dobrim
poslovnim obicajima i poslovnim moralom i ja¢anja profesionalnog odnosa prema
strankama, jacanju uzajamnog povjerenja i kolegijalne suradnje, postivanja
ekonomskih i strukovnih pravila (aktuarska pravila)...

* Definicija stranke: ugovaratelj osiguranja, osiguranik, korisnik, potencijalni
ugovaratelj, svaka treca fizicka i pravna osoba koja je zainteresirana,

* Osiguratelji su obvezni o Kodeksu obavijestiti sve svoje zaposlenike i distributere;
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* Neka od nacela Kodeksa: profesionalan odnos prema radu, stru¢no znanje pri
preuzimanju rizika, savjesnost i postenje, svojim ponasanjem ne Stetiti ugledu
struke, uzajamno povjerenje i zastita probitaka stranaka, poStivanje pravila i nacela
struke, kolegijalni odnos izmedu osiguravajucih drustava;

* Obveza osiguratelja brinuti se o stalnoj nadopuni strukovnog obrazovanja
djelatnika i drugih za drustvo ugovorom vezanih osoba;

* |zvjeStavanja stranaka prije sklapanja ugovora o osiguranju i jasnoca postupanja
(to¢ni podaci ,potpuni i istiniti podaci o svom statusu, financijskim, organizacijskim
i inim mogucénostima glede pruzanja usluga...
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* Jednak odnos prema svim strankama...Sto Zurnije i Sto jednostavnije ostvarenje
prava...mirnim putem...izbjegavanje nepotrebnih sporova...mirenje,

* Imati na umu socijalnu funkciju osiguranja koja je osobito naglasena u obveznim
osiguranjima,

* RjeSavanje prituzbi stranaka: pozorno, zurno (prituzbe, odgovor u roku od 45
dana); postujuci probitke stranaka;

* Slobodno i lojalno trziSno natjecanje, korektna promidzba...istiniti podaci...
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SUD CASTI

e Radirjesavanja prijepora osniva se Sud casti;
* Postupak pokrece osiguratelj ili potrosac/stranka

* Prijava pismena; u roku od 3 mjeseca od dana saznanja za pocinjenje povrede i
pocinitelja; najkasnije 6 mjeseci.

* Mijere koje izriCe Sud Casti: 1) opomena, 2) javha opomena za objavu na Skupstini
HGK, 3) javha opomena uz objavu u tisku.

* |zvjeSée HANFI, HUO-u i svim osigurateljima
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POMIRBENO VUJECE...

e Sastav: 3 Clana; mandat 1 godinu, nacelo rotacije...

e Ako u roku od 30 dana ne dode do pomirbe, predmet ide Sudu casti.
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