REPUBLIKA HRVATSKA

HRVATSKA AGENCIJA ZA NADZOR

FINANCIJSKIH USLUGA

Na temelju €l. 15. t. 2. i €l. 8. st. 1. i 3. i 4. Zakona o Hrvatskoj agenciji za nadzor financijskih
usluga (Narodne novine, br. 140/2005, 154/2011, 12/2012), u vezi sa €l. 3. to€. 20., ¢l. 203.
st. 1.-4. te st. 5. to€. 1., €l. 204. st. 3. i 4., €l. 219. st. 1. to€. 2., ¢l. 233. to€. 2., ¢l. 235. st. 1.
to€. 8. i st. 2. Zakona o osiguranju ("Narodne novine" br. 30/2015, 112/2018, 63/2020,
133/2020, 151/2022, 152/2024, 151/2025), u postupku posrednog nadzora pokrenutog po
sluzbenoj duznosti nad dijelom poslovanja drustva GENERALI OSIGURANJE d.d., Zagreb,
Slavonska avenija 1B, OIB: 10840749604, LEI: 529900SSQ9XD4D9UVJ94, zastupanog po
predsjedniku Uprave Mario Carini, OIB: 50421775005, ¢lanici Uprave Durdici Vlahovi¢, OIB:
32934075160, ¢lanici Uprave Ani Bréini, OIB: 10749762498 i ¢lanu Uprave Vici Ceéljaru, OIB:
35048433938, Hrvatska agencija za nadzor financijskih usluga, OIB: 49376181407 na sjednici
Upravnog vije¢a odrzanoj 12. listopada 2026. godine donosi

RJESENJE

1. Drustvu GENERALI OSIGURANJE d.d., Zagreb, Slavonska avenija 1B, OIB:
10840749604, LEIl: 529900SSQ9XD4D9UVJ94 (dalje u tekstu izreke: Drustvo), radi
otklanjanja nezakonitosti i nepravilnosti utvrdenih u procesu obrade i likvidacije odstetnih
zahtjeva po policama Kasko osiguranja cestovnih motornih vozila na vlastiti pogon (vrsta
rizika 03.01), nalaze se:

1.1.  Unaprijediti sustav upravljanja i unutarnjih kontrola na nacin da donese nove ili izmijeni
postojece interne akte kojima se ureduje zaprimanje, obrada i likvidacija odstetnih
zahtjeva u vrsti osiguranja 03.01 Kasko osiguranje, tako da se njima osigura jasno,
proaktivnho i dosljedno postupanje Drustva te jasna, potpunu i ujednacenu
komunikaciju prema osiguranicima na nacin da njima medusobno uskladeno propise:

a. minimalni skup podataka, informacija i dokumentacije potrebnih za u&inkovitu
obradu odstetnog zahtjeva u svim kanalima prijave Stete te propiSe kontrole njihove
potpunosti;

b. propiSe postupke i kontrolne aktivhost u odnosu pribavljanja IBAN-a i drugih
podataka potrebnih za isplatu, uzimajuéi u obzir volju osiguranika kod odabira
modaliteta naknade Stete ukljuCujuci evidentiranje njegova izbora kako bi se
osiguralo pravodobno postupanje u odnosu na obveze i rokove propisane ¢l. 943.
Zakona o obveznim odnosima ("Narodne novine" br. 35/05., 41/08., 125/11.,
78/15., 29/18., 126/21., 114/22., 156/22., 145/23., 155/23., dalje: ZOO)

c. uskladi rokove za obavljanje izvida izmedu vazecih uvjeta osiguranja i relevantnih
internih akata;

d. postupovno precizno propiSe nacin isplate nespornog dijela obveze kojim se
osigurava njegova isplata bez odgadanja, uzimajuci u obzir volju osiguranika kod
odabira modaliteta naknade Stete i posebnih ugovornih odnosa s leasing
drustvima;
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1.2.

propiSe aktivnosti, rokove te nacine evidentiranja, dokumentiranja proaktivhog
upravljanja predmetom u podru€ju pribavljanja informacija i dokumentacije
potrebnih za obradu i likvidaciju Stete u skladu s rokovima iz Clanka 943. ZOO-a;
propide rokove i nacin postupanja u slu¢aju kada su osnovanost odstetnog
zahtjeva ili visina osigurnine sporni kako bi se osiguralo pravodobno postupanje u
rokovima propisanim ¢lankom 943. ZOO-a

postupovno propide nacin odredivanja ¢lanova Komisije Il. stupnja nadlezne za
rieSavanje prigovora i raspodjelu predmeta uzimajuéi u obzir sprieCavanje i
upravljanje sukobom interesa u odnosu na osobu koja je prethodno sudjelovala u
rieSavanju odstetnog zahtjeva;

propiSe kriterije, radnje, odgovornosti i rokove za zatvaranje spisa Stete, uklju€ujuci
minimalne elemente na temelju kojih se utvrduje da se u predmetu opravdano ne
oCekuju daljnja potrazivanja ili aktivnosti;

medusobno ujednali znagenje pojmova koji se koriste u postupku obrade i
likvidacije Steta na nacin kojim se osigurava njihova jednoznacna i dosljedna
primjena u svim relevantnim internim aktima; te

ujednadi i standardizira minimalne elemente obrazaca, odluka, obavijesti i drugih
standardiziranih komunikacija koje Drustvo upudéuje osiguranicima tijekom
postupka obrade i likvidacije Stete, obavijesti o neosnovanosti odstetnog zahtjeva,
uklju€ujuci jasno navodenje pravne i Cinjenicne osnove odluke, naravi izvrSene
isplate, podataka i/ili dokumentacije koju je osiguranik duzan dostaviti te
jedinstvenu informaciju o adresi za podnosenja prigovora,

propide nacline redovitog praéenja i preispitivanja uskladenosti ugovorne
dokumentacije sa zakonskim odredbama ¢l. 942. i ¢l. 943. ZOO-a;

propide kriterije za pokretanje postojecih internih kontrola provjere uskladenosti s
internim aktima odnosno pravodobnosti i pravilnosti obrade i likvidacije odStetnih
zahtjeva, isplate osigurnine i nespornog dijela obveze te odgovaranja na prigovore,
uklju€ujuci mjere za upravljanje sukobom interesa osoba koje te kontrole provode.

Kao dokaz o izvrdenju ovog naloga, Drustvo je duzno do dana 31.12.2026. dostaviti
HANFA-i:

izvjeS¢e Uprave o provedbi naloga iz ove toCke Rjesenja zajedno s prikazom
nacina izvrSenja svake pojedine obveze iz ove tocke Rjesenja,

nove ili izmijenjene i dopunjene interne akte zajedno s pripadajuc¢im
predloScima i obavijestima i drugim dokazima prema nalogu iz ove toCke
Rjesenja,

misSljenje internog revizora o provedbi naloga iz ove toCke RjeSenja.

Unaprijediti postupak obrade i likvidacije odstetnih zahtjeva u vrsti osiguranja 03.01
Kasko osiguranje, proces sustav unutarnjih kontrola kojim ée se osigurati kontinuirano,
pravodobno, transparentno i proaktivho postupanje Drustva u skladu s odredbama ¢€l.
943. st. 1., 2. i 3. ZOO-a i u skladu sa vazeéim internim aktima, na nacin da Drustvo:

a.

postupak obrade odstetnih zahtjeva provodi unutar rokova propisanih ¢lankom
943. ZOO0-3;



b. nakon ispunjenja zakonskih pretpostavki bez odgadanja isplaéuje nesporni dio
svoje obveze, uz jasno i nedvosmisleno obavjeStavanje osiguranika o naravi
izvrSene isplate;

c. odluku o neosnovanosti odstethog zahtjeva donosi, odnosno isplatu osigurnine
provodi u zakonom propisanim rokovima;

d. pravodobno i proaktivnho pribavlja dokumentaciju i informacije potrebne za
donoSenje odluke o odstetnom zahtjevu, ukljucujuéi poduzimanje odgovarajucéih
aktivnosti u sluéaju kada potrebna dokumentacija ili informacije nisu pravodobno
dostavljene, tako da &ekanje odgovora na ponudu, raCuna servisa ili druge
dokumentacije samo po sebi ne dovede do propustanja postupanja u zakonom
propisanim rokovima;

e. na jasan i dokaziv nacin utvrduje volju osiguranika u odnosu na nacin naknade
Stete te daljnji postupak obrade i likvidacije Stete provodi u skladu s tako utvrdenom
voljom;

f. osigura to€ne i jasne upute stranci vezano za zakonske rokove obrade odstetnih
zahtjeva, osobito u odnosu na zakonske rokove za postupanje Drustva, moguénost
i narav isplate nespornog dijela obveze te nacin ostvarivanja prava na podnosenje
prigovora;

g. nha pisane prigovore odgovori u roku iz &lanka 378. stavka 2. Zakona o osiguranju;

h. dosljedno provodi u€inkovite kontrole kojima ¢ée pravodobno utvrdivati i otklanjati
odstupanja od zakonskih rokova, internih pravila i propisanog nac¢ina postupanja u
procesu zaprimanja, obrade i likvidacije Steta.

Kao dokaz o provedbi naloZzenog Drustvo je duzno dostaviti Hrvatskoj agenciji za
nadzor financijskih usluga (dalje: HANFA) tromjesecna lzvje$¢a Uprave o postupanju
po nalogu iz ove toCke RjeSenja, i to:

i. do30.04.2027. izvjeS¢e u odnosu na razdoblje od 01.01.2027. do 31.03.2027.
godine

ii. do31.07.2027. izvjeS¢e u odnosu na razdoblje od 01.04.2027. do 30.06.2027.
godine

a koja izvieSc¢a trebaju sadrzavati sliedece:

tablicni prikaz svih spisa Steta zaprimljenih u relevantnom izvjeStajnom razdoblju sa
brojem i oznakom predmeta i oznakom datuma zaprimanja obavijesti da se osigurani
slu¢aj dogodio/odstetnog zahtjeva te naznakom je li u pogledu pojedine Stete
zaprimljen prigovor, a ako je, kada je zaprimljen, kada je odgovor na taj prigovor
odaslan;

uzorak od 40 spisa Steta za vrstu rizika 03.01 zaprimljenih u svakom od promatranih
izvjeStajnih razdoblja, odabranih metodom sistematskog uzorkovanja, i to na nacin da
se iz ukupnog broja odstetnih zahtjeva zaprimljenih u promatranom izvjestajnom
razdoblju dostavi svaki 30. predmet Steta, prema kronoloSkom redoslijedu zaprimanja
(npr. 30., 60., 90. kronoloski zaprimljen spis), sve do ukupnog broja od trazenih 40
spisa Steta. Pri navedenom uzorci trebaju sadrzavati svu relevantnu dokumentaciju



spisa Steta od faze zaprimanja obavijesti da se osigurani slu¢aj dogodio/odStetnog
zahtjeva do faze isplate i likvidacije Stete/druge vrste odluke o osnovanosti odstetnog
zahtjeva;

za predmete iz izabranog uzorka spisa Steta iz tocke ii. — tabli¢ni prikaz u excel formatu
slijedeCih podataka: broj Stete, datuma zaprimanja obavijesti da se osigurani slucaj
dogodio/odstetnog zahtjeva, odabrani nacin naknade Stete (po racunu popravka, po
raCunu popravka na racun servisu ili po nagodbi), datum donoSenja odluke o
osnovanosti, odnosno neosnovanosti odstetnog zahtjeva, datum izvrSenog izvida te,
ukoliko su primjenjivi, datum isplate nespornog dijela obveze, datum isplate osigurnine,
datum zaprimanja dodatne dokumentacije potrebne za odlucivanje odnosno isplatu i
pojasnjenje odstupanja od zakonom propisanih rokova.

Izreka ovog RjeSenja objavit ¢e se na internetskoj stranici HANFA-e.

UPUTA O PRAVNOM LIJEKU:

U skladu s ¢l. 379. st. 1. i 2. Zakona o osiguranju, protiv ovog Rjedenja Zalba nije dopustena,
ali se protiv istoga moze pokrenuti upravni spor podnosenjem tuzbe Upravnom sudu u
Zagrebu, neposredno u pisanom obliku, usmeno na zapisnik ili se Salje poStom, odnosno
dostavlja u elektroniCkom obliku putem informacijskog sustava, u roku od 30 dana od dana
primitka ovog RjeSenja. Tuzba protiv ovog Rjedenja ne odgada njegovo izvrdenje, u skladu sa
Clankom 379. stavak 1. i 2. Zakona o osiguranju.
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Zagreb, 12. listopada 2026. godine
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