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Kada se nadete u situaciji da ste oSte¢ena osoba u zrakoplovnoj nesre¢i u Republici Hrvatskoj do koje je doSlo upotrebnom zrakoplova, vazno je biti upoznat s
procesom obrade odstetnih zahtjeva od strane drustva za osiguranje (dalje: Osiguratelj). Ovaj vodic¢ pruZzit ¢e 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.
Sukladno odredbama Zakona o obveznim osiguranjima u prometu zra¢ni prijevoznik, odnosno operator zrakoplova obvezan je sklopiti ugovor o osiguranju
od odgovornosti za Stetu prouzro¢enu putnicima, prtljazi, teretu i tre¢im osobama, koju prouzro¢i zrakoplov registriran u skladu sa odredbama ovog Zakona

i Uredbom EZ br. 785/2004, ako se nalazi na teritoriju RH, odnosno u njezinom zra¢nom prostoru.

A DIO - STO NAPRAVITI U SLUCAJU ZRAKOPLOVNE NESRECE GDJE JE
ZAKLJUCENA POLICA OSIGURANJA OD ODGOVORNOSTI ZRACNOG
PRIJEVOZNIKA?

« pruzite prvu pomo¢ i pozovite hitnu pomo¢ ukoliko ima ozlijedenih osoba;
- prijavite dogadaj policiji ili Agenciji za istraZivanje nesreéa u zra¢nom,
pomorskom i Zeljezni¢kom prometu, kada to nalaZu propisi, a posebno kada
je bilo ozlijedenih ili smrtno stradalih osoba ili ako se radilo o:

- poZzaru, eksploziji;

- ve¢oj materijalnoj Steti na zrakoplovu;

- drugom razlogu zbog kojeg smatrate da policija treba izaé¢i na mjesto
zrakoplovne nesreée (drugi sudionik napusti mjesto nesreée, odbija dati

osobne podatke, radi se o sudaru s neregistriranim zrakoplovom, radi se o
upravljanju zrakoplova bez odgovarajuce dozvole, postoji sumnja da je pilot
alkoholiziran/pod utjecajem opijata i sl.) i obaviti oevid zrakoplovne
nesreée

» poduzmite sve §to je moguce da biste Stetu umanjili ili uklonili, odnosno
ako je to mogude, sprijeCite nastanak veée Stete;

- razmijenite osobne podatke i podatke o zrakoplovima i druStvima za
osiguranje s ostalim sudionicima prometne nesrece;

- ako je moguce, dokumentirajte nastalu Stetu: fotografirajte mjesto nesrece,
oSte¢enja na zrakoplovima i ostale znacajne tragove na mjestu zrakoplovne
nesreée. Ako je moguce, fotografirajte i dokumentaciju (npr. dozvolu za
upravljanje zrakoplovom, upisni list zrakoplova, itd.).

B DIO - POSTAVLIANJE ODSTETNOG ZAHTJEVA

1. Kome podnosim odstetni zahtjev?

Odstetni zahtjev podnosite Osiguratelju kod kojeg je osiguran zrakoplov
osobe koja je odgovorna za nastalu zrakoplovnu nesre¢u, ako vam je ta
informacija poznata. Provjeru vlasniStva zrakoplova moZete provijeriti u
Hrvatskom registru civilnih zrakoplova na WEB adresi — www.ccaa.hr.

2. Tko, kako i gdje podnosi odstetni zahtjev?

Ostecena osoba (vlasnik ili korisnik zrakoplova, ozlijedena osoba, vlasnik
oStecene stvari) ili osoba koju je oSteéenik ovlastio moZe podnijeti odStetni
zahtjev i to osobno u bilo kojoj poslovnici osiguratelja, pisanim putem
(e-postom, poStom), te putem internetske stranice Drustva kako je opisano
ovdje: https://www.wiener.hr/ostali-nacini-prijave-steta.aspx

3. Dokumenti i podaci u postupku rje§avanja odstetnog zahtjeva?

- upisni list zrakoplova iz Hrvatskog registra civilnih zrakoplova;

- dozvola za upravljanje zrakoplovom - osobe koja je upravljala zrakoplovom
u trenutku nesrece;

- broj racuna za isplatu (IBAN);

- informaciju o lokaciji na kojoj se zrakoplov nalazi;

« uslucaju tjelesne ozljede: medicinsku dokumentaciju (od prvog pregleda do
zavrSetka lijeCenja), a u slucaju tjelesne ozljede sa smrtnim ishodom, smrtni
list, rjeSenje o nasljedivanju, rodni listovi djece, potvrde o prebivalistu te
dokumentaciju za pogrebne i druge troSkove;

« u sluCaju oSteéenja imovine: dokaz o vlasniStvu oSteéenog objekta
(npr.posjedovni list i sL.);

« u slucaju izlaska policije policijski zapisnik, te zapisnik o alkotestiranju ili
zapisnik Agencije za istraZivanje nesre¢a u zra¢nom, pomorskom i
ZeljezniCkom prometu.

DODATNE VAZNE NAPOMENE:

- prilikom traZenja podataka Osiguratelj ¢e se ograni¢iti samo na nuzZne
podatke (primjerice kod materijalnih Steta, podatke sadrZane u zapisniku
policije ili Zapisniku Agencije za istraZivanje nesreéa u zra¢nom,
pomorskom i Zeljeznickom prometu i identifikacijske podatke, kontakt
podatke, podatak o nac¢inu isplate naknade Stete).

 Osiguratelj moZe zatraZiti i uputiti na dostavu dodatne dokumentacije
neophodne za rjeSavanje odsStetnog zahtjeva a koju ne moZe samostalno
pribaviti ili ako ste u posjedu iste, a kako bi obrada Stete bila brZa i efikasnija.

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

Osiguratelj Ce:

 dodijeliti jedinstveni broj (oznaku predmeta) za VaSu prijavu Stete
(odstetnog zahtjeva), a temeljem Kkojeg Cete pratiti status Stete tijekom
postupka obrade kod drustva za osiguranije;

- naznaliti datum evidentiranja odStetnog zahtjeva (datum podnoSenja
odstetnog zahtjeva);

- pruZziti informacije o daljnjim postupcima Osiguratelja.

Osiguratelj Vam veé¢ u ovoj fazi, u nekim sluc¢ajevima, moZe ponuditi da
izaberete moguénosti rjeSavanja odstetnog zahtjeva koji moZe biti:

a. isplata servisnoj radionici gdje se popravlja zrakoplov;

b. isplata oSte¢enoj osobi.

Napomena: 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 konaéni i obvezujuéi. U slu¢aju sklapanja nagodbe,
osiguratelj nije odgovoran za bilo kakva pla¢anja izvan tog ugovora.

C DIO - PROCJENA I OBRADA ODSTETNIH ZAHTJEVA OD STRANE
DRUSTVA ZA OSIGURANJE

1. Osiguratelj ¢e obaviti izvid Stete, tj. procjenu visine Stete na lokaciji
oStecenog zrakoplova, oSteenog tereta ili prtljage.

2. Temeljem procjene, procjenitelj Osiguratelja ¢e utvrditi oStecenja te
sastaviti tzv. ,Izvid Stete“ s opisom (vrsta oStecenja na zrakoplovu, dijelovi za
popravak i/ili zamjenu, pripadni broj i vrsta radnih sati).

3.,1zvid Stete“ se dostavlja oSte¢enoj osobi/vlasniku zrakoplova ili osobi koju

ste za to opunomodili, a isti ne predstavlja izjavu o odgovornosti Osiguratelja.

4, Imate pravo za popravak Stete slobodno izabrati ovlaStenog pruZatelja
usluga (servisnu radionicu).

5. U slucaju da se tijekom popravka zrakoplova utvrdi da postoje oStecenja
koja nisu evidentirana u ,Izvidu Stete“, potrebno je zatraZiti Osiguratelja da
obavi naknadni izvid Stete.

6. Osiguratelj ¢e komunicirati s Vama ili s osobom koju ste za to
opunomodili na dogovoreni nacin kako bi pruZzio informacije o postupku
rjeSavanja odStetnog zahtjeva.

7. Imate pravo, o svom troSku, angaZirati neovisnog vjeStaka za izradu
nalaza i miSljenja, pri ¢emu ¢e se Osiguratelj ofitovati na sve eventualno
sporne elemente tog nalaza i misljenja.

8. Uz procjenu Stete, Osiguratelj provodi i provjeru visine i osnovanosti
odstetnog zahtjeva, tj. svoje obveze temeljem dostavljene dokumentacije.
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D DIO - OBRAZLOZENA PONUDA, UTEMELJENI ODGOVOR I VASE PRAVO
NA PRIGOVOR

1. Osiguratelj ima rok od 60 dana od dana zaprimanja odStetnog zahtjeva
dostaviti:

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

- pisani utemeljeni odgovor ako je odgovornost za naknadu $tete sporna
ili kada visina Stete nije u potpunosti utvrdena.

a. ObrazlozZena ponuda mora sadrzavati:

- 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 da je utvrdio svoju obvezu za naknadu Stete,
te detaljno obrazloZenje s navedenim odlu¢nim c¢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 nacin obrazloZiti kako je doSao do utvrdene
visine Stete i iznosa Stete koji ¢e isplatiti, te obrazloZiti bilo koje primijenjene
specifi¢ne faktore (primjerice amortizacija, suodgovornost i sl.), ukljucujuéi i
razloge zaSto su primijenjeni i kako su odredeni,

- izjavu da ée isplatiti iznos naknade Stete iz obrazloZene ponude u roku
od 15 dana od dana slanja obrazloZene ponude, pri éemu navedeni rok
isplate mora biti unutar 60 dana od dana primitka odStetnog zahtjeva,

- detaljno ocitovanje na sporne tocke dostavljenog nalaza i miSljenja
neovisnog vjeStaka i sporne stavke ra¢una odnosno ponude za popravak Stete
ovlaStenog pruZatelja usluga, kada je dostavljeno,

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

b. Utemeljen odgovor mora sadrzavati:

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

- naziv odluke, datum njenog donoSenja 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, jednostavno i
razumljivo obrazloZenje s navedenim odlu¢nim c¢injenicama i pravhom
osnovom (relevantnu odredbu pozitivnih propisa, uvijeta osiguranja i sl.) o
razlozima isklju¢enja odgovornosti, uzimajué¢i u obzir svu raspolozivu
dokumentaciju,

- detaljno ocCitovanje na sporne toCke dostavljenog nalaza i miSljenja
neovisnog vjeStaka vezane uz odgovornost za naknadu Stete.

- uputu o nacinu podnoSenja 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, datum njenog donoSenja te funkciju/naziv radnog mijesta
donositelja odluke,

- dan primitka odStetnog zahtjeva i popis primljene i pribavljene dokumentacije,
- izjavu Osiguratelja da je utvrdio da je odgovoran samo za dio naknade Stete te
detaljno obrazloZenje s navedenim odluénim d¢injenicama i pravnom
osnovom (relevantnu odredbu pozitivnih propisa, uvjeta osiguranjaisl.),

- specifikaciju utvrdene visine Stete, pri ¢emu je odgovorni Osiguratelj duZan

najasan, jednostavan i razumljiv na¢in obrazloZiti kako je doSao do utvrdene
visine Stete i iznosa Stete koji e isplatiti, te obrazloZiti bilo koje primijenjene
specifi¢ne faktore, (primjerice amortizacija, suodgovornost i sl.), ukljuc¢ujuéi 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 odStetnog zahtjeva,
- detaljno ocitovanje na sporne toCke dostavljenog nalaza i miSljenja
neovisnog vjeStaka te sporne stavke ra¢una odnosno ponude za popravak
Stete ovlaStenog pruZatelja usluga, ako su dostavljeni,

- uputu o nacinu podnoSenju prigovora na odluku osiguratelja i roku od 15
dana u kojem ¢ée Osiguratelj odgovoriti na taj prigovor.

» 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 moguénosti
u potpunosti utvrditi visinu Stete te razloge zbog kojih nije u moguénosti u
potpunosti utvrditi visinu Stete,

- detaljno obrazloZenje s navedenim odlu¢nim ¢injenicama i pravnom osnovom
(relevantnu odredbu pozitivnih propisa, uvjeta osiguranjaisl.),

- specifikaciju utvrdene visine Stete, pri ¢emu je odgovorni Osiguratelj duZan
na jasan, jednostavan i razumljiv na¢in obrazloZiti iz kojih razloga nije bio u
mogucénosti u potpunosti utvrditi visinu Stete, te kako je doSao do utvrdene
visine Stete i iznosa Stete koji ¢e isplatiti, te obrazloZiti bilo koje primijenjene
specifi¢ne faktore (primjerice amortizacija, suodgovornost i sl.), ukljuc¢ujuéi i
razloge zaSto su primijenjeni i kako su odredeni,

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

- detaljno o¢itovanje na sporne tocke dostavljenog nalaza i misljenja neovisnog
vjeStaka i sporne stavke rac¢una odnosno ponude za popravak Stete ovlaStenog
pruZatelja usluga, kada je dostavljeno,

- uputu o nacinu podnoSenju prigovora na odluku osiguratelja i roku od 15
dana u kojem ¢ée Osiguratelj odgovoriti na taj prigovor.

2. U slucaju neizvrSenja obveze isplate naknade Stete ili nespornog iznosa
naknade Stete u roku od 15 dana odnosno unutar roka od 60 dana oSteéena
osoba uz duZni iznos naknade Stete, odnosno uz duZni nesporni iznos
naknade Stete ima pravo na isplatu iznosa kamataito od dana podnos$enja
odstetnog zahtjeva.

3. Ako Vam Osiguratelj bez odgadanja, a najkasnije u roku od 60 dana od dana
primitka odStetnog zahtjeva ne dostavi obrazloZzenu ponudu za naknadu Stete,
odnosno utemeljeni odgovor, a spor mirnim putem niste u moguénosti 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 zaStitu svoga prava sudskim
putem, odnosno moZe podnijeti tuZbu protiv Osiguratelja.

4. Osteéena osoba koja nije zadovoljna na¢inom postupanja osiguratelja u
postupku rjeSavanja odstetnog zahtjeva, moZe se obratiti Pravobranitelju u
podruéju osiguranja pri Hrvatskom uredu za osiguranje te podnijeti
predstavku HANFA-i.
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