Atz ADRIATIC

OSIGURANIJE

KLJUCNE INFORMACIJE ZA OSTECENU OSOBU

(u slu€aju Stete nastale iz odgovornosti zraénog prijevoznika odnosno operatora zrakoplova)

osiguratelja ADRIATIC osiguranje d.d.

Kada se nadete u situaciji da ste oSteéena osoba u zrakoplovnoj nesreci u Republici Hrvatskoj do koje je doslo upotrebom zrakoplova, vazno je biti
upoznat s procesom obrade odstetnih zahtjeva od strane drustva za osiguranje (dalje: Osiguratelj). Ovaj vodic pruzit ¢e Vam osnovne informacije o
klju€nim elementima procesa podnoSenja odstetnog zahtjeva i obrade Steta kod Osiguratelja kako biste bolje razumijeli svoja prava tijekom postupka
obrade odstetnih zahtjeva. U skladu s odredbama Zakona o obveznim osiguranjima u prometu zracni prijevoznik, odnosno operator zrakoplova
obvezan je sklopiti ugovor o osiguranju od odgovornosti za Stetu prouzro€enu putnicima, prtljazi, teretu i tre¢im osobama, koju prouzroci zrakoplov
registriran u skladu s odredbama Zakona i Uredbom EZ br. 785/2004, ako se nalazi na teritoriju RH, odnosno u njezinom zracnom prostoru.

A - 3TO NAPRAVITI U SLUCAJU ZRAKOPLOVNE NESRECE?

= sudionik u zrakoplovnoj nesreci u kojoj je netko izgubio Zivot ili
je ozlijeden, duzan je pruziti prvu pomo¢ ozlijedenima, pozvati
hitnu pomo¢, ostati na mjestu nesrece, osim ako mu je samom
potrebna lijecnicka pomoc

o zrakoplovnoj nesreci obavijestiti policiju i/ili Agenciju za
istrazivanje nesre¢a u zratnom, pomorskom i Zeljeznickom
prometu, kada to nalazu propisi, a posebno kada je bilo
ozlijedenih ili smrtno stradalih osoba ili ako se radilo o:

- pozaru, eksploziji ili ve¢oj materijalnoj Steti

- drugom razlogu zbog kojeg smatrate da policija treba izaci na
mjesto zrakoplovne nesrece (drugi sudionik napusti mjesto
nesrece, odbija dati osobne podatke, radi se o sudaru s
neregistriranim zrakoplovom, radi se o upravljanju zrakoplova
bez odgovarajuée dozvole, postoji sumnja da je pilot
alkoholiziran/pod utjecajem opijata i sl.) i obaviti oCevid
zrakoplovne nesrece

= duzan je poduzeti sve §to je u njegovoj moci da se otklone nove
opasnosti koje mogu nastupiti na mjestu nesre€e i osigurati da
se ne mijenja stanje na mjestu nesrece

poduzmite sve Sto je mogucée da biste Stetu umanijili, odnosno
ako je to moguce, sprijecite nastanak vece Stete

razmijenite osobne podatke i podatke o zrakoplovima i drustvima
za osiguranje s ostalim sudionicima nesrece

ako je mogucée, dokumentirajte nastalu Stetu: fotografirajte
mjesto nesrece, oSteé¢enja na zrakoplovima ili drugim oste¢enim
stvarima i ostale znac€ajne tragove na mjestu.

B - POSTAVLJANJE 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. Provjeru vlasniStva zrakoplova moZete provjeriti u
Hrvatskom registru civilnih zrakoplova na WEB adresi -
www.ccaa.hr.

2. Tko, kako i gdje podnosi odStetni zahtjev?

OStecena osoba (vlasnik oste¢enog zrakoplova ili druge
ostecene stvari, ozlijedena osoba, bliski srodnici smrtno stradale
osobe) ili osoba koju je oStecenik ovlastio moze podnijeti odstetni
zahtjev:

- 0sobno u poslovnicama Osiguratelja
- elektronickom postom na adrese koje se mogu pronaci na:

Sto u sluéaju $tete - ADRIATIC osiguranje d.d.
3. Dokumenti i podaci u postupku rjeSavanja odstetnog zahtjeva?
zapisnik policije o oc€evidu zrakoplovne nesrece ifili zapisnik
Agencije za istrazivanje nesre¢a u zracnom, pomorskom i
Zeljezni¢kom prometu
upisni list zrakoplova iz Hrvatskog registra civilnih zrakoplova;
dozvola za upravljanje zrakoplovom - osobe koja je upravljala
zrakoplovom u trenutku nesrece
u sluéaju tjelesne ozljede, medicinsku dokumentaciju (od prvog
pregleda do zavrSetka lijeCenja), a u sluCaju smrti, smrtni list,
dokaz o srodstvu bliskih srodnika koji imaju pravo na naknadu
Stete (rodni listovi, potvrde o prebivaliStu) te dokumentacija za
pogrebne i druge troSkove
u slu€aju osteéenja stvari, dokaz o vlasnistvu ostecene stvari,
procjena Stete, fotografije oStec¢ene stvari, raun popravka
broj racuna za isplatu (IBAN), koji se dostavlja u skladu s
odredbama GDPR-a
informaciju o lokaciji na kojoj se zrakoplov nalazi.

. Dodatne vazne napomene Osiguratelja:

= Prilikom traZzenja podataka Osiguratelj ¢e se ograniciti samo na
nuzne podatke (primjerice kod imovinskih Steta na stvarima,
podatke sadrzane u zapisniku policije i identifikacijske podatke,
kontakt podatke, podatak o nacinu isplate naknade Stete)

= Osiguratelj moze zatraziti i uputiti na dostavu dodatne
dokumentacije neophodne za rjeSavanje odStetnog zahtjeva a
koju ne moze samostalno pribaviti ili ako ste u posjedu iste, a kako
bi obrada Stete bila brza i efikasnija

= 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 rijeSavanje odstetnog zahtjeva
odnosno isplatu naknade Stete ili nespornog dijela naknade
Stete, primjerice, sklapanjem nagodbe, niti upuéivati na
navedeno kao da je to najbolji ili jedini nacin rjeSavanja
odstetnog zahtjeva.

. Koje informacije mogu oc&ekivati od drustva za osiguranje

odmah pri podno3enju odstetnog zahtjeva?

= Osiguratelj ¢e dodijeliti jedinstveni broj (oznaku predmeta) za
Va$ odstetni zahtjev (prijavu Stete), na temelju kojeg cete
pratiti status odStetnog zahtjeva tijekom postupka obrade kod
drudtva za osiguranje

= naznacCiti datum evidentiranja odStetnog zahtjeva (datum
podnosenja odstetnog zahtjeva)

= pruziti informacije o daljnjim postupcima obrade odstetnog
zahtjeva

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 radi ispunjavanja svojih obveza. Osiguratelj
Vam vec u ovoj fazi, u dijelu imovinske Stete na stvarima moze
ponuditi da izaberete nacin (moguénosti) rieSavanja odstetnog
zahtjeva koji moze biti: a) po racunu popravka, b) bez racuna
popravka

Osiguratelj je duzan sve nacine rjeSavanja objasniti na jasan,
transparentan i jednostavan nacin.
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C - PROCJENA | OBRADA ODSTETNIH ZAHTJEVA OD
STRANE DRUSTVA ZA OSIGURANJE

1. Osiguratelj ¢e obaviti izvid $tete, tj. procjenu visine Stete.

2. Na temelju procjene, procjenitelj Osiguratelja ¢e utvrditi oStecenja
te sastaviti tzv. /zvid Stete s opisom (vrsta oStecenja na zrakoplovu
ili drugoj oStecenoj stvari vozilu, dijelovi za popravak i/ili zamjenu,
pripadni broj i vrsta radnih sati)

3. lzvid Stete se dostavlja oSte¢enoj osobi/vlasniku zrakoplova ili
druge oStecene stvari ifili servisnoj radionici (ovisi o suglasnosti
oSte¢ene osobe), a isti ne predstavlja izjavu o odgovornosti
Osiguratelja

4. Imate pravo za popravak zrakoplova ili druge oStecene stvari
slobodno izabrati servisnu radionicu, a ne samo onu koju nudi
Osiguratelj, vodeci raCuna da se time ne poveca Steta odnosno oteza
ispunjenje obveze odgovornog Osiguratelja

5. U sluCaju da se tijekom popravka zrakoplova ili druge
osSte¢ene stvari utvrdi da postoje oStecenja koja nisu
evidentirana u /zvidu stete, potrebno je zatraziti Osiguratelja da
obavi naknadni izvid Stete

6. Osiguratelj ¢e komunicirati s Vama ili s osobom koju ste za to
opunomocili na dogovoreni nacin (u skladu s uobiCajenim
nacinima poslovne komunikacije, osim ako je obvezan nacin
komunikacije propisan)

7. Imate pravo - o svom troSku - angaZirati neovisnog vjestaka za
izradu nalaza i miSljenja, pri ¢emu ¢e se Osiguratelj detaljno
oCitovati 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 na temelju
dostavljene dokumentacije.

D - OBRAZLOZENA PONUDA, UTEMELJENI ODGOVOR |
VASE PRAVO NA PRIGOVOR

1. Osiguratelj ima rok od 60 dana od dana zaprimanja od$tetnog
zahtjeva 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 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 obrazloZzenje s navedenim odlu¢nim
Cinjenicama i pravnom osnovom)

- odgovorni Osiguratelj je duzan na jasan, jednostavan i razumljiv
nacin obrazloziti kako je doSao do utvrdene visine Stete i iznosa
Stete koji ¢e isplatiti

- izjavu da Ce isplatiti iznos naknade Stete iz obrazlozene ponude
u roku od 15 dana od dana slanja obrazlozene 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 i sporne stavke racuna 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) Utemeljeni 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 obrazloZzenje s navedenim odlu¢nim

Cinjenicama i pravnom osnovom o razlozima iskljucenja

odgovornosti, uzimajuéi u obzir svu raspolozivu dokumentaciju

detaljno ocitovanje na sporne toCke dostavljenog nalaza i

misljenja neovisnog vjesStaka 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

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 Stete te detaljno obrazloZenje s navedenim odlu&nim

Cinjenicama i pravhom osnovom

odgovorni Osiguratelj duzan je 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 specificne faktore, 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 racuna 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 ¢e Osiguratelj odgovoriti na taj prigovor.

kada odgovorni Osiguratelj ne_moze u potpunosti utvrditi
visinu Stete:

naziv odluke, datum njenog donosenja

dan primitka odStetnog zahtjeva i popis primljene i pribavljene
dokumentacije, izjavu odgovornog Osiguratelia o svojoj
odgovornosti te da ne moze u potpunosti utvrditi visinu Stete
te razloge zbog kojih ne moze u potpunosti utvrditi visinu Stete
detaljno obrazloZenje s navedenim odluénim ¢injenicama i
pravnom osnovom

odgovorni Osiguratelj je duzan na jasan, jednostavan i razumljiv
nacin obrazloZiti iz kojih razloga nije mogao u potpunosti utvrditi
visinu Stete, te kako je doSao do utvrdene visine Stete i iznosa
Stete koji Ce isplatiti, te obrazloziti bilo koje primijenjene
specificne faktore

izjavu da e isplatiti nesporni iznos u roku od 15 dana od slanja
utemeljenog odgovora, pri Cemu 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 sporne stavke racuna odnosno
ponude za popravak Stete ovlastenog pruzatelja usluga, kada
je dostavljeno

uputu o nac€inu podnoSenju prigovora na odluku Osiguratelja i
roku od 15 dana u kojem ée Osiguratelj odgovoriti na taj
prigovor.

2. Ako Vam Osiguratelj bez odgadanja, a najkasnije u roku od 60
dana od dana primitka odStetnog zahtjeva ne dostavi
obrazlozenu ponudu za naknadu Stete, odnosno utemeljeni
odgovor, a spor mirnim putem ne mozete 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 mozete podnijeti tuzbu
protiv Osiguratelja.

3. Ostecena osoba koja nije zadovoljna nacinom 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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