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Apstrakt

Zastita potrosaca finansijskih usluga postala je posebno aktuelna nakon
finansijske krize koja nije samo podstakla dodatne napore zakonodavaca
na podrudju zastite potrosaca nego je dovela do sustinske i trajne promene
u regulatornoj filozofiji na podrucju financijskih usluga. Ugovarac usluga
osiguranja se najcesée smatra slabijom ugovornom stranom, te je u cilju
njegove zastite na nivou EU donet veliki broj Direktiva.

U prvom delu rada autori nastoje da objasne razloge za neophodnu
zastitu potrosaca usluga osiguranja, koji se uglavnom svode na Cetiri os-
novna razloga: ugovorna neravnoteza, netransparentnost opstih i posebnih
uslova poslovanja, specificnost i slozenost ugovora o osiguranju, potrosaca
usluga osiguranja je najcesée ekonomki slabija strana. U drugom delu rada
autori analiziraju zakone i podzakonske akte Republike Srbije koji direkt-
no ili indirektno regulisu pitanja koja mogu biti od znacaja za ostvarenje
neophodne zastite.

Kljucne reci: potrosacko pravo, pravo osiguranja, potrosac usluga osig-
uranja, Republika Srbija, ekonomski slabija strana, ugovorna neravnotezZa.

1. Uvod

I pre nego $to se pravno uoblicila ideja o zastiti osiguranika kao potrosaca
usluga osiguranja, ugovor o osiguranju je bio poznat kao potrosacki ugovor. Ne
postoji jedinstvena definicija ugovora o osiguranju kao potrosackog ugovora, te
se on defini$e kao ugovor o osiguranju koji osigurava¢ zakljucuje sa licem koje
se u smislu potrosackih propisa smatra potrosacem.'

* Istrazivac¢ saradnik, Institut za uporedno pravo, Beograd, e-mail: i.tosic@iup.rs
** Advokat iz Beograda, e-mail: adv.oliveranovakovic@gmail.com

U'N. Petrovi¢ Tomié, Zastita potrosaca usluga osiguranja analiza i predlog unapredenja
regulatornog okvira, Pravni fakultet Univerziteta u Beogradu, Beograd 2015, 81.
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Oduvek je postojala neravnoteza izmedu ugovornih strana u ugovorima
o osiguranju, te su trazeni nacini da se ova neravnoteza ukloni ili barem
ublazi, kroz zakonsku regulaciju. Jedan od nacina za ostvarenje tog cilja
predstavljaju opsta nacela ugovornog prava kao $to su nacelo autonomije
volje i nacelo savesnosti i poStenja.? Upravo neravnoteza izmedu pregovaracke
moci potrosaca usluga osiguranja i drustava za osiguranje predstavlja razlog
zastite potrosaca.’

Razvojem privrede i globalizacijom trziSta u drugoj polovini XX veka
postalo je jasno da tradicionalni instituti obligacionog prava nisu dovoljni da
pruze adekvatnu zastitu potro$acima.* U Republici Srbiji, jo$ Zakon o osiguranju
iz 2004. godine prepoznaje kao glavni cilj nadzora zastitu osiguranika i drugih
korisnika usluga osiguranja.

2. Razlozi za neophodnu zastitu korisnika usluga osiguranja

Razlog za pove¢anom zastitom korisnika usluga osiguranja proizilazi iz
sloZenosti finansijskih proizvoda tako da prose¢an potrosac, ukoliko ne poseduje
odredena znanja, ta¢ne i potpune informacije o proizvodu, ima poteskocée da
ga razume. Sa druge strane, ne moze se poci od pretpostavke da uvek postoji
»dobra volja” osiguravaca u pogledu zastite interesa lica koje zaklju¢uje ugovor o
osiguranju i da bi osigurava¢ bio spreman da u uslove osiguranja ugradi klauzule
kojima bi osiguranik bio adekvatno zastic¢en.

Razlozi za zastitu potro$aca obuhvataju:

1.  Ugovornu neravnotezu - Ugovorna neravnoteza izmedu prodavca i
korisnika njegovih usluga je postala takva da je zahtevala posebnu
intervenciju zakonodavca, koja je bila tako sveobuhvatna da je iz nje
proistekla nova grana prava: potrosacko pravo. Visok stepen zastite
potrosac¢a u EU postavljen je kao cilj politike unije, bez kojeg nije moguce
posti¢i stvaranje unutrasnjeg trzista, sa slobodnim kretanjem robe, ljudi,
usluga i kapitala.® Dodatni razlog za zastitu korisnika usluga osiguranja je
stav da svi osiguranici, bili oni potrosaci ili profesionalci, imaju potrebu
za za$titom od nepravi¢nih ugovornih odredbi, jer ugovor o osiguranju

% 0. Anti¢, Obligaciono pravo, prirucnik za polaganje pravosudnog ispita, Sluzbeni glasnik,
Beograd 2012, 15.

? 0. Uzelac, Regulatorno-pravni okvir zastite potrosaca iz odnosa osiguranja, doktorska
disertacija, 2016, Novi Sad, 53.

4 N. Petrovi¢ Tomi¢, 47.

>J. Labudovi¢, ,,Klauzule u ugovorima o osiguranju Zivota koje $tite osiguranike”, ,, Evropski
put” prava osiguranja Srbije posebno ugovora o osiguranju, Beograd 2008, 353-368.

¢ Ugovor o funkcionisanju Evropske unije, ¢l. 114 i 169; Povelja o osnovnim pravima
Evropske unije (2010/C 83/02), Official Journal of the EU C 83/389 od 30. 3. 2010, ¢l. 38.
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obelezava neravnoteza inherentna njegovoj prirodi.”

2. Potrosac usluga osiguranja je uglavnom ekonomski slabija strana - Imajuci
u vidu da korisnik usluga osiguranja ugovor zaklju¢uje sa subjektom
koji mora imati zavidnu ekonomsku snagu®, u najve¢em broju slucajeva
on se nalazi u podredenom ekonomskom polozaju. Medutim, ¢ak i u
situaciji kada to nije slucaj, ukoliko se i sam ne bavi poslovima osiguranja,
ne poseduje specijalizovana znanja iz ove oblasti, zbog ¢ega je potrebno
obezbediti njegovu zastitu.

3. Netransparentnost opstih i posebnih uslova - Potrosa¢ usluga osiguranja
najéesce uopste ne poznaje opste i posebne uslove osiguranja ili ih samo
povrsno prelista prilikom zakljuc¢enja polise osiguranja, a da se sustinski
nije ni upoznao sa njima ili ih nije razumeo. Iako uslovi osiguranja danas
imaju dosta sli¢nosti, ipak postoji opasnost da se u ugovor o osiguranju
unesu odredbe kojima je cilj da se osiguravac zastiti od ve¢ih obaveza
na Stetu legitimnih interesa osiguranika.’

4. Specifi¢nost i slozenost ugovora o osiguranju - Ovo je poseban problem u
situacijama kada je ugovarac osiguranja fizicko lice, uzimajuéi u obzir da
on najéesce nece biti u mogucnosti da sagleda celokupan obim i kvalitet
osiguravajuce zastite za koju se opredelio. Iz tih razloga uvodi se obaveza
informisanja ugovaraca osiguranja. On zbog svoje neukosti i nedovoljne
informisanosti ¢esto ne moze doneti ,,informisanu” odluku - koja mu
ne ide na $tetu te pravni poredak obavezuje osiguravaca da mu dostavi
sve potrebne informacije."

7 N. Petrovi¢ Tomi¢, ,Nepravi¢ne klauzule i Principi evropskog ugovornog prava
osiguranja’, Evropska revija za pravo osiguranja 2/2014, 46.

8 Zakon o osiguranju (SI. glasnik RS, br. 139/2014 1 44/2021, u daljem tekstu ZO) propisuje
da drustvo za osiguranje mora biti osnovano u formi akcionarskog drustva (¢l. 23), kao
i da osnovni kapital ne moze iznositi manje od 3.200.000 evra za zivotna osiguranja,
reosiguranje, sve vrste nezivotnih osiguranja, i pojedine vrste nezivotnih osiguranja u
koja spadaju: osiguranje od odgovornosti zbog upotrebe motornih vozila, osiguranje od
odgovornosti zbog upotrebe vazduhoplova, osiguranje od odgovornosti zbog upotrebe
plovnih objekata, osiguranje od op$te odgovornosti za $tetu, osiguranje kredita i osiguranje
jemstva, odnosno 2.200.000 evra za pojedine vrste neZivotnih osiguranja, osim pojedinih
vrsta nezivotnih osiguranja navedenih gore za koje se trazi ve¢i osnovni kapital, kao i da
pri osnivanju nov¢ani deo osnovnog kapitla mora iznositi 100% navedenih iznosa (¢l. 27)

9 7a vise vid. O. Uzelac, 55.

10 N. Petrovi¢ Tomi¢, ,,Zaitita potrosaca usluga osiguranja i informaciona paradigma
- odluka narodne banke Srbije o zastiti prava i interesa korisnika usluga osiguranja®,
Pravo i privreda 7-9/2016, 558.
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Da bi se jednom licu uskratila primena normi zastitnog karaktera
neophodno je da se radi o licu koje je iste ili vece ekonomske snage od osiguravaca,
kao i da poseduje pravna i stru¢na znanja neophodna za potpuno i pravilno
razumevanje osiguranja koje pribavlja.!

Medutim, pojavljuju se i stavovi koji se protive prekomernom regulisanju
ove oblasti i misljenje da ,,preterana regulacija oblasti zastite potrosa¢a moze
na kraju da ide ¢ak i na $tetu potrosaca, posto se na taj nacin koci pozitivna
konkurencija u oblasti cena i ponude, kao i §to preplavljenost i prezasi¢enost
informacijama moze u jednakoj meri da paraliSe potrosace, distributere i drustva
za osiguranje, $to samo poskupljuje proizvode”.2

3. Zastita potro$aca usluga osiguranja u zakonodavstvu Republike Srbije

Vazeci Zakon o zastiti potrosaca u Republici Srbiji donet je 2014. godine.
Ovim zakonom su uredena prava i obaveze potrosaca, instrumenti i na¢ini njihove
zatite, informisanje i unapredenje znanja o njihovim pravima i na¢inima zastite
prava, prava i obaveze udruzenja i saveza ¢ija je oblast delovanja ostvarivanje
ciljeva zastite potrosaca, vansudsko reSavanja potrosackih sporova, prava i
obaveze drzavnih organa u oblasti zastite potrosaca i druga pitanja od znacaja
za polozaj i zastitu potrosaca.

Najveci broj propisa koji regulise oblast osiguranja u Republici Srbiji je
imperativnog karaktera, $to otkriva nekoliko obelezja ove delatnosti. Najpre
cilj je o¢uvanja ravnopravnosti ugovornih strana' jer kao $to smo prethodno
pomenuli jedna strana poseduje specifi¢na znanja i iskustva, te zakonodavac
donoseci imperativne zakonske norme $titi slabiju ugovornu stranu." Zatim
drugo obelezje je da se opsti uslovi poslovanja donose najce$ce bez ikakve
prethodne kontrole', te se ¢esto desava da se opsti uslovi dva ili viSe osiguravaca
znatno razlikuju. U cilju resavanja ovog problema najbolje bi bilo odrediti
sadrzinu opstih uslova poslovanja koja bi bila obavezujuca za sve osiguravace.'®

'N. Petrovi¢ Tomi¢ (2015), 82.

12 N. Saserat-Alberti, ,,Nove tendencije u zatiti potroaca u Evropi i Nemackoj’, Pravo
osiguranja Srbije u tranziciji ka evropskom (EU) pravu osiguranja, Beograd: Udruzenje
za pravo osiguranja Srbije, 2013,128.

13 7. Basedow “Insurance contract law as a part of optional European contract act’, ERA
Forum, 2003, 1-2.

4 N. Petrovi¢ Tomi¢ (2015), 233.

!5 Neku vrstu kontrole sprovodi NBS imajuci u vidu da predlog opstih uslova poslovanja usvaja
upravni odbor i dostavlja NBS na saglasnost.P. Suleji¢, Pravo osiguranja, Beograd, 2005, 50.
16 Za vise vid. P. Suleji¢, ,Ugovor o osiguranju u Prednacrtu Gradanskog zakonika Srbije
od 2010. godine®, Evropske (EU) reforme u pravu osiguranja Srbije, zbornik radova,
Udruzenje za pravo osiguranja Srbije, 2010, 170-171.
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Na kraju, imperativnim propisima §titi se i osiguravac od $pekulativnih postupaka
osiguranika, kao i fundamentum ustanove osiguranja.'” Iako je ve¢ina normi
imperativnog karaktera, u oblasti osiguranja pojavljuju se i polu-imperativne
norme od kojih je odstupanje moguce ali ako je to u nesumnjivom interesu
osiguranika.'®

3.1. Zakon o obligacionim odnosima

Zakon o obligacionim odnosima pored ostalog regulise i ugovor o
osiguranju i brojne njegove odredbe usmerene su upravo na zastitu potrosaca
(korisnika) usluga osiguranja. Zakon u Ops$tem delu sadrzi nekoliko osnovnih
nacela obligacionih odnosa koji se ne mogu menjati voljom ugovornih strana i ona
su ustanovljena radi zastite interesa ugovornih strana. Ta nacela se primenjuju i
na odnos osiguranja, a dva najznacajnija su svakako nacelo savesnosti i postenja
i ponasanje u izvrdavanju obaveza i ostvarivanju prava.*

Prema nacelu savesnosti i postenja pretpostavlja se da se ugovorne strane
nalaze u odredenom pravnom odnosu zasnovanom na medusobnom poverenju,
$to svakako ima poseban znacaj u osiguranju. U odnosu osiguranja ovo nacelo
se odnosi pre svega na informisanost ugovornih strana. Na strani ugovaraca
osiguranja radi se o nedovoljnoj informisanosti usled koje on donosi pogresnu
odluku u pogledu zaklju¢enja ugovora o osiguranju, a na strani osiguravaca o
odluci da zakljudi ugovor o osiguranju na bazi neta¢nih informacija ili sakrivenih
okolnosti, zbog ¢ega mu je rizik koji se osigurava prikazan u boljem svetlu od
njegovog stvarnog stanja.

Ponasanje u izvrsavanju obaveza i ostvarivanju prava ustanovljava paznju
dobrog stru¢njaka kojom je propisana obaveza strana koja stupaju u obligacioni
0dnos ,,...da u izvr$avanju obaveze iz svoje profesionalne delatnosti postupa s
povecanom paznjom, prema pravilima struke i obi¢ajima” Definisanje standarda
profesionalne paznje je takode predmet preciziranja novih propisa koji se
donose u oblasti zastite potrosaca, koje uglavnom potvrduju nacela sadrzana
u ZOO. Zakon o zastiti potrosaca pod profesionalnom paznjom podrazumeva
povecanu paznju i vestine koje se u pravnom prometu osnovano oc¢ekuju od
trgovca u poslovanju sa potrosacima, u skladu s dobrim obicajima i nacelom
savesnosti i postenja.*!

I7'N. Petrovi¢ Tomi¢ (2015), 234.

18 7akon o obligacionim odnosima - ZOO, SI. list SFR], br. 29/78, 39/85, 45/89 - odluka
USJ157/89, SL. list SR], br. 31/93, SL list SCG, br. 1/2003 - Ustavna povelja i SI. glasnik RS,
br. 18/2020) ¢l. 900, st. 2.

Y700, d. 12.
2700, d. 18.
21 7akon o zadtiti potrosaca, Sl. glasnik RS, br. 88/2021, ¢l. 5, st. 1, tac. 15.

513



PROUZROKOVANJE STETE, NAKNADA STETE I OSIGURANJE

Z0OO predvida primenu imperativnih, ali i odredenog broja
poluprinudnih pravila, te se ugovorom moze odstupiti samo od onih odredbi
u kojima je to odstupanje izri¢ito dopusteno, kao i od onih koje pruzaju
ugovara¢ima moguénost da postupe kako Zele. Takode, odstupanje od ostalih
odredbi, ukoliko nije zabranjeno ZOO ili kojim drugim zakonom, dopusteno
je samo ako je u nesumnjivom interesu osiguranika.> Na ovaj na¢in dodatno
unapreduje zastitu korisnika usluga osiguranja.

Kada se radi o odredenim rizicima gde je obaveza osiguravaca iskljucena,
na osnovu ZOO ostavlja se mogucénost da se osigurava¢ ugovorom obaveze na
pokrice konkretnog rizika,” §to je nesumnjivo u interesu osiguranika. Tako se
npr. moze ugovoriti osiguravajuce pokrice za $tete koja poti¢e od nedostataka
same stvari,”* za $tete usled ratnih operacija ili pobuna® za nesre¢ni slucaj ili
smrt osiguranika usled ratnih operacija® ili drugacije ugovoriti kod prenosa
ugovora o osiguranju na pribavioca osigurane stvari.” Takode, interes ugovaraca
svake vrste osiguranja se $titi i propisivanjem obaveznih elemenata ugovora o
osiguranju® kao forme ad solemnitatem, dok su kod osiguranja zivota ti elementi
$ire postavljeni.?

Treba imati u vidu da osiguravaci sami donose uslove osiguranja te
bi se, bez ikakve spoljne kontrole, osiguranicima nametali uslovi koji im ne
odgovaraju. ZOO prepoznaje navedeni problem, pa obavezuje osiguravaca da
upozori ugovaraca osiguranja da su opsti i posebni uslovi osiguranja sastavni
deo ugovora i preda mu njihov tekst, ako ti uslovi nisu Stampani na samoj polisi.
Na ovaj nacin se takode vrsi zastita potro$aca usluga osiguranja.*

ZOO produbljuje zastitu osiguranika na taj nacin $to predvida da su
nistave odredbe ugovora koje predvidaju gubitak prava na naknadu ili svotu
osiguranja, ako osiguranik posle nastupanja osiguranog slucaja ne izvrsi neku
od propisanih ili ugovorenih obaveza.** Navedena odredba spre¢ava moguénost

2700, ¢.900.
3 Ibid.

2700, &. 930
%700, &. 931.
26700, &. 937.
27700, &. 936.

28 U polisi moraju biti navedeni: ugovorne strane, osigurana stvar, odnosno osigurano
lice, rizik obuhvacen osiguranjem, trajanje osiguranja i period pokrica, svota osiguranja
ili da je osiguranje neograniceno; premija ili doprinos, datum izdanja polise i potpisi
ugovorenih strana., ZOO, ¢1 902, st. 1

» 20O, ¢1943, st. 1.

%200, d 902, st. 3.

31700, ¢ 918.
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zloupotrebe od strane osiguravaca jer ukoliko bi mogao da u ugovoru predvidi
takvu vrstu sankcije, osiguranik bi bio lifen osnovnog prava iz ugovora o
osiguranju, a da pri tome u celini ostaju njegove obaveze prema osiguravacu.*

Posebnu zastitu zakon pruza ugovarac¢ima osiguranja u osiguranju
zivota. U osiguranju zivota ukoliko ugovara¢ osiguranja ne plati neku premiju
o dospelosti, osigurava¢ nema pravo da njenu isplatu trazi sudskim putem.*
Fakultativno$¢u placanja premije izlazi se u susret ugovarac¢ima slabijih
materijalnih moguc¢nosti i uvazava cilj koji ta vrsta osiguranja ima* Takode,
propustanje da se uplati premija u osiguranju Zivota nije razlog za raskid ugovora,
pod uslovom da su upla¢ene najmanje tri godi$nje premije osiguranja.

Sa druge strane ZOO predvida i odredenu zastitu osiguravaca,
predvidajudi da je osiguranik duzan da prijavi sve okolnosti koje su mu
poznate ili mu nisu mogle ostati nepoznate.” Pravne posledice neispunjenja
ove obaveze razlikuju se prema principu savesnosti s obzirom da ne mogu
iste posledice pogadati osiguranika koji je Zeleo da prevari osiguravaca radi
postizanja koristi (na primer, radi pla¢anja nize premije ili neosnovane naplate
Stete itd.) i onoga koji je postupao bez takve namere.*

Tako ZOO sadrzi veliki broj normi koje su uskladene sa standardima
zaStite potrosaca usluga osiguranja, ipak sadrzi i neke koje su preterano
opterec¢ujuce za osiguranika - potrosaca usluga osiguranja. Iz navedenih
razloga, unete su odredene izmene u Prednacrt gradanskog zakonika Srbije.
Medutim, brojna pitanja su ostala neresena ili su zadrzana resenja iz ZOO, §to
predstavlja barijeru efikasnoj zastiti potrosaca usluga osiguranja u buduénosti.”

3.2. Zakon o osiguranju

Ovaj zakon u osnovnim odredbama sadrzi jednu uopstenu normu, koja
se tice zastite prava i interesa potro$aca usluga osiguranja, po kojoj su drustva
za osiguranje, drustva za posredovanje u osiguranju, drustva za zastupanje u
osiguranju, zastupnici u osiguranju i pravna lica koja obavljaju poslove zastupanja
u osiguranju na osnovu prethodne saglasnosti Narodne banke Srbije duzna da
obezbede zastitu prava i interesa osiguranika, ugovaraca osiguranja, korisnika

32 0. Uzelac (2016), 69.
3700, ¢&l. 945, st. 1.

34p Sulejic’, »Komentar uz ¢lan 945”, u: Komentar Zakona o obligacionim odnosima,Beograd:
Savremena administracija, 1995, 1546.

3700, &. 907.

3 S, Jovanovié, ,Gradanskopravni aspekti prevara u pravu osiguranja Republike Srbije
i evropskom pravu’, Evropsko zakonodavstvo, 2013, 71.

37 N. Petrovi¢ Tomi¢ (2015), 236.
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osiguranja i trec¢ih ostecenih lica, u skladu s propisima, pravilima struke i dobrim
poslovnim obicajima.*®

Nadalje zakon propisuje usmeravajuéi princip, kao osnovna i opsta
pravila kojih se osiguravaci moraju pridrzavati u svom poslovanju, a to su:
nacelo zakonitosti, nacelo poslovanja u skladu sa dobrim poslovnim obic¢ajima i
poslovnom etikom i nacelo opreznog i savesnog postupanja.*® Ona se primenjuju
radi ogranicenja ugovorne autonomije opste prihva¢enim pravnim standardima,
ali isto tako i u cilju zastite potro$aca usluga osiguranja. To znaci da je lice koje je
predmet nadzora po Zakonu o osiguranju duzno postupa na pravican i fer na¢in
prema osiguranicima. Odstupanje od navedenih nacela ili njihovo krsenje od strane
subjekata prilikom obavljanja delatnosti osiguranja, ima odgovarajuce pravne
posledice prilikom ocene njihovog ponasanja u postupku zakljucenja i izvrSenja
ugovora.”” Korisnik usluge osiguranja se u sudskom ili drugom odgovaraju¢em
postupku moze pozivati na povredu ovih principa poslovanja od strane subjekata
koji su vr$ili usluge osiguranja u konkretnom ugovornom odnosu, pri ¢emu je
obaveza dokazivanja izvr$ene povrede na korisniku usluge osiguranja.

Zakonom o osiguranju iz 2014. godine predvida se i obaveza informisanja
ugovaraca osiguranja. Vazan segment informisanja predstavljaju predugovorne
informacije, koje su definisane ¢lanom 82 Zakona o osiguranju.*’ Ukoliko
ugovarac osiguranja i osiguranik nisu isto lice, a rec je o kolektivnhom osiguranju ili
osiguranju koje predstavlja povezani ugovor, osiguravac je duzan da osiguraniku
pruzi odredeni set predugovornih informacija, kao i da obezbedi osiguraniku
uslove osiguranja koji se primenjuju na ugovor o osiguranju.*

3.3. Zakon o zastiti podataka o li¢nosti

U 2019. godini poceo je sa primenom Zakon o zasiti podataka o li¢nosti.
Svi ucesnici na trzi$tu moraju biti uskladeni sa ovim propisom te se u te svrhe
koriste razli¢iti softveri, pruzaju se obavezna obavestenja o obradi podataka
o li¢nosti, omogucava se podnosenje prigovora, prikupljaju se saglasnosti za
kontaktiranje u marketinske svrhe. Li¢ni podaci koji se obraduju od strane

370, d. 15.
¥ 70, d. 19.
400, Uzelac (2016), 84-85.

*! U predugovornoj informaciji osiguravac/osiguravaju¢a kompanija navodi transparentno
sve relevantne informacije pre zakljuc¢ivanja ugovora o osiguranju, a izmedu ostalog o
nacinu zastite prava ugovaraca osiguranja i zastitu interesa kod osiguravaca, na¢inu i roku
podnosenja odstetnog zahteva, informacije o nadzornom organu za drustva za osiguranje,
kao i nacin i zastita prava ugovaraca osiguranja kod tog organa. Predugovorne informacije
moraju biti potpisane od strane ugovaraca osiguranja, i moraju biti deo svakog predmeta.

#2 Bela knjiga, ,,Zastita potrogaca i zastita korisnika finansijskih usluga, Foreign investors council, 95.
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ucesnika na finansijskom trzistu su brojni: ime, prezime, broj identifikacionog
dokumenta, adresa, telefon, e-mail, ali i podaci poput zdravstvenog stanja. Ovaj
zakon ima veliki znacaj i za osiguravajuca drustva, tj. znacajno utice na njihov
rad® ali i poboljsava zastitu korisnika usluga osiguranja.

Ovim zakonom se ureduje pravo na zastitu fizickih lica u vezi sa obradom
podataka o li¢nosti i slobodnim protokom takvih podataka, nacela obrade, prava
lica na koje se podaci odnose, obaveze rukovalaca i obradivaca podataka o li¢nosti,
kodeks postupanja, prenos podataka o licnosti u druge drzave i medunarodne
organizacije, nadzor nad sprovodenjem ovog zakona, pravna sredstva, odgovornost
ikazne u slu¢aju povrede prava fizickih lica u vezi sa obradom podataka o li¢nosti,
kao i posebni slu¢ajevi obrade.* Postoje i odredene obaveze rukovaoca podataka
u vezi sa pravima lica regulisanim ovim zakonom, ¢iji se podaci obraduju. To
su pravo na transparentnost informacija, pravo na pristup podacima, pravo na
ispravku, dopunu i brisanje podataka, pravo na ogranicenje obrade.”” Sva ova
prava odnose se i na korisnika usluge osiguranja i usmereni su ka njihovoj zastiti,
a pre svega imajuci u vidu da osiguravajuca drustva u okviru redovne delatnosti
stalno obraduju podatke korisnika svojih usluga.

2.4. Odluka o postupku po prigovoru korisnika usluge osiguranja

Nacin zadtite prava i interesa osiguranika, ugovaraca osiguranja, korisnika
osiguranja i tre¢ih o$tecenih lica, kao i nac¢in posredovanja u resavanju odstetnih
zahteva, podnosenja prigovora korisnika usluge osiguranja i postupanja po tom
prigovoru bilo je regulisano Odlukom o nacinu zastite prava i interesa korisnika
usluga osiguranja koja je bila u primeni od novembra 2015. godine, a zamenjena
je Odlukom o postupku po prigovoru korisnika usluge osiguranja.

Ovom odlukom bliZe se propisuju na¢in podnosenja prigovora korisnika
usluge osiguranja davaocu usluga osiguranja i Narodnoj banci Srbije, nacin
postupanja davaoca usluga osiguranja i Narodne banke Srbije po tom prigovoru,
posredovanje Narodne banke Srbije, kao i druga pitanja koja se odnose na
postupak zastite prava i interesa korisnika. Blize se ureduju nacin zastite
prava i interesa osiguranika, ugovaraca osiguranja, korisnika osiguranja i
tre¢ih ostecenih lica, kao i nacin posredovanja u resavanju odstetnih zahteva,
podnosenja prigovora korisnika usluge osiguranja i postupanja po tom prigovoru.

43 7a vise vid. I. Togi¢, O. Novakovié, »Uticaj nove regulacije u oblasti zastite podataka
o li¢nosti na rad osiguravajucih drustava®, Zastita podataka o licnosti u Srbiji, Institut za
uporedno pravo, Beograd 2020, 93-104.

44 7akon o zastiti podataka o li¢nosti, Sluzbeni glasnik RS, br. 87/2018, (u daljem tekstu:
ZZPL) ¢l. 1.

*5 Za vie o uticaju ovog zakona na rad osiguravajuéih drustava vid. I. Tosi¢, O. Novakovié,
2020, 93-105.
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Prigovor drustvu za osiguranje korisnik usluge osiguranja moze podneti ako
je nezadovoljan pruzanjem usluga tog drustva, a narocito u vezi sa ugovorom
o osiguranju. Korisnik usluge osiguranja moze na rad drustva za osiguranje
podneti i prigovor NBS.

Narodna banka Srbije, kontrolom trzi$nog ponasanja davaoca usluge
osiguranja u skladu sa Zakonom o osiguranju, vrsi nadzor i nad postupanjem
tih lica u vezi sa za$titom prava i interesa korisnika usluge osiguranja u skladu sa
ovom odlukom.*” Ona posreduje u resavanju odstetnog zahteva radi sprecavanja
nastanka spora iz osnova osiguranja i postupa po prigovoru korisnika u vezi
s postupanjem drustva za osiguranje, drustva za posredovanje u osiguranju,
drustva za zastupanje u osiguranju, fizickog lica - preduzetnika koji je zastupnik
u osiguranju, kao i banke, davaoca finansijskog lizinga ili javnog postanskog
operatora koji obavljaju poslove zastupanja u osiguranju na osnovu prethodne
saglasnosti Narodne banke Srbije u skladu sa zakonom.*

Ako u postupku zastite prava i interesa korisnika prilikom postupanja
po prigovoru korisnika utvrdi da je davalac usluga ucinio propisane povrede
zakona Narodna banka Srbije nalaz po prigovoru dostavlja ovom davaocu usluga
radi izja$njenja. Ako proverom navoda iznetih u izjagnjenju utvrdi da oni bitno
ne menjaju ¢injeni¢no stanje utvrdeno u nalazu, Narodna banka Srbije donosi
redenje kojim davaocu usluga, odnosno odgovornom licu u ovom davaocu,
izri¢e nov¢anu kaznu u skladu sa zakonom.”

2.5. Prednacrt Gradanskog zakonika Republike Srbije

Kao $to smo ve¢ prethodno pomenuli Prednacrt Gradanskog zakonika,
iako ne resava odredena pitanja vezno za zastitu potrosaca usluga osiguranja,
ipak u velikoj meri unapreduje njihovu zastitu a pre svega unapredujuci odredbe
ZOO. Samim tim, pored toga $to je potrebno i dalje raditi na unapredenju ovog
pitanja i zastiti osiguranika kao slabije ugovorne strane pomenutog ugovora,
moze se reci da se ve¢ nalazimo na dobrom putu. Nesporno je da se u ovom
Prednacrtu jo$ uvek nalazi veliki broj reSenja kojima se moze uputiti jaka kritika,
kao $to je npr. odstupanje od pismene forme ugovora, ali jo$ uvek postoji prostor
da se ova reSenja unaprede. Ve¢ smo utvrdili da se ugovarac osiguranja najcesce
smatra slabijom ugovornom stranom, kao, $to je prepoznato na nivou EU, te
je donet toliki broj Direktiva sa ciljem zastite ugovaraca osiguranja. Prednacrt

% Odluka o postupku po prigovoru korisnika usluge osiguranja, Sluzbeni glasnik RS, br.
87/2021, tac. 29.

47 Ibid., tat. 36.
8 Ibid., tal. 20.
¥ Ibid., tat. 37.
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Gradanskog zakonika ne predstavlja sustinski napredak u regulisanju ugovora
u osiguranju, s obzirom na to da je Zakon o obligacionim odnosima - po broju
¢lanova posvecenih ugovoru o osiguranju i po kvalitetu re$enja — primer prili¢no
dobrog propisa socijalisticke drzave.

Z0OO0 kao §to smo prethodno videli polazi od principa zastite slabije
strane tj. osiguranika, ugovaraca osiguranja i korisnika prava putem
imperativnih normi, a osigurava¢u omogucava odstupanje samo kada je to
u interesu osiguranika.

Generalna primedba odeljku koji reguli$e ugovor o osiguranju u okviru
Prednacrta gradanskog zakonika je nedovoljno implementiranje standarda
zastite potro$aca, duboko utemeljenih u prava drzava ¢lanica i praksu Evropskog
suda pravde.”® Danas je manje viSe nesporno da sva lica koja zaklju¢uju ugovor
o osiguranju, osim onih koja pribavljaju pokrice za tzv. velike rizike, uzivaju
vedi stepen zastite.” Oni se, naime, tretiraju kao potrogaci usluga osiguranja i
na njih se pored zakona o osiguranju, primenjuju i potrosacki propisi. Ovakva
praksa je izraz nastojanja da se lica koja pribavljaju usluge osiguranja zastite
od nesrazmerno jacih i stru¢nijih osiguravaca.

Zakonodavac je ucinio ozbiljan propust time $to nije utvrdio liniju
razgranicenja tzv. potrosackih od ostalih (uglavnom komercijalnih) osiguranja,
iz kog razloga moze dolaziti do sporova oko toga ko se smatra potrosacem usluga
osiguranja ($to ve¢ samo po sebi devalvira zastitu slabije strane), te ¢e potencijalno
neka lica koja se nalaze u tipi¢noj potrosackoj poziciji vrlo verovatno ostajati bez
zadtite. Stvar ne moze biti popravljena time $to vazec¢i Zakon o osiguranju usvaja
uporednopravno vrlo zna¢ajan pojam velikih rizika. Medutim, ovaj pojam je
pomenut u kontekstu saosiguranja, predvidajuci da je saosiguranje moguce za
velike rizike; ugovorna pitanja su po prirodi stvari ostala izvan zakonske optike
statusnog propisa. Samim tim, sva odstupanja od imperativnog pravnog rezima
potrosackih osiguranja u slucaju zakljucenja ugovora kojim se pokriva veliki
rizik u srpskom pravu nisu poznata.

3. Zakljucak

Zastita potro$aca usluga osiguranja predstavlja temu koja je godinama
unazad izuzetno aktuelna i donosi se veliki broj propisa sa ciljem ostvarivanja te
zasite. Smatramo da se na tom polju dosta radi i u Srbiji, iako trenutna regulativa
ima niz slabosti. Iz tih razloga, zakonodavac u Republici Srbiji bi trebalo da se

% N. Petrovi¢ Tomi¢, ,,Zastita osiguranika pojedinca i prednacrt gradanskog zakonika
Srbije - Koliko smo daleko od evropskog nivoa zastite potrosaca usluga osiguranja?®,
Pravo i privreda 4-6/2015, 610.

>! Detaljnije o pojmu potrogaca usluga osiguranja: A. Keglevié, ,,Zastita osiguranika pojedinca
kod ugovora o osiguranju‘, Zbornik Pravnog fakulteta Sveucilista u Rijeci 1/2013, 212.
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ugleda na evropska resenja kao i reSenja nekih razvijenih zemalja kako bi ta
zadtita bila na zadovoljavaju¢em nivou. U radu utvrdili smo da postoji veliki
broj zakona i podzakonskih akta koji unapreduju zastitu potrosaca usluga
osiguranja. Pored ,,osnovnih zakona i podzakonskih akata“ u ovoj oblasti, razvoj
tehnologija i sve ve¢a primena interneta stvaraju nove rizike za potrosace te je
u tom segmentu znacajno i donos$enje Zakona o zastiti podataka o li¢nosti koji
takode sadrzi odredbe koje unapreduju zastitu potrosaca usluga osiguranja.

Analizom zakonske regulative u ovoj oblasti, mozemo zakljuciti da su
napravljeni koraci ka unapredenju zastite potro$aca usluga osiguranja, ali nas
na putu uskladivanja sa odredbama EU ocekuje jo$ napora i prilagodavanja
zakonskih normi ostvarenju potrebne zastite.

* % o

INURANCE CONSUMER PROTECTION - ANALYSIS OF THE
LEGISLATIVE FRAMEWORK OF THE REPUBLIC OF SERBIA

Summary

The protection of financial services consumersbecame especially
important after the financial crisis, which not only encouraged additional efforts
by legislators in the area of consumer protection, but also led to a fundamental
and permanent change in the regulatory philosophy in the area of financial
services. In order to protect the insured, as weaker contracting party, a large
number of Directives have been adopted at the EU level.

In the first part of the paper, the authors try to explain the reasons for
the necessary protection of insurance consumers, which mainly boil down to
four basic reasons: contractual imbalance, non-transparency of general and
special business conditions, specificity and complexity of insurance contracts,
consumers of insurance services are usually the economically weaker party.
In the second part of the paper, the authors analyze the laws and by-laws of
the Republic of Serbia that directly or indirectly regulate issues that may be
important for achieving the necessary protection.

Keywords: consumer law, insurance law, insurance consumer, Republic
of Serbia, economically weaker party, contractual imbalance.
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