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Uvod

U suradnji Europskoga nadzornog tijela za bankarstvo (EBA) i Europskoga nadzornog tijela
za vrijednosne papire i trziSta kapitala (ESMA), a u skladu s ¢lankom 16. uredaba o
europskim nadzornim tijelima (ESA)' izdane su "Smjernice za rjeSavanje prituzbi/prigovora
za sektore vrijednosnih papira (ESMA) i bankarstva (EBA)".

Predmetnim Smjernicama nastoji se unaprijediti zaStita svih korisnika bankovnih i
financijskih usluga na nacin da se ujednaci postupanje po prituzbama/prigovorima na razini
svih 28 drzava Clanica Europske unije. Na taj se nacin Zeli osigurati da korisnici tih usluga pri
ulaganju prituzbi/prigovora postupaju jednako bez obzira na vrstu usluge i drZavu ¢lanicu u
kojoj je sjediste pruzatelja usluge.

Stoga se zahtijeva da nadlezna tijela poduzmu odgovarajuce aktivnosti kako bi se u
nacionalnim okvirima osigurala primjena konkretnih Smjernica kod svih subjekata nadzora.

Hrvatska narodna banka oCekuje da svi pruzatelji usluga koje nadzire Hrvatska narodna
banka u skladu s vaze¢im propisima Republike Hrvatske usklade svoju organizaciju odnosno
procese i/ili interne akte s ovim Smjernicama najkasnije do 31. prosinca 2014.

"EBA - Uredba (EU) br. 1093/2010 Europskog parlamenta i Vije¢a od 24. studenoga 2010. o osnivanju
europskog nadzornog tijela (Europskog nadzornog tijela za bankarstvo), kojom se izmjenjuje Odluka br.
716/2009/EZ i stavlja izvan snage Odluka Komisije br. 2009/78/EZ.

ESMA — Uredba (EU) br. 1095/2010 Europskog parlamenta i Vijeca od 24. studenoga 2010. o osnivanju
europskog nadzornog tijela (Europskog nadzornog tijela za vrijednosne papire i trzista kapitala), izmjeni Odluke
br. 716/2009/EZ i stavljanju izvan snage Odluke Komisije br. 2009/77/EZ.

2 https://www.eba.europa.eu/regulation-and-policy/consumer-protection-and-financial-innovation/guidelines-
for-complaints-handling-for-the-securities-esma-and-banking-eba-sectors

2/5



Smjernice za postupanje po prituzbama/prigovorima

Definicije (za potrebe ovih
Smijernica)

Pruzatelj usluga
Kreditna institucija iz ¢lanka 5. Zakona o kreditnim
institucijama; kreditna unija iz ¢lanka 2. Zakona o
kreditnim unijama; institucija za platni promet iz
Clanka 5. stavka 1. toc¢ka 3. Zakona o platnom
prometu i institucija za elektronicki novac iz ¢lanka 4.
stavaka 1. tocke 2., Zakona o elektroni¢kom novcu.

Prituzba/prigovor
Izjava o nezadovoljstvu koju pruzatelju usluga
upucuje fizicka ili pravna osoba u vezi s pruzanjem
pojedine usluge

- Podnositelj prituzbe/prigovora

FiziCka ili pravna osoba za koju se pretpostavlja da
ima pravo na to da pruZzatelj usluge razmotri njezinu
prituzbu/prigovor i koja je ve¢ podnijela
prituzbu/prigovor.

1. Politika upravljanja
prituzbama/prigovorima

Pruzatelj usluga treba:

a) donijeti politiku upravljanja prituzbama/prigovorima i
pratiti uskladenost s njom;

b) osigurati da je politika upravljanja
prituzbama/prigovorima formulirana u pisanom obliku
(kao poseban dokument ili kao dio ,,opce politike o
odgovornom poslovanju”)

c) osigurati da politika upravljanja
prituzbama/prigovorima bude dostupna svim relevantnim
zaposlenicima putem odgovarajucih kanala unutarnje
komunikacije.

2. Funkcija upravljanja
prituzbama/prigovorima

Pruzatelj usluga treba uspostaviti funkciju upravljanja
prituzbama/prigovorima odnosno treba osigurati da ta
funkcija omogucuje da se prituzbe/prigovori pravedno
ispitaju te da se prepoznaju i ublaze moguci sukobi
interesa.

3. Evidencija

Pruzatelj usluga treba uspostaviti te dosljedno i
kontinuirano azurirati evidenciju prituzbi/prigovora koja
je primjerena opsegu poslovanja i vrstama usluga koje
pruza.
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4.

Izvjeséivanje

Pruzatelj usluga treba osigurati da uspostavljena
evidencija prituzbi/prigovora omogucuje sastavljanje
izvjesca za potrebe Hrvatske narodne banke. Takva
izvjesca trebaju obuhvacati najmanje broj zaprimljenih
prituzbi/prigovora u referentnom razdoblju kojim se
obuhvaca predmetno izvjesce, koji su razvrstani prema
kriteriju koji je odredila Hrvatska narodna banka ili
prema kriteriju pruzatelja usluga ako to nije odredila
Hrvatska narodna banka.

5.

Pracenje postupanja po
prituzbama/prigovorima

Pruzatelj usluga treba redovito provoditi analizu
podataka u vezi s postupanjem po
prituzbama/prigovorima radi prepoznavanja i rjeSavanja
bilo kojeg problema koji se ponavlja ili koji je sustavan
kao i uocavanja mogucih pravnih i operativnih rizika.
Navedeno je moguce provoditi, primjerice, analizom
uzroka pojedinaénih prituzbi/prigovora radi
prepoznavanja glavnih uzroka koji su zajednicki
pojedinim vrstama prituzbi/prigovora, razmatranjem
njihova mogudeg utjecaja i na druge postupke ili
proizvode, ukljucujudi i one na koje se prituzba/prigovor
izravno ne odnosi te ispravljanjem uocenih uzroka
problema istaknutih u prituzbama/prigovorima u
slucajevima kada je to opravdano.

6.

Pruzanje informacija

Pruzatelj usluga treba osigurati:

a) pruzanje pisanih informacija povezanih s procedurom
postupanja po prituzbi/prigovoru na zahtjev ili pri
potvrdivanju primitka prituzbe/prigovora;

b) objavu pojedinosti o unutarnjoj proceduri postupanja
po prituzbi/prigovoru u obliku koji je lako dostupan
(primjerice, u obliku brosura, letaka, ugovorne
dokumentacije ili putem vlastite internetske stranice)

¢) pruzanje jasnih, to¢nih i aZurnih informacija o
unutarnjoj proceduri postupanja po prituzbi/prigovoru,
sto ukljucuje:

(i) pojedinosti o tome kako podnijeti prituzbu/prigovor
(na primjer, vrsta informacija koje podnositelj
prituzbe/prigovora treba osigurati, ime ili naziv i podatke
za kontaktiranje s osobom ili odjelom
zaduzenom/zaduZenim za zaprimanje
prituzbi/prigovora);

(ii) proceduru koja se slijedi pri postupanju po
prituzbi/prigovoru (primjerice, vrijeme zaprimanja
prituzbe/prigovora, vremenski okviri za okoncavanje
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postupanja po prituzbi/prigovoru, dostupnost nadleznog
tijela, centara za mirenje);

d) informiranje podnositelja prituzbe/prigovora o tijeku
postupka povezanog s njegovom prituzbom/prigovorom.

7. Postupci za odgovaranje | Pruzatelj usluga treba:

na prituzbe/prigovore a) prikupiti i ispitati sve vazne dokaze i informacije u vezi
s prituzbom/prigovorom;
b) komunicirati jednostavnim i jasno razumljivim
jezikom;
¢) odgovoriti podnositelju prituzbe/prigovora bez
nepotrebnog odlaganja, a najkasnije u zakonom
propisanim rokovima. U slucaju kada odgovor ne moze
biti osiguran u ocekivanom roku, potrebno je obavijestiti
podnositelja prituzbe/prigovora o razlozima odgode i
navesti kada se odgovor okvirno moze ocekivati;
d) pri donosenju kona¢ne odluke koja u potpunosti ne
zadovoljava zahtjeve podnositelja prituzbe/prigovora, u
pisanom obliku informirati podnositelja
prituzbe/prigovora o stajaliStu pruZatelja usluge vezano
uz konkretnu prituzbu/prigovor te ga izvijestiti o daljnjim
moguénostima koje mu stoje na raspolaganju (primjerice,
centri za mirenje, nadlezno tijelo).

Pracenje i nadzor od strane Hrvatske narodne banke

Hrvatska narodna banka pratit ¢e postupanja u vezi s primjenom ovih Smjernica te e, ovisno
o utvrdenom stupnju uskladenosti, odluciti hoce li ih donijeti u obliku podzakonskog akta.
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