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HRVATSKA POSTANSKA BANKA

POLITIKA UPRAVLJANJA PRIGOVORIMA

1. OPCE ODREDBE
1.1. Cilj akta

Banka u poslovaniju s klijentima Zeli osigurati transparentnost, povjerenje i visoku razinu kvalitete
usluge, a sve s ciljem trajnog rjeSavanja prigovora u rokovima sukladnim zakonskoj regulativi.

1.2. Razlozi izrade akta

Politikom upravljanja prigovorima (u daljnjem tekstu: Politika) ureduju se opéa nacela i pravila
upravljanja prigovorima koje klijenti podnose Banci.

1.3. Podrucje primjene akta

Ako klijent smatra da se Banka ne pridrzava uvjeta iz ugovora o pruzanju pojedinih bankovnih i/ili
financijskih usluga, pripadajucih opcih uvjeta ili zakonskih odredbi kojima se ureduje pojedina
usluga ili odredbi kojima se ureduje zastita potroSaca, ima pravo podnijeti pisani prigovor Banci.
Povratne informacije zaprimljene od klijenta pomazu Banci u procesu optimizacije poslovanja i
dodatnog razvoja kvalitete usluge.

Temelj za donoSenje ove Politike su sljededi regulatorni propisi:

- Zakon o kreditnim institucijama

- Zakon o zastiti potroSaca

- Zakon o platnom prometu

- Zakon o provedbi uredbi Europske unije iz podrucja platnog prometa

- Zakon o elektroni¢kom novcu

- Zakon o potrosackom kreditiranju

- Zakon o stambenom potroSackom kreditiranju

- Zakon o usporedivosti naknada, prebacivanju raCuna za pla¢anje i pristupu osnovnom
racunu

- Zakon o trzistu kapitala

- podzakonski akti koji proizlaze iz prethodno navedenih zakona

- Smjernice za rjeSavanje prituzbi/prigovora za sektore vrijednosnih papira (ESMA) i
bankarstva (EBA)

- Smjernice za rjeSavanje prigovora klijenata u sektoru bankarstva (Hrvatska narodna
banka).

Odredbe ove Politike ne primjenjuju se na prigovore koji se odnose na obradu osobnih podataka,
na prijave nepravilnosti u radu zaprimljene od trecih strana i u vezi naruSavanja nacela Eti¢kog
kodeksa kao ni na unutarnje prijave nepravilnosti u poslovanju Banke koje zaprima povjerljiva
osoba Banke sukladno Zakonu o zastiti prijavitelja nepravilnosti.



2. DEFINICIJE | OPISI

Klijent je svaka osoba, potrosac i/ili nepotro$ac, koja je zatrazila ili primila bankovnu i/ili
financijsku uslugu od Banke.

Nepotrosac je poslovni subjekt odnosno pravna osoba, tijelo drzavne vlasti, jedinica lokalne ili
podruéne samouprave te njihova tijela, udruga i drustvo (sportsko, kulturno, dobrotvorno i sl.),
kao i svaka fiziCka osoba koja djeluje unutar podrucja svoje trgovacke, poslovne, obrtnike ili
profesionalne djelatnosti.

Podnositelj prigovora je klijent koji je Banci uputio pisani prigovor u skladu s odredbama ove
Politike.

Potrosac¢ je svaka fiziCka osoba koja sklapa pravni posao ili djeluje na trziStu izvan svoje
trgovacke, poslovne, obrtnicke ili profesionalne djelatnosti.

Prigovor je pisana izjava kojom podnositelj prigovora izrazava svoje nezadovoljstvo u odnosu na
ugovoreni proizvod, pruzenu uslugu ili poslovanje Banke. Prigovorom se smatra i prituzba
upucena sukladno odredbama Zakona o trziStu kapitala u odnosu na investicijske i/ili pomoéne
usluge i obavljanje investicijskih aktivnosti.

3.  NACIN PODNOSENJA PRIGOVORA

Podnositelj prigovora moze Banci podnijeti prigovor na jedan od navedenih nacina:
- osobno u centru ili poduzetnickom centru Banke
- e-mailom na adresu: kvalitetausluge@hpb.hr i/ili hpb@hpb.hr
- putem internetske stranice www.hpb.hr popunjavanjem forme za podnoSenje prigovora
- podtom na adresu: Hrvatska postanska banka, dioniCko drustvo, Ured za upravljanje
kvalitetom usluge, JuriSi¢eva ulica 4, 10 000 Zagreb

Prigovori koji se odnose na obradu osobnih podataka podnose se Sluzbeniku za zastitu podataka
na e-mail: DPO@hpb.hr i rjeSavaju na nacin ureden Politikom zastite osobnih podataka Banke
objavljenoj na internetskim stranicama Banke www.hpb.hr. Svi prigovori koji se odnose na obradu
osobnih podataka, bez obzira na nacin na koji su zaprimljeni u Banci, proslijedit ¢e se na
rieSavanje Sluzbeniku za zastitu podataka.

Prigovori koji se odnose na investicijske i/ili pomoéne usluge i obavljanje investicijskih aktivnosti
prosljeduju se na rjeSavanje nadleznim organizacijskim jedinicama Banke kojima je sukladno
internim aktima povjereno rjeSavanje ovih prigovora.

Banka ne odgovara na prigovore koji se odnose na aktivnost drugog subjekta, pruzatelja usluga
ili druge financijske institucije, a za koje Banka nije odgovorna.

Prigovor podnesen Banci treba sadrzavati najmanje sljedece podatke:
- ime i prezime odnosno naziv poslovnog subjekta
- adresu/sjediste
- OIB
- detaljan opis dogadaja ili okolnosti koje su izazvale nezadovoljstvo, a koje su predmet
prigovora.
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Osobne podatke koje podnositelj prigovora dostavi Banci prilikom podnoSenja prigovora, uz
osobne podatke o kojima Banka ima saznanja iz poslovnog odnosa, Banka obraduje u svrhu
identifikacije podnositelja prigovora, rieSavanja i izrade odgovora na prigovor, $to je ujedno i
regulatorna obveza Banke.

Prigovor, odgovor na prigovor kao i ostala dokumentacija u vezi s prigovorom se, uz naznaku
datuma zaprimanja i datuma slanja odgovora na prigovor, pohranjuju u elektroni¢ku evidenciju i
Cuvaju 11 (jedanaest) godina od isteka godine u kojoj je rijeSen prigovor, u svrhu kontinuiranog
upravljanja prigovorima i izrade potrebnih izvjestaja.

Banka u svojim poslovnim prostorima u kojima obavlja poslovanje s klijentima i na internetskoj
stranici Banke www.hpb.hr osigurava vidljivo istaknutu obavijesti o nacinu podnosenja i postupku
rieSavanja prigovora.

4. POSTUPAK RJESAVANJA PRIGOVORA

Funkcija upravljanja prigovorima uspostavljena je u Banci u Uredu za upravljanje kvalitetom
usluge te omogucuje pravedno i objektivho utvrdivanje okolnosti koje su dovele do podnoSenja
prigovora kao i prepoznavanje i otklanjanje mogucéeg sukoba interesa.

Zaposlenici nadleznih organizacijskih jedinica kojima je povjereno rieSavanje prigovora postupaju
posteno, pravedno, transparentno i profesionalno uzimajuéi u obzir prava i interese podnositelja
prigovora.

U okviru rjeSavanja prigovora komunikacija se u pravilu odvija na hrvatskom jeziku uz primjenu
jednostavnog i razumljivog rje€nika. Odgovor na prigovor se takoder u pravilu dostavlja na
hrvatskom jeziku.

Sukladno vazecéim propisima Banka ¢e podnositelju prigovora izdati potvrdu o primitku prigovora.
Ako je prigovor poslan poStom u formi pisma, Banka ¢e, s obzirom na zakonske rokove za
odgovor na prigovor, primitak potvrditi u odgovoru na prigovor osim ako podnositelj prigovora
inzistira da mu se potvrda primitka posalje prije slanja odgovora.

Nakon zaprimanja, prigovor se, ovisno o domeni na koju se odnosi, dostavlja nadleznoj
organizacijskoj jedinici Banke na daljnje postupanje.

Ako klijent ne dostavi podatke za identifikaciju navedene u tocki 3. Politike i/ili iz sadrzaja dopisa
nije jasna svrha njegovog obracanja, Banka ¢e od klijenta pisanim putem zatraZziti dostavu
propisanih podataka i/ili pojasnjenje razloga obra¢anja Banci.

Nakon Sto zaprimi potrebne podatke i/ili pojaSnjenje razloga obra¢anja Banci, Banka ¢e klijentu
potvrditi primitak prigovora i rijesiti isti u zakonskom roku. Zakonski rok za rjeSavanje prigovora u
tom slucaju pocinje teci od dana kada je klijent dostavio potrebne podatke i/ili pojasnjenje razloga
obracanja Banci.

Banka ¢e, u pravilu, odgovor na prigovor dostaviti pisanim putem na nacin na koji je isti upuéen
Banci ili na adresu koju je podnositelj naveo u prigovoru. Ako se e-mail odnosno dopisna adresa
iz prigovora razlikuje od e-maila odnosno dopisne adrese koju je podnositelj prigovora prethodno
ustupio Banci kao svoj kontakt podatak, Banka ¢e odgovor na prigovor poslati na e-mail odnosno
postom na adresu evidentiranu u sustavu Banke.
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Ako Banka nema ugovorni odnos s podnositeljem prigovora, odgovor se dostavlja na e-mail
adresu s koje je isti zaprimljen odnosno na dopisnu adresu naznacenu u prigovoru.

Banka u postupku rjeSavanja prigovora uvijek osigurava zastitu osobnih i povjerljivih podataka uz
obvezu Cuvanja bankovne tajne.

Sukladno vaze¢im propisima Banka ¢e dostaviti odgovor na prigovor i izjasniti se prihvaca li
osnovanost prigovora u sljede¢im rokovima:
- 10 (deset) dana od dana zaprimanja prigovora koji se odnosi na pruzanje platnih usluga i
elektronicki novac
- 15 (petnaest) dana od dana zaprimanja prigovora koji se odnosi na ostale bankovne i
financijske proizvode i usluge.

Kod slozenijih prigovora koji se odnose na pruzanje platnih usluga i elektroni¢ki novac, a Cije
rieSavanje moze trajati dulje od propisanog roka, Banka ¢e podnositelju prigovora u roku od 10
(deset) dana dostaviti privremeni odgovor u kojem ¢e navesti razloge odgode te obavijestiti o
okvirnom roku u kojem ¢e podnositelj prigovora primiti konacan odgovor Banke koji ne smije biti
duzi od 35 (tridesetpet) dana od dana zaprimanja prigovora.

Pri donosenju konacne odluke o prigovoru koja ne ispunjava u potpunosti zahtjeve podnositelja
prigovora Banka u pisanom obliku detaljno informira podnositelja prigovora o stajaliStu Banke
vezanom uz konkretni prigovor te ga izvjeS¢uje o daljnjim moguénostima koje mu stoje na
raspolaganju (obra¢anje Hrvatskoj narodnoj banci, pokretanje postupka mirenja pri centrima za
mirenje u skladu s odredbama posebnih propisa koji ureduju mirenje, podnosSenje prituzbe
Hrvatskoj agenciji za nadzor financijskih usluga i dr.).

Podnositelj prigovora koji se odnosi na pruzanje platnih usluga i elektroniC¢ki novac koji je ujedno
potrosa¢ ima pravo pokrenuti i postupak alternativhog rjeSavanja domacih i prekograni¢nih
potrosackih sporova pred bilo kojim tijelom za alternativno rijeSavanje potro$ackih sporova u
skladu s odredbama zakona i propisa koji ureduju alternativno rjeSavanje potroSackih sporova, o
¢emu je viSe detalja objavljeno na internetskim stranicama Banke: HPB - Mirenje/alternativho
rieSavanje potroSackih sporova.

Banka ¢e prihvatiti nadlezno tijelo za alternativno rjeSavanje potroSackih sporova koje je odabrao
potrosac i sudjelovati u postupku alternativnog rieSavanja potrodackog spora.

5. EVIDENCIJA PRIGOVORA | PRITUZBI, 1IZVJESCIVANJE

Banka je uspostavila evidenciju prigovora u elektroni¢kom obliku koja minimalno sadrzi:
- datum primitka prigovora
- ime i prezime/naziv podnositelja prigovora
- prigovor uz popratnu dokumentaciju
- sadrzaj odgovora te
- datum slanja odgovora na prigovor.

Hrvatska postanska banka, dioni¢ko drustvo
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