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Smjernice za rjeSavanje prigovora klijenata

u sektoru bankarstva

Zagreb, sije¢anj 2019.



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. uredbi o europskim
nadzornim tijelima (ESA)', izdane su Smjernice o rjeSavanju prigovora za sektore vrijednosnih
papira (ESMA) i bankarstva (EBA).

Navedenim Smjernicama o rjeSavanju prigovora za sektore vrijednosnih papira i bankarstva
nastoji se unaprijediti zastita svih korisnika bankovnih i financijskih usluga tako da se ujednace
postupci za rjeSavanje prigovora na razini svih drzava ¢lanica Europske unije.

Stoga je nuzno da nadlezna tijela poduzmu odgovarajuce regulativne i nadzorne aktivnosti
kako bi se u nacionalnim okvirima osigurala primjena Smjernica o rjeSavanju prigovora za
sektore vrijednosnih papira i bankarstva kod svih subjekata nadzora. Zahtjevi iz tih Smjernica
odnose se na organizaciju pruZzatelja usluga vezanu uz postupak rjeSavanja prigovora, pruzanje
odgovarajuéih informacija podnositeljima prigovora te postupke za odgovaranje na prigovore.

Hrvatska narodna banka prenosi te zahtjeve u sklopu Smjernica za rjeSavanje prigovora
klijenata u sektoru bankarstva (u nastavku teksta: Smjernice) te oCekuje da svi pruzatelji usluga
koje nadzire Hrvatska narodna banka usklade svoju organizaciju odnosno procese i/ili interne
akte s ovim Smjernicama najkasnije do 1. svibnja 2019., nakon Cega se prestaju primjenjivati
Smjernice za rjeSavanje prituzbi/prigovara klijenata kreditnih institucija, kreditnih unija,
institucija za platni promet i institucija za elektronic¢ki novac iz listopada 2014. godine’.

Podrucéje primjene

Zahtjevi iz ovih Smjernica odnose se na sve pruzatelje bankovnih i platnih usluga koje nadzire
Hrvatska narodna banka, ukljuCujuci i one pruzatelje koji svoje usluge pruzaju preko
podruznice ili neposredno, u onoj mjeri u kojoj je to primjenjivo.

" EBA — Uredba (EU) br. 1093/2010 Europskog parlamenta i Vijeéa 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/documents/10180/2381463/Joint+ Committee + Guidelines + on+complaints-
handling+%28]C+2018+35%29 HR.pdf/63b20b5f-03a9-445d-b6d9-e4e0dafa6237

5 https://www.hnb.hr/documents/20182/122188/on-zp-zsp-r-pdf-h-
smjernica_rjesavanje_prituzbi.pdf/2249fcdc-fa5b-42ca-acfa-2b235b6ab551
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Ove Smjernice ne primjenjuju se u slu¢ajevima kada pruZzatelj usluga primi prigovor glede:
aktivnosti koje nisu pod nadzorom Hrvatske narodne banke na nacin propisan ¢lankom 4.
to¢kom 2. Uredbe o EBA-i'

aktivnosti drugog subjekta za koje taj pruzatelj usluga nije odgovoran (i ako te aktivnosti
¢ine predmet prigovora).

a)

b)

Medutim, i u tim sluCajevima pruZzatelj usluga treba, gdje je to moguce, odgovoriti podnositelju
prigovora tako da mu pojasni svoje stajaliSte o tom prigovoru i/ili mu pruzi pojedinosti o
pruzatelju usluga ili drugoj financijskoj instituciji koja je odgovorna za rjeSavanje tog prigovora.

Za potrebe ovih Smjernica u nastavku su navedene sljedece indikativne definicije:

1.

pruzatelj usluga:

a)
b)
c)
d)

e)
f)

kreditna institucija iz ¢lanka 5. Zakona o kreditnim institucijama*

kreditna unija iz ¢lanka 2. Zakona o kreditnim unijama’

institucija za platni promet iz ¢lanka 3. stavka 1. to¢ke 13. Zakona o platnom prometu®
institucija za elektronicki novac iz ¢lanka 3. stavka 1. tocke 9. Zakona o elektronickom
noveu’

kreditni posrednik iz c¢lanka 3. toCke 5. Zakona o stambenom potroSackom
kreditiranju®

registrirani pruzatelj usluge informiranja o racunu iz Clanka 3. stavka 1. tocke 53.
Zakona o platnom prometu

prigovor je izjava o nezadovoljstvu koju pruzatelju usluga upucuje fizicka ili pravna osoba
u vezi s:

a)
b)
c)

d)
e)

bankovnim ili financijskim uslugama, kako je odredeno zakonom kojim se ureduje
poslovanje kreditnih institucija

ugovorom o stambenom potrosackom kreditu, kako je odredeno zakonom kojim se
ureduje stambeno potroSacko kreditiranje

uslugom kreditnog posredovanja, kako je odredeno zakonom kojim se ureduje
stambeno potrosacko kreditiranje

platnom uslugom, kako je odredeno zakonom kojim se ureduje platni promet
elektroni¢kim novcem, kako je odredeno zakonom kojim se ureduje elektronicki novac

podnositelj prigovora je fizi¢ka ili pravna osoba za koju se pretpostavlja da ima pravo na to
da pruZzatelj usluga razmotri njezin prigovor i koja je ve¢ podnijela prigovor.

*+ Zakon o kreditnim institucijama, NN, br. 159/2013., 19/2015., 102/2015. i 15/2018.
> Zakon o kreditnim unijama, NN, br. 141/2006., 25/2009. i 90/2011.

6 Zakon o platnom prometu, NN, br. 66/2018.

7 Zakon o elektroni¢kom novcu, NN, br. 64/2018.

8 Zakon o stambenom potroSackom kreditiranju, NN, br. 101/2017.
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Smjernice za rjesavanje prigovora klijenata u sektoru bankarstva

1. Politika upravljanja
prigovorima

Pruzatelj usluga treba:

a) propisati i provoditi politiku upravljanja prigovorima;
tu politiku treba definirati i odobriti viSe rukovodstvo
pruzatelja usluga, koje je odgovorno za provodenje te
politike i pracenje uskladenosti postupanja pruzatelja
usluga s tom politikom

b) politiku upravljanja prigovorima formulirati u pisanom
obliku (kao poseban dokument ili, primjerice, kao dio
»opce politike o odgovornom poslovanju”)

¢) omoguditi kontinuiranu dostupnost politike upravljanja
prigovorima svim relevantnim zaposlenicima putem
odgovarajucih kanala unutarnje komunikacije.

2. Funkcija upravljanja
prigovorima

Pruzatelj usluga treba uspostaviti funkciju upravljanja
prigovorima koja omogucuje pravedno i objektivno
utvrdivanje okolnosti koje su dovele do podnosenja
prigovora kao i prepoznavanje i otklanjanje mogucih
sukoba interesa.

3. Evidencija

Pruzatelj usluga treba uspostaviti te dosljedno i
kontinuirano aZurirati evidenciju prigovora, koja je
primjerena opsegu poslovanja i vrstama usluga koje
pruza. Ta evidencija prigovora treba minimalno
sadrzavati: datum primitka prigovora, ime i prezime /
naziv podnositelja prigovora, kratak sadrzaj prigovora,
datum slanja odgovora na prigovor.
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4. Izvjeséivanje

Pruzatelj usluga treba na temelju uspostavljene
evidencije prigovora dostavljati izvjes¢a Hrvatskoj
narodnoj banci na njezin zahtjev. Takva izvjesca trebaju
obuhvacati najmanje broj prigovora zaprimljenih u
referentnom razdoblju kojim se obuhvaa predmetno
izvjesce, razvrstanih prema kriterijima koje je odredila
Hrvatska narodna banka ili prema kriterijima pruZatelja
usluga ako ih nije odredila Hrvatska narodna banka. Na
zahtjev Hrvatske narodne banke pruZatelj usluga treba
dostaviti i informacije o nacinu rjesavanja prigovora te
izvadak iz evidencije prigovora.

5. Interno pracenje
rjeSavanja prigovora

Pruzatelj usluga treba redovito provoditi analizu
podataka u vezi s rjeSavanjem prigovora radi
prepoznavanja i otklanjanja bilo kojeg problema koji se
ponavlja ili je sustavan, kao i radi uoCavanja mogucih
pravnih i operativnih rizika. Navedeno se moze provoditi
primjerice:

a) analizom uzroka pojedinacnih prigovora radi
utvrdivanja temeljnih uzroka zajednickih pojedinim
vrstama prigovora

b) razmatranjem njihova moguceg utjecaja i na druge
procese ili proizvode, ukljuujuéi i one na koje se
prigovori izravno ne odnose

c¢) ispravljanjem uocenih temeljnih uzroka pojedinih
vrsta prigovora, kada je to moguce.

6. Pruzanje informacija

Pruzatelj usluga treba:

a) na zahtjev klijenta ili pri potvrdivanju primitka
prigovora pruziti klijentu pisane informacije o postupku
rjeSavanja prigovora

b) objaviti pojedinosti o postupku rjesavanja prigovora u
obliku koji je lako dostupan (primjerice u obliku brosura,
letaka, ugovorne dokumentacije ili na vlastitoj
internetskoj stranici)

¢) pruZzati jasne, toCne i aZzurne informacije o postupku
rjeSavanja prigovora, $to ukljuCuje:
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(i) pojedinosti o tome kako podnijeti prigovor
(primjerice vrste informacija koje podnositelj
prigovora treba dostaviti, ime i prezime ili naziv i
podatke za kontaktiranje osobe ili odjela
zaduZenih za zaprimanje prigovora)

(ii) proceduru koja se slijedi pri rjeSavanju
prigovora  (primjerice  vrijeme  zaprimanja
prigovora, ocekivano vrijeme za rjeSavanje
prigovora, nadlezna tijela, centri za mirenje ili
druga tijela kojima se klijent moze obratiti)

d) obavjestavati podnositelja prigovora o tijeku postupka
povezanog s njegovim prigovorom.

7. Odgovaranje na
prigovore

Pruzatelj usluga treba:

a) prikupiti i ispitati sve vazne dokaze i informacije u vezi
s prigovorom

b) komunicirati jednostavnim i jasno razumljivim jezikom

c) odgovoriti podnositelju prigovora bez nepotrebnog
odgadanja, a najkasnije u zakonskim rokovima, ako su
propisani; kada odgovor ne moZe biti dostavljen u
o¢ekivanom roku, potrebno je pisanim putem obavijestiti
podnositelja prigovora o razlozima kaSnjenja i navesti
kada se okvirno odgovor moze ocekivati

d) pri donosenju konacne odluke o prigovoru koja ne
ispunjava u potpunosti zahtjeve podnositelja prigovora, u
pisanom obliku detaljno informirati podnositelja
prigovora o stajaliStu pruzatelja usluge vezanom uz
konkretni prigovor te ga izvijestiti o daljnjim
moguénostima koje mu stoje na raspolaganju (primjerice
centri za mirenje ili druga tijela kojima se moze obratiti,
nadleZno tijelo).
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Pracenje i nadzor od strane Hrvatske narodne banke

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