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

Svrha
1. Da bi se osigurala odgovarajuca zastita potrosaca, ovim se smjernicam
nastoji: Q
a. pojasniti oCekivanja u pogledu organizacije trgovackih drustava m
rijeC o rjeSavanju prituzbi/prigovora;

b. pruziti upute o davanju informacija podnositeljima prituzbi/pri %

C. pruZziti upute o postupcima za odgovaranje na prituzbe/pki ore’,

d. uskladiti procedure unutar druStava za rjeSavanje sw uzbi/prigovora
koje zaprime; i

e. osigurati da procedure rjeSavanja prituzbi/prig w unutar drusStava budu
podlozne minimalnoj razini nadzorne konvgrgen diljem EU-a.

Podrucje primjene Q
2. Ove se smjernice primjenjuju na_ na a tijela odgovorna za nadzor

rjeSavanja prituzbi/prigovora u druStvima u njihovoj nadleznosti. To ukljucuje
okolnosti u kojima nadlezno tije dzire drusStva u njihovu rjeSavanju
prituzbi/prigovora u skladu konodavstvom EU-a i nacionalnim
zakonodavstvima, a koja poslujuli okviru svoje nadleznosti u skladu s nacelom

slobode pruzanja usluga j ode poslovnog nastana.
3. Ove smjernice ne prigmjenj se kada drustvo zaprimi prituzbu/prigovor o:

a. aktlvnostlm uklju¢uju one koje nadziru ,nadlezna tijela” prema
cIanku 4, v . Uredbe o ESMA-i ili ¢lanku 4. stavku 2. Uredbe o EBA-i;

b. iphia drugog subjekta za koji to drustvo nema pravnu niti
u odgovornost (i ako su te aktivhosti predmet
zbe/prlgovora)

m, to drustvo trebalo bi, kada je to mogude, odgovoriti obrazlozenjem

jeg misljenja o prituzbi/prigovoru i/ili, po potrebi, pruzanjem informacija o

rustvu ili  drugoj financijskoj instituciji odgovornoj za rjeSavanje
prituzbe/prigovora.



Uskladenost, obveze izvjescivanja i datum primjene

4. Ove smjernice izdane su u skladu s c¢lankom 16. uredaba o europskim
nadzornim tijelima (ESA).! U skladu s ¢lankom 16. stavkom 3., nadlezna tijela
i financijske institucije moraju ulagati napore da se usklade sa smjernicama.

5. Ovim smjernicama utvrduje se ESMA-ino i EBA-ino stajaliste o odgovarajuéiQ
nadzornim praksama unutar Europskog sustava financijskog nadzora i o toyne
kako bi se pravo Unije trebalo primjenjivati. ESMA i EBA stoga ocekuju sV
nadleznih tijela i financijskih institucija kojima su ove smjerni %ne
uskladenost sa smjernicama. NadleZzna tijela na koja se pri ] ve
smjernice trebaju se uskladiti njihovim odgovaraju¢im uvodenjem svoje
nadzorne prakse (npr. izmjenom svojeg pravnog okvira ili pos nadzora),
ukljucujuc¢i i slucajeve kada su smjernice namijeQ rvenstveno

C
jen

institucijama.

6. Nadlezna tijela moraju obavijestiti ESMA-u i/ili EBA-u x jesu li uskladena
ili se namjeravaju uskladiti sa smjernicama ili, @k, to*nije slucaj, navesti
razloge neuskladenosti, i to u roku od dva mjesecanod)ldana kada ESMA i EBA
objave prevedeni tekst smjernica na
JCquidelines.complaintshandling@esma.europaé [

@ e unutar ovog roka, smatrat
¢e se da nadlezna tijela nisu uskladena\Predlozak obavijesti dostupan je na

ESMA-inoj i EBA-inoj internetskoj s%ﬁ
7. Ove smjernice primjenjuju se a zahtjeva za dostavu obavijesti iz

stavka 6.

Definicije

8. Ako nije drugacije naveden®, pojmovi upotrebljavani u sljedecem sektorskom
zakonodavstvu imaju nacenje u ovim smjernicama:

a. Direktiva a financijskih instrumenata (MiFID);
b. Direktiva o upraviteljima alternativnih investicijskih fondova (AIFMD);

C. tiva o subjektima za zajednicka ulaganja u prenosive vrijednosne
apire (Direktiva UCITS);

iIrektiva o kapitalnim zahtjevima (CRD) i Uredba o kapitalnim zahtjevima
(CRR);

e. Direktiva o platnim uslugama (PSD);

' ESMA - Uredba (EU) br. 1095/2010 Europskog parlamenta i Vijec¢a 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.

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.
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f. Direktiva o elektronickom novcu (EMD).

9. Samo za potrebe ovih mjernica istaknute su okvirne definicije navedene u
tablici u nastavku, koje ne zamjenjuju odgovarajuée definicije u nacionalnom
zakonodavstvu.

investicijske usluge navedene u Odjeljku A Priloga
MiFID-a i pomoc¢ne usluge navedene u Odjeljku B
priloga ili (ii.) neku od bankarskih usluga nav

Prilogu I. CRD-u ili (iii.) uslugu upravljanja zaj ¢kim
portfeljem UCITS-a, ili (iv.) platnu uslugu N u
¢lanku 4. stavku 3. PSD-a ili (v.) izdavan'e%

nickog
novca kako je definirano u ¢lanku 2. St\
ni

drustvo/drustva® | Sljededi sudionici financijskih trzista ako obavljaju (i@

D-a:
e investicijska drustva (kako je defi ¢lanku 4.
stavku 1. toc¢ki 1. MiFiD-a);
e drustva za upravljanje (kakofinirano u ¢lanku 2.
stavku 1. tocCki (b) DipektivesdCITS i drustva za

investicije koja nisu odabrala druStvo za upravljanje
(iz ¢lanka 30. Direktiv GITS);

e vanjski upravitelji & ativnih investicijskin fondova

(kako je defipimano U clanku 5. stavku 1. tocki (a)
AIFMD-a) ka%aju usluge prema clanku 6. stavku

4. AIFMD

e kreditne institucije (kako je definirano u clanku 4.
sta CRR-a); i

e _fsti za platni promet i institucije za elektronicki

ag (kako je definirano u ¢lanku 4. stavku 4. PSD-a

ravna osoba u vezi s pruzanjem (i.) investicijske usluge
u skladu s MiFID-om, Direktivom UCITS ili AIFMD-om; ili

o@@osno u clanku 2. stavku 1. EMD-a).
pritqua/prngVzﬁva o nezadovoljstvu koju drustvu upuduje fizicka ili
P

(ii.) bankarske usluge navedene u Prilogu I. CRD-u; ili

Q (iii.) usluge upravljanja zajednic¢kim portfeljem prema
Direktivi UCITS.

sitelj Fizicka ili pravna osoba za koju se pretpostavilja da ima
ituzbe/prigovora | pravo na to da drustvo razmotri njezinu prituzbu/prigovor
i koja je vec podnijela prituzbu/prigovor.

% Ako na shagu stupe dodatne direktive EU-a kojima ¢e se uvesti nove financijske aktivnosti i/ili financijske
institucije u podrucje djelovanja europskih nadzornih tijela, ta tijela savjetovat ¢e se o svakom prosirenju
primjenjivosti smjernica na ta drustva i te aktivnosti.



Smjernice za postupanje po prituzbama/Zprigovorima

1. smjernica — Politika upravljanja prituzbama/prigovorima
1. NadlezZna tijela trebaju osigurati da:

a) drustva uvedu ,,politiku upravljanja prituzbama/prigovorima". Tu
politiku treba definirati i odobriti visa uprava druStva koja treba biti
odgovorna i za njezinu provedbu te za praéenje uskladenosti s istom

b) je ,politika upravljanja prituzbama/prigovorima” sadrzanau (pisa%
dokumentu npr. kao dio ,opce politike o (pravednom) poslovahja”.

c) je ,politika upravljanja prituzbama/prigovorima” dostupnass
¢lanovima relevantnih zaposlenika drustva putem odgo g

kanala unutarnje komunikacije. %
4
2. smjernica — Funkcija upravljanja prituzbama/pri o\’l a

\Y
. NadlezZna tijela trebaju osigurati da druStva imaju@%upravljanja

N

prituzbama/prigovorima koja omogucuje da se pr /prigovori pravedno
ispitaju te da se prepoznaju i ublaze moguci glikobi Trteresa.

3. smjernica — Registracija
3. NadlezZna tijela trebaju osigurati da drus Q unutarnjoj razini registriraju

nacionalnoj razini(na primjer put rnog elektronickog registra).

prituzbe/prigovore na odgovaraji@n i prema dinamici utvrdenoj na

4. smjernica — Izvjeséivanje Y
4. Nadlezna tijela trebaju g€igWrati da su drustva u mogucnosti nadleznim

nacionalnim tijelima i -@ pravobranitelju osigurati informacije o
prituzbama/prigov i pOstupanju po prituzbama/prigovorima. Te
informacije trebaju ¢ati broj zaprimljenih prituzbi/prigovora
razvrstanih pre nalnom ili vlastitom kriteriju kada je to relevantno.

rnje pracenje postupanja po
vorima

a trebaju osigurati da druStva stalno provode analizu podataka

5. Na
e@ postupanjem po prituzbama/prigovorima kako bi se osiguralo da su
‘nosti prepoznati i rjesavati bilo koji problem koji se ponavlja ili koji

J avan te moguce pravne i operativne rizike, na primjer:
) analizom uzroka pojedinacnih prituzbi/prigovora radi prepoznavanja
glavnih uzroka koji su zajednicki pojedinim vrstama prituzbi/prigovora;
b) razmatranjem mogu li ti glavni uzroci takoder utjecati i na druge

postupke ili proizvode, ukljucujuci i one na koje se prituzba/prigovor
izravno ne odnosi i

c¢) ispravljanjem tih glavnih uzroka kada je to opravdano udiniti.




6. smjernica — Pruzanje informacija
6. NadleZna tijela trebaju osigurati da drustva:

a) pruzaju, na zahtjev ili prilikom potvrdivanja primitka prituzbe/prigovora,
pismene informacije u pogledu njihove procedure postupanja po
prituzbi/prigovoru.

b) objave pojedinosti o njihovoj proceduri postupanja po prituzbi/prigovo
u obliku koji je lako dostupan, na primjer u obliku broSura, letaka,
ugovorne dokumentacije ili putem internetske stranice drustva.

c) pruzaju jasne, to€ne i azurirane informacije o proceduri postupanj po:
prituzbi/prigovoru, Sto ukljucuje: \
(i) pojedinosti o tome kako podnijeti prituzbu/prigo %r mjer,
vrsta informacija koje podnositelj prituzbe/prig a
osigurati, ime ili naziv i kontakt podatke oso ex la

zaduzZene/zaduZzenog za zaprimanje prituzbi/psi ora);

(ii) procedura koja se slijedi prilikom postu%po prituzbi/prigovoru
(npr. to¢no vrijeme zaprimanja prituzbe vora, vremenskKi
okviri za okonc¢avanje postupanja 40 gprituzbi/prigovoru,
dostupnost nadleznog tijela, puékeg“pravobranitelja ili mehanizma
alternativnog nacina rjesavanja spoka (ADR) itd.).

d) informiraju podnositelja prituzbgéprigovera o tijeku postupka vezanog uz
njegovu prituzbu/prigovor.

7. smjernica — Postupci za odgvnje na prituzbe/prigovore
7. Nadlezna tijela trebaju ogigurati €a drustva:
a) prikupe i ispitaj dokaze i informacije u pogledu

u
prituzbe/prigovara
b) komuniciraju,jed vnim i jasno razumljivim jezikom.

edn
c) osiguraju%‘»bez nepotrebnog odlaganja ili barem u okviru rokova

acionalnoj razini. U sluc¢aju kada odgovor ne moze biti

u Okviru oCekivanog roka, drustvo treba obavijestiti podnositelja
igovora o razlozima odgode i navesti kada ¢e otprilike istraga

iti okoncana.

va

sigtiraju, prilikom donosenja konacne odluke koja u potpunosti ne
dovoljava zahtjeve podnositelja prituzbe/prigovora (ili bilo koje
onacne odluke kada to zahtijevaju nacionalna pravila), podrobno
objasnjenje o stajaliStu drustva o prituzbi/prigovora te da utvrde daljnje
mogucnosti za podnositelja u pogledu prituzbe/prigovora, npr.
dostupnost puckog pravobranitelja, mehanizma ADR, nacionalnih
nadleznih tijela itd. Tu odluku treba osigurati u pismenom obliku ako to
zahtijevaju nacionalna pravila.
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