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Sadrzaj

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



AKkronimi

AIFM Upravitelj alternativnih investicijskih fondova

AIFMD Direktiva o upraviteljima alternativnih investicijskih fondova

CRD Direktiva o kapitalnim zahtjevima
CRR Uredba o kapitalnim zahtjevima
EBA Europskog nadzornog tijela za bankarstvo

EMD Direktiva o elektronickom novcu

ESMA  Europskim nadzornim tijelom za vrijednosne papire i trziSta kapitala
EU Europska Unija

MIiFID Direktiva o trzistima financijskih instrumenata

PSD Direktiva o platnim uslugama

UCITS Zajednicka ulaganja u prenosive vrijednosne papire



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

Svrha

1. Da bi se osigurala odgovarajuca zastita potrosaca, ovim se smjernicama
nastoji:

a. pojasniti oCekivanja u pogledu organizacije trgovackih drustava kad je
rijeC o rjeSavanju prituzbi/prigovora;

b. pruziti upute o davanju informacija podnositeljima prituzbi/prigovora;
C. pruZziti upute o postupcima za odgovaranje na prituzbe/prigovore;

d. uskladiti procedure unutar druStava za rjeSavanje svih prituzbi/prigovora
koje zaprime; i

e. osigurati da procedure rjeSavanja prituzbi/prigovora unutar drustava budu
podlozne minimalnoj razini nadzorne konvergencije diljem EU-a.

Podrucje primjene

2. Ove se smjernice primjenjuju na nadleZzna tijela odgovorna za nadzor
rjeSavanja prituzbi/prigovora u drustvima u njihovoj nadleznosti. To ukljucuje
okolnosti u kojima nadlezno tijelo nadzire drusStva u njihovu rjeSavanju
prituzbi/prigovora u skladu sa zakonodavstvom EU-a i nacionalnim
zakonodavstvima, a koja posluju u okviru svoje nadleznosti u skladu s nacelom
slobode pruzanja usluga ili slobode poslovnog nastana.

3. Ove smjernice ne primjenjuju se kada drustvo zaprimi prituzbu/prigovor o:

a. aktivnostima koje ne uklju¢uju one koje nadziru ,nadlezna tijela” prema
Clanku 4. stavku 3. Uredbe o ESMA-i ili ¢lanku 4. stavku 2. Uredbe o EBA-i;
ili

b. aktivhostima drugog subjekta za koji to drustvo nema pravnu niti
regulatornu  odgovornost (i ako su te aktivhosti predmet
prituzbe/prigovora).

Medutim, to drustvo trebalo bi, kada je to moguce, odgovoriti obrazlozenjem
svojeg misljenja o prituzbi/prigovoru i/ili, po potrebi, pruzanjem informacija o
drustvu 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.

Ovim smjernicama utvrduje se ESMA-ino i EBA-ino stajaliSte o odgovarajuéim
nadzornim praksama unutar Europskog sustava financijskog nadzora i o tome
kako bi se pravo Unije trebalo primjenjivati. ESMA i EBA stoga oCekuju od svih
nadleznih tijela i financijskih institucija kojima su ove smjernice upucene
uskladenost sa smjernicama. NadleZzna tijela na koja se primjenjuju ove
smjernice trebaju se uskladiti njihovim odgovaraju¢im uvodenjem u svoje
nadzorne prakse (npr. izmjenom svojeg pravnog okvira ili postupaka nadzora),
ukljuCuju¢i i sluCajeve kada su smjernice namijenjene prvenstveno
institucijama.

Nadlezna tijela moraju obavijestiti ESMA-u i/ili EBA-u o tome jesu li uskladena
ili se namjeravaju uskladiti sa smjernicama ili, ako to nije slucaj, navesti
razloge neuskladenosti, i to u roku od dva mjeseca od dana kada ESMA i EBA
objave prevedeni tekst smjernica na
JCquidelines.complaintshandling@esma.europa.eu [
compliance@eba.europa.eu. Ako odgovor ne stigne unutar ovog roka, smatrat
¢e se da nadlezna tijela nisu uskladena. Predlozak obavijesti dostupan je na
ESMA-inoj i EBA-inoj internetskoj stranici.

Ove smjernice primjenjuju se od datuma zahtjeva za dostavu obavijesti iz
stavka 6.

Definicije

8. Ako nije drugacije navedeno, pojmovi upotrebljavani u sljedecem sektorskom

zakonodavstvu imaju isto znacenje u ovim smjernicama:
a. Direktiva o trziStima financijskih instrumenata (MiFID);
b. Direktiva o upraviteljima alternativnih investicijskih fondova (AIFMD);

c. Direktiva o subjektima za zajednicka ulaganja u prenosive vrijednosne
papire (Direktiva UCITS);

d. Direktiva 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.

drustvo/drustva® | Sljedeéi sudionici financijskih trZista ako obavljaju (i.)
investicijske usluge navedene u Odjeljku A Priloga |I.
MiFID-a i pomoc¢ne usluge navedene u Odjeljku B istog
priloga ili (ii.) neku od bankarskih usluga navedenih u
Prilogu 1. CRD-u ili (iii.) uslugu upravljanja zajednickim
portfeljem UCITS-a, ili (iv.) platnu uslugu definiranu u
¢lanku 4. stavku 3. PSD-a ili (v.) izdavanje elektroni¢kog
novca kako je definirano u ¢lanku 2. stavku 2. EMD-a:

e investicijska drustva (kako je definirano u c¢lanku 4.
stavku 1. toc¢ki 1. MiFiD-a);

e drustva za upravljanje (kako je definirano u c¢lanku 2.
stavku 1. tocCki (b) Direktive UCITS i drustva za
investicije koja nisu odabrala druStvo za upravljanje
(iz ¢lanka 30. Direktive UCITS);

e vanjski upravitelji alternativnih investicijskinh fondova
(kako je definirano u clanku 5. stavku 1. tocki (a)
AIFMD-a) kada pruzaju usluge prema ¢lanku 6. stavku
4. AIFMD-a;

e kreditne institucije (kako je definirano u clanku 4.
stavku 1. CRR-a); i

e institucije za platni promet i institucije za elektronicki
novac (kako je definirano u ¢lanku 4. stavku 4. PSD-a
odnosno u ¢lanku 2. stavku 1. EMD-a).

prituzba/prigovor | Izjava o nezadovoljstvu koju drustvu upucuje fizicka il
pravna osoba u vezi s pruzanjem (i.) investicijske usluge
u skladu s MiFID-om, Direktivom UCITS ili AIFMD-om; ili
(ii.) bankarske usluge navedene u Prilogu 1. CRD-u; ili
(iii.) usluge upravljanja zajednic¢kim portfeljem prema
Direktivi UCITS.

podnositelj Fizicka ili pravna osoba za koju se pretpostavilja da ima
prituzbe/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. NadleZna 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 pracenje uskladenosti s istom.

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

c) je ,politika upravljanja prituzbama/prigovorima” dostupna svim
¢lanovima relevantnih zaposlenika drustva putem odgovarajuéeg
kanala unutarnje komunikacije.

2. smjernica — Funkcija upravljanja prituzbama/Zprigovorima

2. Nadlezna tijela trebaju osigurati da druStva imaju funkciju upravljanja
prituzbama/prigovorima koja omogucuje da se prituzbe/prigovori pravedno
ispitaju te da se prepoznaju i ublaze mogucdi sukobi interesa.

3. smjernica — Registracija

w

NadleZna tijela trebaju osigurati da druStva na unutarnjoj razini registriraju
prituzbe/prigovore na odgovarajuci nacin i prema dinamici utvrdenoj na
nacionalnoj razini(na primjer putem sigurnog elektronickog registra).

4. smjernica — Izvjeséivanje

4. Nadlezna tijela trebaju osigurati da su drustva u mogucnosti nadleznim
nacionalnim tijelima ili pu¢ckom pravobranitelju osigurati informacije o
prituZzbama/prigovorima i postupanju po prituzbama/prigovorima. Te
informacije trebaju obuhvacati broj zaprimljenih prituzbi/prigovora
razvrstanih prema nacionalnom ili vlastitom kriteriju kada je to relevantno.

5. smjernica — Unutarnje pracdenje postupanja po
prituzbama/prigovorima

5. NadlezZna tijela trebaju osigurati da druStva stalno provode analizu podataka
u vezi s postupanjem po prituZzbama/prigovorima kako bi se osiguralo da su
u mogucnosti prepoznati i rjeSavati bilo koji problem koji se ponavlja ili koji
je sustavan te moguce pravne i operativne rizike, na primjer:

a) 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/prigovoru

c)

d)

u obliku koji je lako dostupan, na primjer u obliku broSura, letaka,
ugovorne dokumentacije ili putem internetske stranice drustva.

pruzaju jasne, toc¢ne i azurirane informacije o 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 kontakt podatke osobe ili odjela
zaduzene/zaduZzenog za zaprimanje prituzbi/prigovora);

(ii) procedura koja se slijedi prilikom postupanja po prituzbi/prigovoru
(npr. to¢no vrijeme zaprimanja prituzbe/prigovora, vremenski
okviri za okonc¢avanje postupanja po prituzbi/prigovoru,
dostupnost nadleznog tijela, puckog pravobranitelja ili mehanizma
alternativnog nacina rjesavanja spora (ADR) itd.).

informiraju podnositelja prituzbe/prigovora o tijeku postupka vezanog uz
njegovu prituzbu/prigovor.

7. smjernica — Postupci za odgovaranje na prituzbe/prigovore

7. Nadlezna tijela trebaju osigurati da druStva:

a)

b)
c)

d)

prikupe i ispitaju sve vazne dokaze i informacije u pogledu
prituzbe/prigovora.

komuniciraju jednostavnim i jasno razumljivim jezikom.

osiguraju odgovor bez nepotrebnog odlaganja ili barem u okviru rokova
propisanih na nacionalnoj razini. U slu¢aju kada odgovor ne moze biti
osiguran u okviru oCekivanog roka, drustvo treba obavijestiti podnositelja
prituzbe/prigovora o razlozima odgode i navesti kada ce otprilike istraga
drustva biti okoncana.

osiguraju, prilikom donosenja konacne odluke koja u potpunosti ne
zadovoljava zahtjeve podnositelja prituzbe/prigovora (ili bilo koje
konacne 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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