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HRVATSKA POSTANSKA BANKA, dioniéko drustvo

Obavijest potrosacima o izmjenama i dopunama Opc¢ih uvjeta poslovanja Hrvatske postanske banke,
dionicko drustvo, za izdavanje i koriStenje VISA prepaid kartice s nadoplatom za fizicke osobe i
Opc¢ih uvjeta poslovanja Hrvatske postanske banke, dionicko drustvo, za izdavanje i koriStenje
kartice s odgodom plac¢anja za fizicke osobe- primjena od 15. srpnja 2023. godine

ObavjeStavamo Vas da ¢ée od 15. srpnja 2023. biti u primjeni izmjene i dopune sljede¢ih Opéih uvjeta
poslovanja za fizitke osobe:
1) Opé¢i uvjeti poslovanja Hrvatske postanske banke, dioni€ko drustvo, za izdavanje i koriStenje
VISA prepaid kartice s nadoplatom za fizicke osobe
2) Opé¢i uvjeti poslovanja Hrvatske postanske banke, dioni¢ko drustvo, za izdavanje i koriStenje
kartica s odgodom plac¢anja za fizicke osobe

Sadrzaj Op¢ih uvjeta poslovanja Hrvatske postanske banke, dionicko drustvo, za izdavanje i
koristenje Visa prepaid kartica s nadoplatom za fizicCke osobe izmijenjen je i dopunjen sa sljede¢im
promjenama:
U Clanku 2. Znaéenje pojmova
Izmijenjen je pojam podnositelja prigovora i dodan pojam potrosaca te definicije sada glase:
Podnositelj prigovora - je Potrosac za kojeg se pretpostavlja da ima pravo na to da Banka razmotri njegov
prigovor i koji je ve¢ podnio prigovor.
PotroSac je svaka fizicka osoba koja sklapa pravni posao ili djeluje na trziStu izvan svoje trgovacke,
poslovne, obrtnicke ili profesionalne djelatnosti.
Brisana je definicija Prigovor na poslovanje Hrvatske postanske banke, dioni¢ko drustvo je izjava o
nezadovoljstvu podnositelja u vezi s bankovnom odnosno financijskom uslugom kako je odredeno zakonom
koji ureduje poslovanje kreditnih institucija, plathom uslugom kako je odredeno zakonom o platnom prometu
ili smatra da mu je u poslovhom odnosu s Bankom povrijedeno neko pravo, a ukljuCuje i prigovor na
neautorizirane transakcije platnom karticom.
Dodana je definicija Prigovor je pisana izjava kojom PotroSac izrazava svoje nezadovoljstvo u odnosu na
ugovoreni proizvod, pruzenu uslugu ili poslovanje Banke
U Clanku 3. Izdavanje kartice, brisani su stavci:
Potpisivanjem obrasca zahtjeva za koriStenjem bankarskih proizvoda i usluga u poslovnicama HP-Hrvatske
poste d.d. (dalje : Posta) Korisnik potvrduje da Zeli koristiti proizvode i usluge Banke u Posti kao ugovornom
partneru Banke.
Posta kao ugovorni partner u ime i za raéun Banke korisnicima pruza usluge ugovaranja proizvoda i usluga,
obavljanje transakcija te informiranje o detaljima, stanjima i prometima po proizvodima i uslugama Banke.
U svrhu pruzanja bankarskih usluga ili proizvoda u Posti kao ugovornom partneru Banke, Banka i Posta
razmjenjuju i obraduju osobne podatke Klijenata koji su potpisali Zahtjev za koristenjem bankarskih
proizvoda i usluga u poslovnicama HP-Hrvatske poste d.d., a u skladu s politikom zastite osobnih podataka
Hrvatske postanske banke, dioni¢ko drustvo.
U Clanku 6. Koristenje kartice dodan je stavak:
Klijent ovlascuje Banku da mozZe bez trazenja posebnog ovlastenja provesti ispravke greSaka po njegovom
Racunu nastalih u poslovanju Banke, zbog kojih bi stanje na Racunu odstupalo od stvarno danih Naloga za
placanje u korist i na teret Racuna. U slu¢aju da se Banka koristila ovim ovlastenjem, duzna je o tome
obavijestiti Klijenta.
U Clanku 7. Izvje$éivanje i uvjeti plaéanja se dodaje:
Banka izvjesScuje Klijenta o promjenama i stanju na kartici najmanje jednom mjesec¢no, bez naknade, na
ugovoreni nacin, putem lzvatka i to:

e dostavljanjem elektronickom postom ili

e urucenjem u Poslovnoj mrezi Banke
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Banka ¢e Korisniku jednom mjesec¢no dostaviti Izvadak putem elektroni¢ke poste ili u Centru Banke.

Klijent je suglasan da se dostava elektronickom postom obavlja putem javne telekomunikacijske mreze i
nekriptirane elektroniCke poste koja ne jamce sigurnost, pravodobnost i tajnost u komunikaciji pa stoga
odabiranjem takvog nacina izvjeStavanja potvrduje da je upoznat s rizicima i da pristaje na rizike povezane s
takvim nacinom komunikacije. Klijent je odgovoran za dostupnost te snosi rizik eventualne nedostupnosti
adrese elektronicke poste koju je prijavio Banci. Klijent je suglasan da ¢e mu se u slu¢aju nedostupnosti
prijavljene adrese elektroniCke posSte dostava smatrati izvrSenom s danom slanja elektroniCke posSte na
prijavljenu adresu elektronicke poste, neovisno o tome $to tako poslanu elektroni¢ku poStu nije zaprimio.
Ako Klijent odlu¢i osobno preuzimati Izvatke u Poslovnoj mrezi Banke, Klijent ih se obvezuje preuzimati
najmanje 1 (jednom) mjesecno. Banka ne odgovara za Stetu koju je Klijent pretrpio zbog nepravodobnog
preuzimanja lzvadaka po Prepaid kartici s nadoplatom.

Nacin dostave iz prethodnog stavka Klijent mozZe odabrati u svakom trenutku. U tom slu€aju, nema pravo na
prigovore koji bi proizasli iz odabranog nacina obavjestavanja.

Klijent tijekom trajanja pojedinog ugovornog odnosa moze podnositi Banci zahtjeve za promjenu ugovorenog
nacina izvjesStavanja uzimajuéi u obzir specifi¢nosti pojedinog ugovornog odnosa.

Banka ce Klijentu na Izvacima dati sve obvezne informacije o pojedinoj Platnoj transakciji.

Clanak 11. brise se naslov Podnosenje prigovora i odgovornost banke, a dodaje se dva odvojena
élanka Clanak 11. Pravna zastita i Clanak 12. Odgovornost
Promjene u naslovu ¢lanaka i manjih dopuna u tekstu se mijenjaju radi usklade teksta i postupanja kao kod
Opcih uvjeta poslovanja Hrvatske postanske banke, dionicko drustvo za transakcijske racune i
obavljanje platnih usluga za fizicke osobe te isti sada glase:

11. Pravna zastita
Podnositelj prigovora moze podnijeti Banci pisani prigovor ukoliko smatra da se Banka ne pridrzava odredbi
Ugovora, ovih Opc¢ih uvjeta te mjerodavnih zakona i drugih propisa.

Banka u poslovnim prostorima u kojima obavlja poslovanje s fizi€kim i pravnim osobama i na internetskoj
stranici Banke osigurava obavijesti o moguénosti i nacinu podnoSenja prigovora te postupku rjeSavanja
prigovora. Nacela i pravila upravljanja prigovorima koje klijenti/podnositelji prigovora podnose Banci uredena
su Politikom upravljanja prigovorima koja je javno objavljena i dostupna na internetskim stranicama Banke
www.hpb.hr.

Podnositelj prigovora moze Banci podnijeti pisani prigovor na jedan od navedenih nacina:

e osobno u centru ili poduzetniCkom centru Banke,

e e-mailom: kvalitetausluge@hpb.hr i/ili hpb@hpb.hr,

e putem internetske stranice: www.hpb.hr popunjavanjem forme za podnosenje prigovora,

e postom: Hrvatska poStanska banka, dioni¢ko drustvo, Ured za upravljanje kvalitetom usluge,

JuriSiceva ulica 4, 10000 Zagreb,

o telefaksom: 01/4707 987.

Prigovor koji se podnosi Banci treba sadrzavati najmanje sljede¢e podatke:

e ime i prezime podnositelja prigovora,

e adresu podnositelja prigovora,

e OIB,

e detaljan opis dogadaja ili okolnosti koje su izazvale nezadovoljstvo, a koje su predmet prigovora.
Banka ¢e odgovoriti podnositelju prigovora pisanim putem najkasnije u zakonom propisanom roku od 10
(deset) dana od dana zaprimanja prigovora podnositelja. 1znimno, kod slozenijih prigovora Cije rieSavanje
moze trajati dulje od roka propisanog zakonskim propisima, Banka ¢e podnositelju prigovora u roku od 10
(deset) dana od dana zaprimanja prigovora dostaviti privremeni odgovor u kojem ¢e navesti razloge odgode
i kaSnjenja odgovora na prigovor te obavijestiti podnositelja prigovora o okvirnom roku u kojem ¢e primiti
konacan odgovor koji ne smije biti duzi od 35 (tridesetpet) dana od dana zaprimanja prigovora.
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Podnositelj prigovora — Potro$ac¢ koji je s Bankom zaklju€io ugovor o online prodaji ili uslugama ima pravo
podnijeti prituzbu putem platforme za online rjeSavanje sporova (Platforma za ORS). Poveznica na platformu
za online rjeSavanje sporova (Platforma za ORS) je: https://ec.europa.eu/consumers/odr/main/.

Ukoliko Korisnik/podnositelj prigovora/prituzbe smatra da Banka postupa protivno odredbama Zakona o
platnom prometu koje se odnose na obveze informiranja ili na prava i obveze u vezi s pruzanjem i
koristenjem platnih usluga ili smatra da se Banka ne pridrzava Uredbe (EZ) br. 924/2009., Uredbe (EU) br.
260/2012. ili Uredbe (EU) 2015/751, ili protivho odredbama Zakona o elektroni¢kom novcu koje se odnose
na izdavanje i iskupljivost elektroni¢kog novca ili izvansudske prituzbene postupke i alternativno rjeSavanje
sporova, podnositelj prigovora moze uputiti prituzbu protiv Banke Hrvatskoj narodnoj banci. Banka ¢e u roku
koji odredi Hrvatska narodna banka, dostaviti Hrvatskoj narodnoj banci svoje ocitovanje i dokaze na koje se
poziva.

Sve prigovore u vezi s kvalitetom roba i usluga placenih karticom, Korisnik rjeSava iskljucivo s prodajnim
mjestom.

Ukoliko podnositelj prigovora i Banka ne mogu rijeSiti nastali spor, mogu rjeSavanje medusobnih spornih
odnosa povjeriti centrima za mirenje odnosno tijelima za alternativno rjeSavanje potrosackog spora.
Podnositelj moze prijedlog za pokretanje postupka za alternativno rjeSavanje potroSackog spora uputiti:
Hrvatska udruga za medijaciju

Kneza Mislava 12, 10000 Zagreb

e-mail: info@mirenje.hr

www.mirenje.hr

Centar za mirenje pri Hrvatskoj gospodarskoj komori

Rooseveltov trg 2, 10000 Zagreb

e-mail: mirenje@hgk.hr

www.hgk.hr

te bilo kojem drugom tijelu za alternativno rjeSavanje sporova u skladu s odredbama zakona i propisa koji
ureduju alternativno rjeSavanje potroSackih sporova. Banka cCe prihvatiti nadlezno tijelo za alternativno
rieSavanje potrosackih sporova koje je odabrao podnositelj prigovora i sudjelovati u postupku alternativnog
rieSavanja potroSackog spora.

12. Odgovornost

Korisnik je duzan bez odgadanja, a najkasnije u roku od 13 (trinaest) mjeseci od dana tere¢enja Kartice,
pisanim putem s toénom naznakom sporne transakcije ili okvirnog datuma provodenja iste obavijestiti Banku
0 izvrSenoj neautoriziranoj transakciji, odnosno o neizvrSenoj ili neuredno izvrSenoj transakciji jer u
protivnom gubi prema Banci pravo na naknadu Stete i ostala prava koja mu s tim u vezi pripadaju po
mjerodavnim propisima i ovim Op¢im uvjetima. Danom saznanja za neautoriziranu/neizvrsenu i/ili neuredno
izvrSenu platnu transakciju smatra se dan kada, dostavila ili ucinila dostupnim na raspolaganje informacije o
toj izvrsenoj platnoj transakciji na nacin i pod uvjetima iz tocke 7. ovih Op¢ih uvjeta.

U slucaju izvrSenja neautorizirane platne transakcije koja je posljedica koristenja izgubljene ili ukradene
kartice ili druge zlouporabe kartice, Korisnik snosi troSkove i Stetu koji su nastali takvim koriStenjem kartice
do trenutka kada je o tome obavijestio Banku, i to do iznosa od 50,00 eura, osim ako:

e gubitak kradu ili zlouporabu kartice nije mogao otkriti prije izvrSenja neautorizirane transakcije

¢ ako je neautorizirana transakcija posljedica radnje ili propusta Banke

e ako Banka nije osigurala odgovaraju¢a sredstva za svakodobno obavjestavanje o gubitku kradi ili

zlouporabe kartice, u skladu sa zakonom

o ako Banka za izvrSene transakcije nije zahtijevala pouzdanu autentifikaciju

o ako banka primatelja pla¢anja nije primijenila trazenu pouzdanu autentifikaciju
Korisnik kartice odgovara u cijelosti za svu Stetu ako:

e je postupao prijevarno ili

e nije koristio karticu u skladu s Opc¢im uvjetima, bilo namjerno ili zbog krajnje nepaznje ili
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e nije bez odgadanja obavijestio Banku o gubitku, kradi ili zlouporabi kartice ili njenom neovlastenom
koriStenju ili

e nije odmah po primitku kartice poduzeo sve razumne mjere (ukljuCuju¢i mjere propisane ovim
Opc¢im uvjetima) za zastitu personalizirane sigurnosne vjerodajnice kartice.

Za troskove proizaSle upotrebom platnog instrumenta kod kojih je provedena pouzdana autentifikacija
Korisnika jer se transakcija autorizira PIN-om ili tokenom/mTokenom (kod online platnih transakcija, unosom
u za to predvideno polje na ekranskom sucelju jednokratne lozinke - OTP), neovisno o trenutku prijave
izgubljenog ili ukradenog platnog instrumenta, u cijelosti odgovara Korisnik, s obzirom na to da takvi troskovi
nastaju isklju€ivo zbog krajnje nepaznje Korisnika, odnosno zbog nepostovanja njegovih ugovornih obveza
iz ovih Opcih uvjeta poslovanja.

Iznimno od pravila iz prethodnog stavka ovog ¢lanka Opc¢ih uvjeta, Korisnik ne odgovara u cijelosti za
troSkove i naknade nastale koristenjem kartice do dana prijave Banci gubitka, krade ili zlouporabe kartice, u
slucaju krade personaliziranih sigurnosnih vjerodajnica kartice ili podataka s kartice, ako do takve krade nije
doslo zbog nemara Korisnika ili koristenja kartice protivno ovim Opéim uvjetima.

Prigovor zbog troSka placenog karticom ne oslobada Korisnika od obveze pla¢anja tog troska.

U slu€aju obavijesti Korisnika zbog nepravilno izvrSene ili neautorizirane platne transakcije Banka ¢e
Korisniku odmah vratiti iznos platne transakcije, a najkasnije do kraja prvoga radnoga dana nakon
zaprimanja iste, osim ako Banka sumnja u prijevaru Korisnika kartice. U tom ¢e sluaju Banka obavijestiti
Hrvatsku narodnu banku o sumnji na prijevaru i provesti istragu radi utvrdivanja osnovanosti zahtjeva.
Ukoliko je opravdan, postupit ¢e u skladu sa zahtjevom Korisnika kartice i zakonskim odredbama, odnosno
vratiti mu iznos provedene transakcije uvean za pripadaju¢u kamatu i naknadu, odnosno u slu€aju
neopravdanosti, dati ¢e obrazlozenje razloga odbijanja povrata.

Korisnik je suglasan da je Banka ovlastena podnijeti na grafoloSko vjeStacenje potvrdu o izvrSenoj
autoriziranoj, odnosno neizvrSenoj ili neautoriziranoj transakciji radi provjere osnovanosti zahtjeva.

U svakom slu€aju u kojem bi se utvrdila odgovornost Banke za neizvrsenje i/ili neuredno izvrSenje i/ili za
zakasnjelo izvrSenje platne transakcije i/ili za izvrSenje neautorizirane platne transakcije, Korisniku kartice
vratit ¢e se bez odgode iznos neizvrSene, neuredno izvrSene, zakasnjele ili neautorizirane platne transakcije
i sve zaraCunate naknade i kamate na koje Korisnik kartice imao pravo. Banka ¢e tereceni racun Korisnika
kartice dovesti u stanje koje bi odgovaralo stanju tog racuna koje bi bilo da nije doSlo do prethodno
navedenih propusta Banke, i to odmah, a najkasnije do kraja prvog radnog dana nakon saznanja za taj
propust.

Ukoliko Banka izvrSi povrat iznosa pogresno provedene transakcije, a naknadno se utvrdi odgovornost
Korisnika kartice za provodenje transakcije, Korisnik kartice suglasan je da Banka tereti njegov racun/karticu
za iznos te transakcije koji mu je vraéen.

Banka ne preuzima odgovornost za neprihva¢anje kartice od strane prodajnog mjesta.

Banka ne odgovara za nemoguénost koriStenja kartice, za neizvrSenu ili pogreSno izvrSenu odnosno
izvrSenu neautoriziranu transakciju u slucaju:

e postojanja objektivnih smetnji koje su izvan kontrole Banke na Ciji nastanak Banka nije mogla
utjecati niti ih je mogla sprijeciti, ukljuujuéi ali ne ograniCavajuci se na rat, nemir, teroristiCka djela,
Strajkove, prekid telekomunikacijskih veza i prestanak opskrbe elektricnom energijom,

e postojanja obveza koje za Banku proizlaze iz drugih propisa,

e prijevare Korisnika.

Osim ovih izmjena i dopuna izvrSene su manje izmjene i dopune radi nomotehni¢kog uskladenja u odnosu
na ranije objavljeni tekst.

Sadrzaj Op¢ih uvjeta poslovanja Hrvatske postanske banke, dionicko drustvo, za izdavanje i
koriStenje kartica s odgodom plac¢anja za fizicke osobe (u daljnjem tekstu Opc¢i uvjeti za karticu s

odgodom pla¢anja) izmijenjen je i dopunjen sa sljede¢im promjenama:

Brisani su nazivi Mastercard iz svih stavaka i ¢lanaka Op¢ih uvjeta kartice s odgodom plac¢anja.
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U Clanku 2. Znaéenje pojmova

Izmijenjen je pojam Podnositelja prigovora i dodan pojam PotroSaca te definicije sada glase:
Podnositelj prigovora - je PotroSa¢ za kojeg se pretpostavlja da ima pravo na to da Banka razmotri
njegov prigovor i koji je ve¢ podnio prigovor

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

Brisana je definicija Prigovor na poslovanje Hrvatske poStanske banke, dioni¢ko drustvo je izjava o
nezadovoljstvu podnositelja u vezi s bankovnom odnosno financijskom uslugom kako je odredeno
zakonom koji ureduje poslovanje kreditnih institucija, plathom uslugom kako je odredeno

zakonom o platnom prometu ili smatra da mu je u poslovhom odnosu s Bankom povrijedeno neko
pravo, a uklju€uje i prigovor na neautorizirane transakcije platnom karticom.

Dodana je definicija Prigovor je pisana izjava kojom PotroSa¢ izrazava svoje nezadovoljstvo u
odnosu na ugovoreni proizvod, pruzenu uslugu ili poslovanje Banke

U €lanku 9. Upisnina, élanarina, tecajevi, naknade i zatezne kamate

Brisani su stavci, kojim se regulira preraunavanje transakcija prema Mastercard tecaju:

Platne transakcije izvrSene karticom u valuti razli€itoj od Domace valute preraCunavaju se u Domacu valutu i
to na sljedeéi nacin:

. sve transakcije napravljene u valuti drzave Europskog gospodarskog prostora, Banka preracunava
u Domacu valutu primjenom prodajnog teCaja za devize za navedenu valutu s teCajne liste Banke za
karticne transakcije vazeceg u trenutku evidentiranja transakcije kod Banke, bez naplate naknade za
konverziju valuta,

. sve transakcije napravljene unutar Mastercardove regije ,Europe” u valuti koja nije valuta drzave
Europskog gospodarskog prostora, Mastercard najprije preraunava u EUR prema teCaju Mastercarda
vazecem u trenutku obrade transakcije, te ih Banka prilikom evidentiranja transakcije provodi u Domacoj
valuti, bez naplate naknade za konverziju valuta,

. sve transakcije napravljene izvan Mastercardove regije ,Europe” u valuti USD Banka preracunava u
Domacu valutu primjenom prodajnog teaja za devize za USD s te€ajne liste Banke za karti¢ne transakcije
vaZzeceg u trenutku evidentiranja transakcije kod Banke, bez naplate naknade za konverziju valuta,

. sve transakcije napravljene izvan Mastercardove regije ,Europe® u valuti koja nije USD, Mastercard
najprije preracunava u USD prema Mastercardovom tecaju vaze¢em u trenutku obrade transakcije, a zatim
ih Banka preradunava u Domacu valutu primjenom prodajnog te¢aja za devize za USD s tecCajne liste Banke
za kartiCne transakcije vazeceg u trenutku evidentiranja transakcije kod Banke, bez naplate naknade za
konverziju valuta,

. na jednaki nacin provode se konverzije u slu¢aju povrata i storna.

Zbog viSestrukog mijenjanja teCajeva medunarodnih sustava tijekom dana, moguce je da su teCajevi za
transakcije obavljene tijekom istog dana razliciti.

Sve transakcije i storna/povrati provedene u kunama prije 01.01.2023. biti ¢e preracunati iz kuna u Domacu
valutu primjenom fiksnog te€aja konverzije u skladu sa Zakonom o uvodenju eura kao sluzbene valute u
Republici Hrvatskoj te ¢e ih Banka prilikom evidentiranja nakon 01.01.2023. godine provesti u Domacoj
valuti.

Tecaj Mastercard International dostupan je javnosti na internetskim stranicama:
https://www.mastercard.us/en-us/consumers/get-support/convert-currency.htmil

Dodani su stavci kojim se regulira preracunavanje transakcija prema Visa tecaju:

Platne transakcije izvrSene Visa karticom u valuti razli¢itoj od Domace valute preraCunavaju se u Domacu
valutu i to na sljedeci nacin:

. sve transakcije napravljene u valuti drzave Europskog gospodarskog prostora, Banka preracunava
u Domacu valutu primjenom prodajnog teCaja za devize za navedenu valutu s teCajne liste Banke za
karticne transakcije vazeceg u trenutku evidentiranja transakcije kod Banke, bez naplate naknade za
konverziju valuta,
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. sve transakcije napravljene u valuti koja nije valuta drzave Europskog gospodarskog prostora, Visa
International preracunava u EUR prema vlastitom te€aju vazecem u trenutku obrade transakcije, te ih Banka
prilikom evidentiranja transakcije provodi u Domacoj valuti, bez naplate naknade za konverziju valuta,

. Na jednaki nacin provode se konverzije u sluaju povrata i storna.

Zbog viSestrukog mijenjanja teCajeva medunarodnih sustava tijekom dana, moguce je da su teCajevi za
transakcije obavljene tijekom istog dana razliciti.

Tecaj Visa International dostupan je javnosti na internetskim stranicama:

. https://www.visa.co.uk/support/consumer/travel-support/exchange-rate-calculator.html

Promjene u Clancima:

Clanak 11. brise se naslov Podnosenje prigovora i odgovornost banke, a dodaje se dva odvojena
élanka Clanak 11. Pravna zastita i Clanak 12. Odgovornost

Promjene u naslovu ¢lanaka i manjih dopuna u tekstu se mijenjaju radi usklade teksta i postupanja kao kod
Opcih uvjeta poslovanja Hrvatske postanske banke, dionicko drustvo za transakcijske racune i
obavljanje platnih usluga za fizicke osobe te isti sada glase:

11. Pravna zastita
Podnositelj prigovora moze podnijeti Banci pisani prigovor ukoliko smatra da se Banka ne pridrzava odredbi
Ugovora, ovih Opc¢ih uvjeta te mjerodavnih zakona i drugih propisa.

Banka u poslovnim prostorima u kojima obavlja poslovanje s fizi€kim i pravnim osobama i na internetskoj
stranici Banke osigurava obavijesti o moguénosti i nacinu podnoSenja prigovora te postupku rieSavanja
prigovora. Nacela i pravila upravljanja prigovorima koje klijenti/podnositelji prigovora podnose Banci uredena
su Politikom upravljanja prigovorima koja je javno objavljena i dostupna na internetskim stranicama Banke
www.hpb.hr.

Podnositelj prigovora moze Banci podnijeti pisani prigovor na jedan od navedenih nacina:

e osobno u centru ili poduzetniCkom centru Banke,

e e-mailom: kvalitetausluge@hpb.hr i/ili hpb@hpb.hr,

e putem internetske stranice: www.hpb.hr popunjavanjem forme za podnosenje prigovora,

e postom: Hrvatska poStanska banka, dioni¢ko drustvo, Ured za upravljanje kvalitetom usluge,

JuriSiceva ulica 4, 10000 Zagreb,

o telefaksom: 01/4707 987.

Prigovor koji se podnosi Banci treba sadrzavati najmanje sljede¢e podatke:

e ime i prezime podnositelja prigovora,

e adresu podnositelja prigovora,

¢ OIB,

e detaljan opis dogadaja ili okolnosti koje su izazvale nezadovoljstvo, a koje su predmet prigovora.
Banka ¢e odgovoriti podnositelju prigovora pisanim putem najkasnije u zakonom propisanom roku od 10
(deset) dana od dana zaprimanja prigovora podnositelja. 1znimno, kod slozZenijih prigovora cije rieSavanje
moze trajati dulje od roka propisanog zakonskim propisima, Banka ¢e podnositelju prigovora u roku od 10
(deset) dana od dana zaprimanja prigovora dostaviti privremeni odgovor u kojem ¢e navesti razloge odgode
i kaSnjenja odgovora na prigovor te obavijestiti podnositelja prigovora o okvirnom roku u kojem ¢e primiti
konacan odgovor koji ne smije biti duzi od 35 (tridesetpet) dana od dana zaprimanja prigovora.

Podnositelj prigovora — Potrodac koji je s Bankom zakljuc€io ugovor o online prodaji ili uslugama ima pravo
podnijeti prituzbu putem platforme za online rjeSavanje sporova (Platforma za ORS). Poveznica na platformu
za online rjeSavanje sporova (Platforma za ORS) je: https://ec.europa.eu/consumers/odr/main/.

Ukoliko Korisnik/podnositelj prigovora/prituzbe smatra da Banka postupa protivno odredbama Zakona o
platnom prometu koje se odnose na obveze informiranja ili na prava i obveze u vezi s pruzanjem i
koriStenjem platnih usluga ili smatra da se Banka ne pridrzava Uredbe (EZ) br. 924/2009., Uredbe (EU) br.
260/2012. ili Uredbe (EU) 2015/751, ili protivho odredbama Zakona o elektroni¢kom novcu koje se odnose
na izdavanje i iskupljivost elektroni¢kog novca ili izvansudske prituzbene postupke i alternativno rjeSavanje
sporova, podnositelj prigovora moze uputiti prituzbu protiv Banke Hrvatskoj narodnoj banci. Banka ¢e u roku
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koji odredi Hrvatska narodna banka, dostaviti Hrvatskoj narodnoj banci svoje o€itovanje i dokaze na koje se
poziva.

Sve prigovore u vezi s kvalitetom roba i usluga pla¢enih karticom, Korisnik rjeSava iskljucivo s prodajnim
mjestom.

Ukoliko podnositelj prigovora i Banka ne mogu rijeSiti nastali spor, mogu rjeSavanje medusobnih spornih
odnosa povjeriti centrima za mirenje odnosno tijelima za alternativno rjeSavanje potroSackog spora.
Podnositelj moze prijedlog za pokretanje postupka za alternativno rjeSavanje potrosackog spora uputiti:
Hrvatska udruga za medijaciju

Kneza Mislava 12, 10000 Zagreb

e-mail: inffo@mirenje.hr

www.mirenje.hr

Centar za mirenje pri Hrvatskoj gospodarskoj komori

Rooseveltov trg 2, 10000 Zagreb

e-mail: mirenje@hgk.hr

www.hgk.hr

te bilo kojem drugom tijelu za alternativno rjeSavanje sporova u skladu s odredbama zakona i propisa koji
ureduju alternativno rjeSavanje potroSackih sporova. Banka cCe prihvatiti nadlezno tijelo za alternativno
rieSavanje potroSackih sporova koje je odabrao podnositelj prigovora i sudjelovati u postupku alternativnog
rieSavanja potroSackog spora.

12. Odgovornost
Korisnik je duzan bez odgadanja, a najkasnije u roku od 13 (trinaest) mjeseci od dana tere¢enja Kartice,
pisanim putem s toénom naznakom sporne transakcije ili okvirnog datuma provodenja iste obavijestiti Banku
0 izvrSenoj neautoriziranoj transakciji, odnosno o neizvrSenoj ili neuredno izvrSenoj transakciji jer u
protivnom gubi prema Banci pravo na naknadu Stete i ostala prava koja mu s tim u vezi pripadaju po
mjerodavnim propisima i ovim Op¢im uvjetima. Danom saznanja za neautoriziranu/neizvr§enu i/ili neuredno
izvrSenu platnu transakciju smatra se dan kada, dostavila ili ucinila dostupnim na raspolaganje informacije o
toj izvrsenoj platnoj transakciji na nacin i pod uvjetima iz tocke 7. ovih Op¢ih uvjeta.
U slucaju izvrSenja neautorizirane platne transakcije koja je posljedica koriStenja izgubljene ili ukradene
kartice ili druge zlouporabe kartice, Korisnik snosi troSkove i Stetu koji su nastali takvim koriStenjem kartice
do trenutka kada je o tome obavijestio Banku, i to do iznosa od 50,00 eura, osim ako:

e gubitak kradu ili zlouporabu kartice nije mogao otkriti prije izvrSenja neautorizirane transakcije

¢ ako je neautorizirana transakcija posljedica radnje ili propusta Banke

e ako Banka nije osigurala odgovarajuca sredstva za svakodobno obavjeStavanje o gubitku kradi ili

zlouporabe kartice, u skladu sa zakonom
e ako Banka za izvrSene transakcije nije zahtijevala pouzdanu autentifikaciju
¢ ako banka primatelja pla¢anja nije primijenila trazenu pouzdanu autentifikaciju

Korisnik kartice odgovara u cijelosti za svu Stetu ako:
e je postupao prijevarno ili
e nije koristio karticu u skladu s Opéim uvjetima, bilo namjerno ili zbog krajnje nepaznije ili
¢ nije bez odgadanja obavijestio Banku o gubitku, kradi ili zlouporabi kartice ili njenom neovlastenom
koristenju ili
e nije odmah po primitku kartice poduzeo sve razumne mjere (ukljuCujuéi mjere propisane ovim
Op¢im uvjetima) za zastitu personalizirane sigurnosne vjerodajnice kartice.
Za troSkove proizaSle upotrebom platnog instrumenta kod kojih je provedena pouzdana autentifikacija
Korisnika jer se transakcija autorizira PIN-om ili tokenom/mTokenom (kod online platnih transakcija, unosom
u za to predvideno polje na ekranskom sucelju jednokratne lozinke - OTP), neovisno o trenutku prijave
izgubljenog ili ukradenog platnog instrumenta, u cijelosti odgovara Korisnik, s obzirom na to da takvi troSkovi
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nastaju isklju€ivo zbog krajnje nepaznje Korisnika, odnosno zbog nepostovanja njegovih ugovornih obveza
iz ovih Opcih uvjeta poslovanja.

Iznimno od pravila iz prethodnog stavka ovog ¢lanka Opc¢ih uvjeta, Korisnik ne odgovara u cijelosti za
troSkove i naknade nastale koriStenjem kartice do dana prijave Banci gubitka, krade ili zlouporabe kartice, u
slucaju krade personaliziranih sigurnosnih vjerodajnica kartice ili podataka s kartice, ako do takve krade nije
doslo zbog nemara Korisnika ili koriStenja kartice protivno ovim Opc¢im uvjetima.

Prigovor zbog troSka placenog karticom ne oslobada Korisnika od obveze pla¢anja tog troska.

U slu€aju obavijesti Korisnika zbog nepravilno izvrSene ili neautorizirane platne transakcije Banka ce
Korisniku odmah vratiti iznos platne transakcije, a najkasnije do kraja prvoga radnoga dana nakon
zaprimanja iste, osim ako Banka sumnja u prijevaru Korisnika kartice. U tom ce slu¢aju Banka obavijestiti
Hrvatsku narodnu banku o sumnji na prijevaru i provesti istragu radi utvrdivanja osnovanosti zahtjeva.
Ukoliko je opravdan, postupit ¢e u skladu sa zahtjevom Korisnika kartice i zakonskim odredbama, odnosno
vratiti mu iznos provedene transakcije uvecan za pripadajuéu kamatu i naknadu, odnosno u slucaju
neopravdanosti, dati ¢e obrazlozenje razloga odbijanja povrata.

Korisnik je suglasan da je Banka ovlastena podnijeti na grafoloSko vjeStacenje potvrdu o izvrSenoj
autoriziranoj, odnosno neizvrdenoj ili neautoriziranoj transakciji radi provjere osnovanosti zahtjeva.

U svakom slu€aju u kojem bi se utvrdila odgovornost Banke za neizvrsenje i/ili neuredno izvrSenje i/ili za
zakasnjelo izvrSenje platne transakcije ifili za izvrSenje neautorizirane platne transakcije, Korisniku kartice
vratit ¢e se bez odgode iznos neizvrSene, neuredno izvrSene, zakasnjele ili neautorizirane platne transakcije
i sve zaraCunate naknade i kamate na koje Korisnik kartice imao pravo. Banka ¢e tere¢eni raCun Korisnika
kartice dovesti u stanje koje bi odgovaralo stanju tog raCuna koje bi bilo da nije doslo do prethodno
navedenih propusta Banke, i to odmah, a najkasnije do kraja prvog radnog dana nakon saznanja za taj
propust.

Ukoliko Banka izvrSi povrat iznosa pogre$no provedene transakcije, a naknadno se utvrdi odgovornost
Korisnika kartice za provodenje transakcije, Korisnik kartice suglasan je da Banka tereti njegov racun/karticu
za iznos te transakcije koji mu je vracen.

Banka ne preuzima odgovornost za neprihvac¢anje kartice od strane prodajnog mjesta.

Banka ne odgovara za nemoguénost koriStenja kartice, za neizvrSenu ili pogreSno izvrSenu odnosno
izvrSenu neautoriziranu transakciju u slucaju:

e postojanja objektivnih smetnji koje su izvan kontrole Banke na Ciji nastanak Banka nije mogla
utjecati niti ih je mogla sprijeciti, ukljuujuéi ali ne ograniCavajuci se na rat, nemir, teroristiCka djela,
Strajkove, prekid telekomunikacijskih veza i prestanak opskrbe elektricnom energijom,

e postojanja obveza koje za Banku proizlaze iz drugih propisa,

e prijevare Korisnika.

Osim ovih izmjena i dopuna izvr§ene su manje izmjene i dopune radi nomotehni¢kog uskladenja u odnosu
na ranije objavljeni tekst.

Informiranje

Za sva dodatna pitanja slobodno se obratite u najblizi centar/ispostavu HPB-a ili u Kontakt centar na broj
telefona 0800 472 472. Takoder, sve najvaznije informacije mozete pronaci na nasoj mreznoj stranici

www.hpb.hr
Zahvaljujemo Vam na do sada ukazanom povjerenju te vjerujemo u nastavak uspjesSne poslovne suradnje.

Vasa Hrvatska postanska Banka, dioni¢ko srustvo
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