PJHPB

HRVATSKA POSTANSKA BANKA

| PRIGOVOR NA POSLOVANIJE HRVATSKE POSTANSKE BANKE,
 DIONICKO DRUSTVO

Ukoliko smatrate da se Banka ne pridrzava uvjeta iz ugovora o pruzanju bankovnih odnosno financijskih usluga
ili smatrate da Vam je u poslovnom odnosu sa Hrvatskom postanskom bankom, dionicko drustvo (dalje u tekstu:
Banka) povrijedeno neko pravo, a u izravnom kontaktu sa nadleznim zaposlenicima Banke niste rijesili nastali
dogadaj tada Vas prigovor podnosite Banci na ovom obrascu.

Ukoliko se Vas prigovor odnosi na obradu Vasih osobnih podataka isti Ce biti proslijeden sluzbeniku za zastitu
podataka na e-mail: DPO@hpb.hr, a koji ¢e ga rieSavati na nacin i u rokovima odredenim u Politici zastite osobnih
podataka Banke objavljenoj na internetskim stranicama Banke www.hpb.hr.

Prigovori koji se odnose na investicijske i/ili pomocne usluge i obavljanje investicijskih aktivnosti prosljeduju
se na rjeSavanje osobama kojima je povjereno rjeSavanje ovih prigovora.

U cilju rjeSavanja prigovora na poslovanje Banke, a sukladno Politici upravljanja prigovorima koja je objavljena
na internetskim stranicama Banke www.hpb.hr, za analizu Vaseg prigovora potrebni su nam Vasi osobni podaci..

PODACI O PODNOSITELJU

Ime i prezime potrosaca /naziv tvrtke ako je podnositelj prigovora nepotrosac

Adresa podnositelja (ulica i kuéni broj, postanski broj i mjesto)

N O O I O
OoIB

OPIS DOGADAJA (ukratko opisati razloge podnosenja prigovora):




Molimo Vas da uz prigovor po potrebi prilozite preslike dokumenata kojima dokazujete svoje navode.

PRILOZI

Redni broj | Naziv dokumenta
1. |
2, |
3. |

Ukoliko se prigovor koji podnosite odnosi na izvrSenje neautorizirane platne transakcije i Banka Vam po
zaprimanju prigovora izvrsi povrat iznosa platne transakcije koja je predmet prigovora, podnoSenjem prigovora
suglasni ste, ako se naknadno utvrdi Vasa odgovornost za izvrSenje neautorizirane platne transakcije, da Banka
tereti Vas transakcijski racun za ranije izvrSeni povrat sredstava.

mjesto i datum podnosenja potpis Podnositelja



Popunjava zaposlenik Banke

mjesto i datum primitka potpis i pecat Banke

NACIN PODNOSENJA PRIGOVORA

Ovaj prigovor mozete Banci podnijeti na jedan od ponudenih nacina:

1 osobno u centru ili poduzetnickom centru,

2 e-mailom: kvalitetausluge@hpb.hr i hpb@hpb.hr,

3. putem internetske stranice: www.hpb.hr popunjavanjem forme za podnosSenje prigovora,

4 postom: Hrvatska poStanska banka, dionicko drustvo, Ured za upravljanje kvalitetom usluge,
Jurisi¢eva 4, 10 000 Zagreb

5. telefaksom: 01/4707 987.

POSTUPAK RJESAVANJA PRIGOVORA

Vas ce prigovor na poslovanje Banke rjeSavati osoba kojoj je Banka povijerila rieSavanje prigovora, a prigovor
koji se odnosi na obradu osobnih podataka rieSavat ce sluzbenik za zastitu podataka.

Prigovori se rjeSavaju posteno, pravedno, transparentno i profesionalno uzimajuéi u obzir Vasa prava i interese.

Osobne podatke koje nam ucinite dostupnima ovim putem obradit éemo i usporediti s podacima o Vasem imenu
i prezimenu/nazivu tvrtke, adresi i OIB-u i drugim podacima s kojima Banka raspolaZe na temelju dosadasnjeg
poslovanja s Vama, radi Vase nedvojbene identifikacije te kako bi se navodi iz prigovora usporedili sa podacima
sadrzanim u poslovnim evidencijama Banke zbog utvrdivanja njihove osnovanosti. Sve navedeno Banka radi u
cilju kvalitetnog razmatranja opravdanosti Vaseg prigovora i slanja pisanog odgovora na prigovor $to je zakonom
propisana obveza.

VaSe osobne podatke koje ste nam ustupili prilikom podnoSenja ovog prigovora cuvat éemo 11 godina od isteka
godine u kojoj je rijesen Vas prigovor za potrebe unaprjedenja procesa upravljanja prigovorima, izvjeStavanja
nadzornih tijela koje je zakonska obveza te koristenja u statisticke svrhe.

Nacela i pravila obrade osobnih podataka uredena su Politikom zastite osobnih podataka Hrvatske postanske
banke, dionicko drustvo, javno dostupnoj na Internet stranicama Banke www.hpb.hr.

Banka e se pisano ocCitovati na Va3 prigovor na poslovanje u slijede¢im rokovima:

- roku od 10 (deset) dana od dana zaprimanja prigovora koji se odnosi na proizvode i usluge uredene
Zakonom o platnom prometu i Zakonom o provedbi uredbi Europske unije iz podrucja platnog prometa —
sve vrste transakcijskih racuna, depozite, platne usluge, platni instrumenti (kartice, Internet bankarstvo,
mobilno bankarstvo, SMS i E-mail usluga) i dr,

- uroku od 10 (deset) dana od dana zaprimanja prigovora koji se odnosi na elektronicki novac kako ga
ureduje Zakon o elektroni¢kom novcu (Visa prepaid kartice)

- uroku od 15 (petnaest) dana od dana zaprimanja prigovora koji se odnosi na ostale bankovne i financijske
proizvode i usluge (krediti, garancije, akreditivi, mjenjacki poslovi, éekovi, sefovi i dr.) primjenjujuéi odredbe
Zakona o zastiti potrosaca.

Iznimno, kod sloZenijih prigovora na poslovanje Banke Cije rjeSavanje moze trajati duze od roka propisanog
zakonskim propisima Banka ¢e Vam u zakonskom roku za dostavu odgovora na prigovor dostaviti priviemeni
odgovor u kojem ¢e navesti razloge odgode i kasnjenja odgovora na prigovor te obavijestiti o roku u kojem cete
primiti konacan odgovor Banke. Rok do kojeg ¢ete primiti konac¢an odgovor Banke nece biti duzi od 35 dana.



Pisani odgovor na prigovor koji se odnosi na obradu osobnih podataka dostavit ¢e Vam sluzbenik za zastitu
podatka u rokovima propisanim Politikom zastite osobnih podataka Banke.

Pisani odgovor na prigovor koji se odnosi na investicijske i/ili pomoc¢ne usluge i obavljanje investicijskih aktivnosti
dostavit ce Vam osoba kojoj je povjereno rjeSavanje ovih prigovora.

DODATNE INFORMACUE

Za prigovore koji se odnose na aktivnosti drugog subjekta, pruzatelja usluga ili druge financijske institucije za
koje Banka nije odgovorna, Banka podnositelju prigovora pojasnjava stajaliste o tom prigovoru i/ili mu pruza
pojedinosti o pruzatelju usluga ili drugoj financijskoj instituciji koja je odgovorna za rjeSavanje tog 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 mogucénostima koje mu stoje na raspolaganju (obavjestavanie ili podno$enje prituzbe
HNB-u, podnosenje prituzbe HANFA-i samo ako se radi o investicijskim uslugama, pokretanje postupka mirenja
pri centrima za mirenje u skladu s odredbama posebnih propisa koji ureduju mirenje).

Podnositelj prigovora koji je potrosac ima pravo pokrenuti i postupak alternativnog rjeSavanja domacih
i prekogranicnih sporova pred bilo kojim tijelom za alternativno rjeSavanje potrosackih sporova u skladu s
odredbama zakona i propisa koji ureduju alternativno rjesavanje potrosackih sporova.

Podnositelj prigovora — potrosac koji je s Bankom zakljucio ugovor o online prodaji ili uslugama ima pravo
podnijeti prituzbu putem platforme za online rieSavanje sporova (Platforma za ORS). Poveznica na platformu
za online rje$avanje sporova (Platforma za ORS) je: https://ec.europa.eu/consumers/odr/main/ te ¢e Banka
na internetskim stranicama www.hpb.hr osigurati elektronsku poveznicu sa Platformom za ORS.

Prijedlog za pokretanje postupka za alternativno rieSavanje potrosackog spora mozete uputiti jednom od dva
tijela za alternativno rieSavanje potrosackih sporova:

Hrvatska udruga za medijaciju

Kneza Mislava 12, 10 000 Zagreb
e-mail: info@mirenje.hr
www.mirenje.hr

Centar za mirenje pri Hrvatskoj gospodarskoj komori

Rooseveltov trg 2, 10 000 Zagreb

e-mail: mirenje@hgk.hr

www.hgk.hr

kao i bilo kojem drugom tijelu nadleznom za alternativno rjeSavanje potrosackih sporova. Banka ¢e prihvatiti

nadlezno tijelo za alternativno rjeSavanje potrosackih sporova koje je odabrao potrosac i sudjelovati u postupku
alternativnog rieSavanja potrosackog spora.
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