NOVI FINANCIJSKI POCETAK

Politika upravljanja prigovorima

.LUVOD

Politikom upravljanja prigovorima (u daljnjem tekstu: Politika) ureduju se opc¢a nacela i pravila
upravljanja prigovorima klijenata, slijedeci pritom regulatorne zahtjeve, najvise standarde i najbolju
praksu. BE-ON SAVJETOVANIE d.o.o. (u daljnjem tekstu: Drustvo) u poslovanju s potrosacima Zeli

osigurati uspjesno razvijanje zadovoljavajuce kvalitete usluge i transparentnost u poslovnom odnosu.

Prigovor potrosaca je pisani prigovor kojim potrosac iznosi svoje nezadovoljstvo u odnosu na
kupljeni proizvod ili uslugu, pruzenu uslugu ili poslovanje Drustva s potroSacem, a koji potrosac
upucuje Drustvu na trajnom mediju ili sredstvom mrezne komunikacije koje omoguduje pohranu

vremena i sadrZaja komunikacije na trajnom mediju.

2. REGULATORNI OKVIR
Regulatorni okvir upravljanja prigovorima Cine sljedeéi temeljni propisi:

+  Zakon o potroSackom kreditiranju

*  Zakon o stambenom potrosackom kreditiranju

»  Zakon o zastiti potrosaca

»  Zakon o alternativnom rjeSavanju sporova

* Smjernice za rjeSavanje prigovora klijenata u sektoru bankarstva
*  Pripadajudi podzakonski akti

Cilj Politike je propisati i ujednaciti postupanje po prigovorima klijenata Drustva, ovlastiti osobu za
upravljanje prigovorima te definirati nacin odgovaranja, evidentiranja i izvjeS¢ivanja o zaprimljenim

prigovorima.

3. NACINI PODNOSENJA PRIGOVORA
Pisani prigovor Drustvu podnosi se na jedan od sljededih nacina:

¢ putem e-mail adrese: prigovori@beonsavjetovanje.hr
¢ osobno, u sjedistu Drustva,
¢ putem poste na adresu sjediSta Drustva,

¢+ Drustvo u svojim poslovnim prostorima i na web-stranici osigurava obavijesti o
mogucénosti i nacinu podnosenja pisanih prigovora.
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Osim Drustvu, prigovor se moze uputiti i kreditnoj instituciji u kojoj je predmet u obradi ili je realiziran,
na nacine koje predmetna kreditna institucija propisuje u svojim internim aktima koji se odnose na
zaStitu potrosaca.

Prigovor minimalno treba sadrzavati:

¢ osobne podatke klijenta (ime i prezime fizicke osobe odnosno naziv tvrtke ako je klijent
pravna osoba),

+ detaljan opis dogadaja/situacije ili okolnosti koje su izazvale nezadovoljstvo, a koje su
predmet prigovora te dokaz osnovanosti prigovora,

¢ adresu i nacin dostave odgovora.

4. POSTUPAK RJESAVANJA PRIGOVORA

U slucaju da klijent podnese prigovor usmeno u sjedistu Drustva, on ¢e se pokusati rijesiti odmah
nakon zaprimanja. Ako spornu situaciju nije moguce rijesSiti odmah u usmenom kontaktu, klijenta se
upucuje da u tom slu¢aju moze podnijeti prigovor pisanim putem. Nakon zaprimanja prigovora on
se dostavlja osobi nadleZnoj za rjeSavanje prigovora.

Drustvo ¢e u skladu s vazeéim propisima klijentu izdati potvrdu o primitku prigovora zajedno s
informacijom o Politici upravljanja prigovorima klijenata.

U slucaju da prigovor ne sadrzava sve potrebne podatke za postupanje po njemu, podnositelja
prigovora ¢e se u najkracem mogucéem roku zatraZiti njegova nadopuna te ¢ée se smatrati da mu je
time odgovoreno na prigovor, a nakon dostavljanja potrebne dokumentacije/podataka zakonski
rok za rjeSavanje prigovora racunat c¢e se od tog trenutka.

Drustvo ¢e u pravilu odgovoriti na prigovor na nacin na koji je prigovor upucen Drustvu ili na nacin
odnosno na adresu koju je podnositelj naveo u prigovoru. pisanim putem te komunicirati
jednostavnim i jasno razumljivim jezikom.

Drustvo ¢e se u skladu s vazec¢im propisima ocitovati na prigovor u roku od petnaest (15) dana od dana
zaprimanja prigovora. U slucaju oditovanja na prigovore potrosaca, Drustvo ¢e se u odgovoru na
prigovor jasno izjasniti prihvaéa li osnovanost prigovora potrosaca.

Ako podnositelj prigovora nije zadovoljan konac¢nim rjeSenjem prigovora, Drustvo ¢e ga uputiti na
daljnje moguénosti koje mu stoje na raspolaganju:

- prijedlog za alternativno rjeSavanje potrosackog spora moze se podnijeti Centru za mirenje
Hrvatske gospodarske komore, Zagreb, Rooseveltov trg 2, e-mail: mirenje@hgk.hr
(http://www.hgk.hr/centar-za-mirenje/o-centru-za-mirenje), ili nekom od drugih tijela koje je
nadlezno za alternativno rjesavanje potrosackih sporova nastalih u vezi s financijskim
uslugama,

- prigovor se mozZe uputiti udrugama za zastitu potrosaca, ukoliko je podnositelj prigovora fizicka
osoba,

- prigovor se moze uputiti Hrvatskoj narodnoj banci kao regulatornom tijelu.
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5. EVIDENCIA PRIGOVORA

Evidencija prigovora vodi se u elektronickom obliku i sadrzava podatke o datumu primitka
prigovora, imenu i prezimenu/nazivu podnositelja  prigovora, sadrZaju  prigovora,
oshovanosti/neosnovanosti prigovora, svim eventualnim dopunama prigovora te datumu slanja
odgovora na prigovor.

6. ZAVRSNE ODREDBE

Drustvo imenuje g. Igora Skrgati¢a, direktora Dru$tva, za osobu ovlastenu za upravljanje
prigovorima potrosaca.

Ovlastena osoba u slucaju zaprimljenih prigovora potroSaca po potrebi sastavlja periodi¢na
izvjes¢a o prituzbama/prigovorima za potrebe izvjeStavanja prema Hrvatskoj narodnoj banci,
sukladno ¢l. 309 Zakona o kreditnim institucijama.

Politika stupa na snagu 1. svibnja 2019. godine.

Za BE-ON SAVJETOVANIE d.o.o.

Igor Skrgati¢, direktor v.r.



