Informacija klijentima

BKS Bank

Zelja nam je ponuditi Vam prvoklasne proizvode i pruZiti uslugu orijentiranu vama. Una-
to¢ nasim nastojanjima, moze se dogoditi da niste zadovoljni pruzenom uslugom. Bududi nam
je stalo do Vaseg zadovoljstva, Zelimo omoguciti nacin na koji nam mozete ukazati na potenci-
jalne nedostatke.

Ukoliko u poslovnom odnosu s BKS Bankom niste zadovoljni pruzenim uslugama ili i-
mate otvorenih pitanja, mozZete nam se obratiti osobno, putem telefona ili pisanim putem. Ra-
dujemo se i Vasim pozitivnim povratnim informacijama.

Preporucujemo Vam:
e iznesite prigovor bez odlaganja prvenstveno u poslovnici u kojoj je doSlo do spome si-
tuacije. Prigovor moze zaprimiti Va$ savjetnik za klijente/osobni bankar ili drugi djelatnik.

Velik broj nesporazuma moze se razjasniti odmah na licu mjesta;

o ukoliko se na navedeni nacin ne moze nadi rjeSenje na obostrano zadovoljstvo, mozete
se pisanim putem obratiti nasoj neovisnoj sluzbi za rjeSavanje prigovora. Ona djeluje
kao posrednik izmedu Vas kao podnositelja prigovora i BKS Bank.

Vase misljenje je bitno!

Zelimo otkloniti svaku nedoumicu i rijesiti prigovor na Vase zadovoljstvo. Kako bismo osigu-
rali brzu obradu Vaseg zahtjeva i objektivnu procjenu situacije, potrebna nam je Vasa suradnja.
Stoga Vas molimo za dostavu sljede¢ih m informacija:

e ukljutena poslovnica/odjel (uz kratak opis dogadaja/sporne situacije, datum i doku-

mentaciju ukoliko raspolazete njome)

e broj/-eviraduna, iznos, i sl

e ostale bitne informacije
Pri obradi Vaseg prigovora:

e prikupit ¢emo i provijeriti sve bitne informacije i dokaze o VaSem predmetu,

e komunicirat ¢emo s Vama jasnim i razumljivim jezikom,

e dat ¢emo Vam odgovor bez odlaganja ili unutar primjerenog roka; u protivnom ¢emo
Vas obavijestiti o razlozima kasnjenja, eventualno zatraZiti dostavu dodatne dokumen-
tacije te Vas obavijestiti o novom roku odgovora,

e jasno ¢emo Vam obrazloZiti naSe videnje i stajaliSte.

Ukoliko niste zadovoljni odgovorom na prigovor i mislite da ponovljeni kontakt s Bankom

nece doprinijeti rjeSenju nastale situacije, obavjestavamo Vas o daljnjim mogué¢nostima:

e kao potroSac¢ mozete o istom obavijestiti Hrvatsku narodnu banku na adresu Trg hrvatskih
velikana 3, 10000 Zagreb, web adresa www.hnb.hr;

e prituzbu Hrvatskoj narodnoj banci mogu podnijeti i svi korisnici platnih usluga Banke;
kao korisnik platnih usluga-potrosac¢ imate pravo u svim sporovima s Bankom vezanim
uz obveze informiranja korisnika platnih usluga te uz prava i obveze u vezi s pruzanjem i
koristenjem platnih usluga, pokrenuti postupak pred tijelom za alternativno rjeSavanje
potrodackin sporova, primjerice pri Centru za mirenje pri Hrvatskoj gospodarskoj komori,
Rooseveltov trg 2, web adresa: www.hgk.hr. Banka je duzna sudjelovati u postupku alter-
nativnog rjeSavanja spora koji je pokrenuo potrosac;

e iu ostalim podrucjima poslovanja Banke s potroSacima, mozete podnijeti prijedlog za
mirenje odnosno pokrenuti alternativno rjeSavanje domacdih i prekograni¢nih sporova u
skladu s posebnim propisom kojim se ureduje mirenje/alternativno rje§avanje potrosa-
¢kih sporova (pri Centru za mirenje pri HGK na prethodno navedenim adresama ili uko-
liko imate boraviSte u drugoj drzavi ¢lanici EU, FIN-NET-u-mreZi nacionalnih organizacija
zemalja Europskog gospodarskog prostora za izvansudsko rjeSavanje prituzbi potrosaca u
podrucju financijskih usluga, web http://ec.europa.eu/internal_market/fin-net/ ).

Stojimo Vam na raspolaganju!

BKS Bank AG, Glavna podruznica Hrvatska
Sluzba za rjeSavanje prigovora

Mljekarski trg 3, 51 000 Rijeka
T:+385/51/353-558

e-mail: info@bks.hr, www.bks.hr
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