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POSTUPANJE PO PRIGOVORIMA KLIJENATA
U INTESA LEASINGU

1. PRIMENA

Ovu proceduru primenjivaée u svom radu, a vezano za prigovore, sugestije, molbe i pohvale
zaposleni sledecih sektora i sluzbi:
e Sluzba za poslovnu podrsku
Sektor za upravljanje proizvodima i prodaju
Odeljenje pravnih i opstih poslova
Sektor za finansije, planiranje i operativne poslove
Odeljenje kreditne analize
Ostali organizacioni delovi Lizinga koji prime prigovor/zahtev od strane klijenta

* 2 8 = @

2. REFERENTNA DOKUMENTA

1. Pravilnik o unutrasnjoj organizaciji Intesa Leasing doo Beograd

2. Eticki kodeks Banca Intesa

3. Zakon o finansijskom lizingu

4. Zakon o zaétiti korisnika finansijskih usluga

5. Odluka o nad¢inu postupanja banke i davaoca lizinga po prigovoru korisnika finansijskih
usluga i naéinu postupanja NBS po obavestenju tih korisnika

6. Zakon o posredovanju u re$avanju sporova

7. Zakon o zaétiti podataka o licnosti

8. Uputstvo o elektronskom dostavljanju podataka o prigovorima korisnika i klijenata koje

Banka dostavija Narodnoj banci Srbije

Primenjuju se vaZeée verzije napred pomenutih propisa i akta Banke, izuzev ukoliko njihove
naknadne izmene i dopune ne zahtevaju i izmenu ili dopunu ovog dokumentovanog procesa rada,
u kom sluéaju ce se pristupiti izmeni/dopuni Procedure.

3. TERMINOLOGIJA

Lizing —Intesa Leasing d.o.o. Beograd
Sluzba — Sluzba za poslovnu podrsku, Odelienje pravnih i opstih poslova

Saradnik — Saradnik za re$avanje prigovora u sluzbi za poslovnu podrsku, u Odeljenju pravnih i
opétih poslova i po potrebi saradnik u Sektoru za upravljanje proizvodima i prodaju

Klijent — Pod pojmom klijenta, za potrebe ovog akta, podrazumeva se bilo koje fizicko lice, pravno
lice i preduzetnik koje koristi ili je koristilo usluge Lizinga

NBS — Narodna banka Srbije

Zahtev NBS — Pisani zahtev NBS upuéen Lizingu da se Lizing pisano izjasni na navode klijenta
koji se nezadovoljan odgovorom Lizinga na prethodno uloZen prigovor, obratio NBS (zahtev za
izjagnjenjem),

Preuranjeni prigovor — klijent se direktno obratio NBS povodom nekog prigovora, bez prethodnog
obracanja Lizingu. NBS takav prigovor prosleduje Lizingu i isti se tretira na identi¢an nacin kao svi
ostali prigovori.

Registar primljenih zahteva od NBS - evidencija koja se vodi u SluZbi, sadrzi sve originalne
zahteve primljene od NBS u pisanoj formi
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Mati¢na Banka — Intesa Sanpaoclo Grupa

ZZKFU — Zakon o zastiti korisnika finansijskih usluga

Prigovor — izrazeno misljenje klijenta (pisanim putem) da se Lizing ne pridrzava odredbi Zakona o
zastiti korisnika finansijskih usluga, drugih propisa ili opétih uslova poslovanja kojima se ureduju
ove usluge, dobrih poslovnih obitaja koji se odnose na te usluge ili obaveza iz ugovora
zakljuéenog s klijentom.

Usmeni prigovor - Pored zakonom definisanog prigovora, ovom procedurom predvida se i
,usmeno prigovaranje”, kao faza koja prethodi prigovoru. Isto ukazuje na postojanje problema pre
nego sto je (potencijalno) zvaniéan prigovor u pisanoj formi uloZen od strane klijenta. Usmeno
prigovaranje nije obuhvaceno izvestajima prema NBS i koristi se kao podatak za potrebe
izvesStavanja u Banci i prema Mati¢noj Banci. U smislu obrade usmenih prigovora, Sluzba postupa
na identiéan nacin kao i prema pisanim prigovorima (osim u delu gde je to drugadije definisano).

Obrazac prigovora klijenta — slobodna pisana forma ili na zvaniénom sajtu Lizinga — (kontakt
forma) koja sadrzi obavezne elemente prigovora: podatke o klijentu, oblast na koju se obracanje
odnosi, detaljan opis prigovora, kao i datum ulaganja prigovora.

Zahtev ili molba — predstavlja izraZeno pitanje/molbu ili zahtev klijenta da Lizing postupi u skladu
sa istim, s'tim da u obracanju klijent ne sugeride gresku Lizinga. Lizing, u skladu sa propisima, ne
izvestava NBS o molbama i zahtevima klijenata, medutim, u postupku obrade, prema njima
postupa identi€no kao i sa prigovorima (osim u delu gde je to drugadcije definisanao).

Sugestija — obracanje klijenta u kom klijent iznosi misljenje vezano za proizvode i usluge Lizinga.
Preciznije, sugestijom klijent predlaZze pobolj$anja ili implicitno zahteva cdredenu aktivnost Lizinga
koja bi trebalo da dovede do pobolj$anja proizvoda ili usluge.

Knjiga evidencije - Lizing vodi poseban registar u koji unosi sve podnete prigovore/pohvale.
Knjiga evidencije sastoji se od potpisanih Obrazaca prigovora koje klijent popunjava na licu mesta
prilikom podnosenja prigovora.

lzvestaji o prigovorima — |zvestaji koje Sluzba dostavlja organizacionim delovima u Lizingu, NBS
ili Matiénoj grupaciji.

Posredovanje — postupak, u kojem strane dobrovoljino nastoje da sporni odnos reSe putem
pregovaranja, uz pomoc jednog ili vise posrednika, koji stranama pomaze da postignu sporazum.
Ako NBS, na osnovu izjasnjenja Lizinga, oceni da po predmetu prigovora nije re¢ o povredama
Zakona o zastiti korisnika finansijskih usluga i da je moguce mirno reSenje spornog odnosa, na
predlog korisnika ili Lizinga, sprovesce se postupak re$avanja spornog odnosa izmedu klijenta i
Lizinga uz ucesce NBS, postupak posredovanja sprovode zaposleni u NBS — posrednici, koji su za
to ovlasceni odlukom ovlaiéenog organa u Republici Srbiji.

Direktor Sektora—u smislu ove procedure predstavlja Direktora Sektora za upravljanje
proizvodima i prodajom
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4. DIJAGRAM TOKA

Dijagram br. 1: Proces prijema prigovora/pohvala klijenata, obrade, i odgovora
klijentu u sedistu lizinga.
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Dijagram br. 2: Proces reSavanja prigovora prosledenih od NBS.
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5. DETALJNI OPIS

5.1 Predmet i uvodna objasnjenja

Fredmet ove procedure je postupak obrade prigovora, molbi, zahteva, sugestija kao i evidencija
pohvala klijenata Lizinga, kao i postupak obrade zahteva NBS po osnovu ispitivanja osnovanosti
prigovora klijenta. Procedurom je obuhvaceno i izvestavanje prema NBS, maticnoj grupaciji i
organizacionim delovima unutar Lizinga.

Prigovori koje upuéuju klijenti Lizinga, mogu biti po osnovu:

1 LIZINGA

11 PREDMETA LIZINGA

110  Lizing dat sa valutnom klauzulom

111 Primenjen kurs valute u obracunu i naplati novéane obaveze
112  Lizing dat u dinarima

113  Revalorizacija lizinga datog u dinarima

114 Vracanje predmeta lizinga

115 Mogucnost prevremene otplate

116 Uslovi i nadin prenosa svojine nad predmetom lizinga

117 Naknada stete

118  Prijava docnje Kreditnom birou

119  Raskid ugovora o lizingu

12 KAMATE

120  Obracun redovne kamate/lizing naknade

121 Promenljivost kamatne stope

122  Metod cbracguna kamate

123 Obracun zatezne kamate

13 NAKNADE

130  Naknade (vrste)

131 Fromenljivost naknada

132 Obracun naknade za prevremenu otplatu

133 Obracun ostalih ugovorenih naknada

14 INSTRUMENTI OBEZBEBDENJA OTPLATE

140  Mogucnost i zamena jemstva - jemca

141 Uslovi izdavanja garancije

142  Prava i obaveze po osnovu date polise osiguranja

143  Prava i obaveze po osnovu date zaloge

144  Vracanje instrumenata obezbedenja otplate po isteku ugovornog odnosa
15 OBAVESTAVANJE

150  Obavestavanje u predugovornoj fazi - potpuna i razumljiva ponuda
151 Razlika u uslovima datim u ponudi, nacrtu ugovora i ugovoru
152  Obavestavanje o promenljivej nominalnoj kamatnoj stopi

153  Obavestavanje o pravu davaoca lizinga da proda predmet lizinga
154  Obavestavanje o sporednim uslugama

155  lzmena obaveznih elemenata ugovora

156  lzmena drugih elemenata ugovora

157  Obavestavanje o stanju duga

16 OSTALO

160  Ostalo
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Sifrarnik je dat u skladu sa izvestajem koji Davalac lizinga dostavlja NBS, a u skladu sa Qdlukom o
nacinu postupanja banke i davaoca lizinga po prigovoru korisnika finansijskih usluga i nacinu
postupanja NBS po obavestenju tih korisnika, odnosno Uputstvom o elektronskom dostavljanju
podataka o prigovoru korisnika i klijenata koje Banka dostavlja NBS.

5.2 Podnosenje i prijem prigovora

3.2.1 Kanali komunikacije

Klijent upucuje prigovor Lizingu ako smatra da se Lizing ne pridréava preuzetih obaveza i za to koristi
sve raspoloZive kanale komunikacije, Lizing ¢e na identi¢an nadin postupati po prigovorima koji su
prosledeni na srpskom i engleskom jeziku, dok ce, ukoliko je prigovor prosleden na nekom drugom
jeziku, posiljalac (klijent ili potencijalni klijent) biti zamoljen da prigovor dostavi na jedan od dva
napred navedena jezika. Takode, Lizing ¢e sa istom duznom paznjom obradivati sve prigovore bez
obzira na kanal komunikacije kojim se klijent obratio Lizingu i to u skladu sa ZZKFU i

Etickim kodeksom Banka Intesa.

Klijent prigovor moze uputiti Lizingu u pisanoj formi i predmet ove procedure je postupanje Lizinga
iskljucivo po prigovorima u pisanoj formi. Usmeni prigovori mogu biti izjavljeni ali o njima se NBS ne
obavestava i sluZze samo za potrebe internog izvedtavanja.

Prigovor koji se odnosi na rad Lizinga u smislu: da se Lizing ne pridrzava odredbi zakona, opstih
uslova poslovanja, dobre poslovne prakse i obaveza iz ugovora zakljuéenog sa klijentom, klijent
obavezno podnosi u pisanoj formi, propraceno liénim podacima i adekvatnim razlozima za prigovor.

Prigovori klijenata se u Lizingu primaju putem:
» telefona — usmeni prigovor
» elekitronske poste: ilb. legal@intesaleasing.rs
o faksa: +381112025433
= poste: Sluzba za poslovnu podriku, Odeljenje pravnih i opstih poslova, na adresu sedidta
drustva
licnog kontakta, kada klijent predaje pisani prigovor liéno
e preko odgovarajuce kontakt forme na zvaniénoj internet strani Lizinga
= nekom drugom organizacionom delu Lizinga koji nije nadlefan za postupanje po
prigovorima klijenata

Cdgovor klijentu, u formi pisma, nosi zavodni broj dodeljen iz delovodne knjige Lizinga.

Prigovori klijenata mogu biti prosledeni Lizingu od strane NBS — preuranjeni prigovor.

5.2.2 Podnosenje prigovora

Sediste Lizinga - Ukoliko klijent licno podnosi prigovor u sedistu Lizing drustva, odnosno u bilo kom
organizacionom delu lizinga drustva, Klijentu je neophodno omoguéiti podnosenje prigovora

na licu mesta. Ovaj prigovor potpisuju klijent | zaposleni koji je primio prigovor, i jedan primerak se
urucuje klijentu. Prethodno je potrebno da =zaposleni Lizing drustva koji prima prigovor,
nedvosmisleno utvrdi identitet klijenta (osim u situacijama kada klijent Zzeli da ostane anoniman).
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Potpisani Prigovor se skenira i dodeljuje se putem e-maila nadieznoj sluzbi na postupanje u
zavisnosti od toga sta je sustina istaknutog prigovora.

Sam prigovor se odlaZe u Knjigu evidencije, koji se ¢uva u sedistu Lizinga.

Kontakt forma - klijent popunjava formular na web stranici Lizinga _www.intesaleasing.rs . Takvo
obradanje ¢e automatski biti prosledeno Odeljenju pravnih poslova, ali u proces obrade ulazi tek
nakon verifikacije saradnika Odeljenja pravnih poslova za obradu prigovora. Verifikacija se sastoji u
tome da saradnik za obradu prigovora prema sadrzaju dopisa definiSe da li je u pitanju prigovor,
molba, zahtev ili sugestija, i u tom sluc¢aju ga prosleduje dalje na obraduy, ili prigovor definise kao
neispravan (u sluéajevima kada se se ne moZe proceniti o kakvom se obracanju radi — npr. nejasno
ili uvredljivo obraéanje, obracanje koje nema veze sa Lizingom, itd). U ovom slu¢aju ovakvo
obraéanje klijenta ¢e biti preusmeravana na e-mail Sluzbe, te ¢e se u tim situacijama unos prigovora,
zahteva/molbi i dr. obavljati na identican nadin kao i u situacijama kada obracanje stigne putem
elektronske poste.

Elektronska posta - Ukoliko klijent uputi prigovor na mail adresu _kontakt@intesaleasing.rs saradnik
u Odeljenju pravnih poslova, zavodi obrac¢anje klijenta u knjigu evidencija vodeci ratuna o svim
bitnim elementima prigovora kao i svim ostalim relevantnim detaljima neophodnim za dalje
postupanje po prigovoru.

Ukoliko klijenti proslede prigovore na druge e-mail adrese (koje nisu u nadleznosti SluZbe) postupa
se u skladu sa tackom 5.3.1.ove Procedure.

Posta - Ukoliko je prigovor stigao na adresu Sluzbe za poslovnu podrsku ili Odeljenju pravnih
poslova putem poste, vréi se evidentiranje prigovora u knjigu evidencije kao i situaciji kada klijent
litno donese prigovor u Sluzbu, zatim kod preuranjenih prigovora pristiglih od strane NBS, kao i
prigovora koje su klijenti ulozili preko drugih organizacionih delova u Lizingu, a koji nisu nadlezni za
postupanje po prigovorima.

5.3. NadleZnost za obradu prigovora

5.3.1 Nadleznost svih odeljenja

U skladu sa ovom procedurom, svako zaposleno lice Lizing drustva je nadleZno da primi prigovor
klijenta i dostavi ga na dalje postupanje Odeljenju pravnih | opstih poslova.

Usmeni prigovor — Svaki zaposleni Lizing drustva ukoliko je u mogucnosti, treba da u okviru svojih
nadleznosti i znanja, poku$a da redi usmene prigovore u toku istog dana, eventualno narednog dana,
te on preduzima dalje korake za to (ovo iz razloga efikasnije obrade prigovora a u cilju eliminacije

nezadovoljstva klijenta). Nakon resavanja prigovora, ukoliko je to moguce i ukoliko taj zaposleni
raspolaZze potrebnim znanjem, usmenim putem klijentu pruza odgovor na prigovor. Pre toga e se
konsultovati sa Odeljenjem pravnih i opstih poslova u vezi preciziranja odgovora na prigovaor.

Pisani prigovor - Ukoliko zaposleno lice koje je primilo prigovor, nije u moguénosti da prigovor resi li
klijent nije zadovoljan ponudjenim resenjem prigovora, isti prosleduje Odeljenju pravnih 1 ostih
poslova, u dalju nadleZnost putem e-mail korespodencije (u skladu sa nacinom opisanim u tacki
5.2.2).

Zaposleni koje je primio prigovor, a koji nije u mogucnosti da isti redi. je u obavezi da prigovor dostavi
Slu#bi istog dana kada je prigovor primljen, a najkasnije narednog radnog dana.
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Ukoliko klijent ne Zeli da podnese pisani prigovor u samom sediétu Lizing drudtva, potrebno je da
zaposleno lice Lizing drustva, ga informise o ostalim nacinima, odnosno kanalima preko kojih se
klijent Lizingu mozZe obratiti prigovorom.

Sam prigovor se odlaZze u Knjigu evidencije podnetih prigovora i pohvala (registrator), koja se ¢uva
u Odeljenju pravnih i opstih poslova.

Napomena: prilikom davanja odgovora na prigovor, neophodna je dalja saradnja svih organizacionih
delova Lizinga sa Sluzbom, po pitanju pruzanja informacija o klijentu ili prigovoru, ukoliko je to
potrebno,

5.3.2 Nadleznosti Sektora za upravljanje proizvodima i prodajom

Svi prigovori klijenata koji su prosledeni Sluzbi, bez obzira na kanal prijema, se evidentiraju u knjigu
evidencija. U postupku reSavanja prigovora saradnik ¢e proceniti da i postoji potreba da se isti
prosledi nadleznom Direktoru za upravljanje proizvodima i prodajom, kako bi se u koordinaciji sa
saradnikom za reSavanje prigovora ispitali navodi klijenta i ocenila osnovanost prigovora.

Uzimajuci u obzir specifiénost saradnje izmedu Lizinga odredenih klijenata, odnosno postojanje
Jrelationship manager” odnosa, ukoliko se nezadovoljan klijent obrati relationship manageru odnosno
nadleznom Direktoru za upravljanje proizvodima i prodajom, potrebno je da se u okviru poslovne
mreZze Sektora za upravljanje proizvodima i prodajom, razre$i nastala situacija bez ukljuéivanja
Sluzbe, a u cilju sto efikasnijeg usluzivanja klijenta. Ukoliko konkretnu situaciju nije moguce razresiti
na navedenom nivou ili je stav klijenta da Zeli da podnese prigover, Direktor Sektora za upravljanje
proizvedima i prodajom, je duZan da prigovor prosledi Sluzbi - Odeljenju pravnih poslova putem
poste ili e-mail kanala.

U slu€aju kada saradnik u Sluzbi postupa po prigovoru ovih klijenata, odgovor klijentu, po potrebi,
sacinjava se uz konsultacije sa nadleznim Direktorom Sektora {odnosno asistentom).

Ma predlog sluzbe lzvrsni odbor Lizinga, donosi Odluku o povradaju sredstava po osnovanom i
prinvacenom prigovoru klijenta.

5.4. Nadleznost Sluzbe

5.4.1 Evidencija i obrada prigovora/zahteva klijenata

Bez obzira na nacin prijema prigovora, Sluzba pristupa obradi i reSavaniju prigovora ito podrazumeva
ispitivanje opravdanosti navoda u prigovoru kao i prikupljanje relevantnih informacija | dokumentacije
od klijenta i/ili organizacione jedinice Lizing drustva, ukoliko za tim postoji potreba.

Bez obzira na osnov prigovora, pre nego Sto se pristupi postupku re$avanja prigovora, neophodno je
da Saradnici dodu do detaljnijih podataka o predmetu i klijentu.

Saradnici , ukoliko postoji potreba da se sa klijentom razjasne sporni momenti u prigovoru ili se, na
nivou Sluzbe, proceni da u vezi sa prigovorom moze postojati regulatorni ili reputacioni rizik, mogu da
kontaktiraju klijenta telefonom. U tim situacijama, Saradnik poziva klijenta sa telefona ,Avaya“.,
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Obaveza Saradnika je da u komentaru samog poziva po prigovoru unese datum i vreme pozivanja

klijenta i po potrebi ostale relevantne informacije (razlog pozivanja, broj koji je pozvan, itd.)

Bitni elementi prigovora u smislu obrade | evidencije su:
« tip klijenta

tip zahteva (grupa, osnov | podosnov prigovora)

datum prijema prigovora/zahteva

datum dospeca

raspoloZivi liéni podaci o podnosiocu

predmet prigovora/zahteva

prilozi

datum odgovora klijentu

sadrzaj odgovora

datum zatvaranja prigovora/zahteva

a & & @& @® & & 8 @

U postupku ispitivanja navoda iz prigovora (bez obzira da li se radi o fizickom ili pravnom licu) i
njegove obrade, Saradnici, posto prethodno pribave celokupnu ¢injeniénu gradu, mogu da se obrate
drugim organizacionim delovima Lizinga nadleZnim za obavljanje posla koji je predmet prigovora, kao
i njihovim rukovodiocima, Isti su duZni da pruZze odgovarajuce odgovore na zahtev Sluzbe, u roku od
5 (pet) radnih dana, a po osnovu svih aspekata spornog ugovornog odnosa, odnosno navoda koji
proizilaze iz prigovora klijenta.

Pre nego $to pristupi reSavanju prigovora, Sluzba za obradu prigovora, mora sa posebnom paznjom
da utvrdi da li ¢e odgovor po prigovoru ukljucivati saopstavanje podataka finansijske prirode, podatke
o stanju uplata, obracunu kamate, obraéun rate i svih drugih podataka koji se mogu smatrati
bankarskom tajnom ili podlezu odredbama Zakona o zastiti podataka o liénosti (u daljem tekstu
poverljivi podaci). U svim takvim slu¢ajevima, duzan je da sprovede utvrdivanje identiteta klijenta i na
taj nacin spec¢i mogucnost eventualnih zloupotreba odnosno davanja podataka neovlaséenim licima
(detaljnije u tacki 5.5)

Sluzba u postupku reSavanja prigovora ispituje opravdanost navedenih zahteva klijenta i tacnost
navoda, kao i uskladenost sprovedenih postupaka prema klijentu sa propisanim procedurama po tom
osnovu u Lizingu. Kada je potrebno hitno postupati u reSavanju prigovora u interesu klijenta ifili

Lizinga, Sluzba je ovladcéena da zahteva od organizacionih delova da se odnose prioritetno prema
istaknutim zahtevima u re$avanju prigovora.

Komunikacija sa nadleznim organizacionim delovima ¢e se odvijati preko e-maila.

Prilikom analize prigovora Sluzba polazi od utvrdivanja kakve i Cije aktivnosti je on posledica,
odnosno sta je prigovor uzrokovalo.
Ukoliko se ustanovi da postoje stetne posledice koje mogu biti;
» Operativni rizik - materijalna steta za Lizing
¢« Regulatorni rizik, opasnost penalizacije Lizinga od strane drzavnih organa
= Reputacioni rizik
lli da je prigovor uzrokovan:
= HKrienjem internih akata Lizinga
« Postupanjem zaposlenih sa ostalim stetnim posledicama
U postupanje po prigovoru posebno se ukljuéuju rukovedilac odeljenja gde je to lice zaposleno.

Ma osnovu valorizacije ovih posledica Sluzba odluéuje da li su ispunjeni ovi uslovi, te u situacijama
postojanja Stetnih posledica koje se mogu kvalifikovati operativnim rizikom u smislu Procedure za
upravljanje operativnim rizicima ILB -03-P-1, isti je neophodno prijaviti Odeljenju kreditne analize koji
je duZan da isti uvrsti u Serenity sistem.
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54.2 Evidencija i obrada pohvala i sugestija klijenata

Klijenti Lizingu mogu proslediti pohvale na rad zaposlenih kao i na rad Lizinga preko kanala
navedenih u taéki 5.2.1. Pohvale se evidentiraju na isti nacin kao i prigovori, uz odabir opcije
Pohvala“. Pored evidencije u aplikaciji, saradnik pohvalu, putem e-mail-a prosleduje zaposlenom ili
organizacionom delu na koji se pohvala odnosi kao i nadleznom rukovodiocu zaposlenog odnosne
organizacionog dela.

Sugestije klijenata se takodje, od strane Sluzbe, evidentiraju u knjigu evidencije. Nadleznom
organizacionom delu sugestije se prosleduju putem elektronske poste. Sluzba prati sugestije klijenata
i to u smislu da kada se primeti povecan broj sugestija na odredeni proizvod/poslovni proces
predlaZe se da nadlezni organizacioni deo izvréi analizu tog poslovnog procesa i eventualno unapredi
isti u skladu sa poslovnom politikom Lizinga. SluZba za obradu prigovora koji obraduje primljenu
sugestiju u obavezi je da se zahvali klijentu na saradnji i prosledenoj sugestiji.

5.4.3 Odluke o povracajima sredstava po prihvaé¢enim prigovorima klijenata

Kada se utvrdi da je klijent opravdano podneo prigovor odnosno da je prigovor osnovan, te da je
klijent odteéen, Sluzba moze predloZiti donosenje Odluke o povracaju sredstava po osnovano
resenom prigovoru klijenta, koju potom daje dostavija |0 na razmatranje i usvajanje.

Sluzba moze oceniti da je prigovor klijenta neosnovan, posmatrano iz ugla procedura u Lizingu, ali da
je zbog reputacionog rizika ili znacaja klijenta za Lizing, potrebno prigovor prihvatiti. U tom sluéaju,
Sluzba moze doneti predlog odluke o povraéaju sredstava. U tim sluCajevima saradnik zatvara
postupanje sa ovim prigovorom sa statusom ,Resen — prihvacen neosnovan’.

Za sprovodjenje Odluke zaduzuje se Sektor za finansije, planiranje i operativne poslove. U tom
smislu, potpisana Odluka dalje se prosleduje na izvréenje nadleznom Sektoru. O sprovedenoj Odluci
Sluzba se obavestava povratno putem e-mail od strane organizacionog dela koji je Odluku sproveo.
Svaka sprovedena Odluka uz odgovarajuéi prigovor po kome je postupano, u originalu se cuvaju u
registratoru,

5.5. Odgovor klijentu na podneti prigovor

Usmeni prigovor - Klijentu se moZe odgovoriti usmenim putem, na usmeni prigovor, opisano u
okviru tagaka 5.2.2., 5.3.1., 5.3.2. i 5.4. kori¢enjem Avaya telefonskog aparata (kada ¢e razgovor biti
snimljen). U skladu sa zahtevom klijenta Saradnik moZe dostaviti odgover na prigovor pisanim
putem.

Pisani prigovor - Sluzba je duZna da po podnetom pisanom prigovoru, nakon sprovedenog
postupka ispitivanja navoda iz prigovora i ocene osnovanosti prigovora, klijentu dostavi pisani
odgovor i to najkasnije u roku od 15 dana od dana prijema prigovora” (€. 42. st. 2 ZZKFU, i tacka 2.
st. 3 Odluke o nadinu postupanja banke i davaoca lizinga po prigovoru korisnika finansijskin usluga i
naginu postupanja Narodne banke Srbije po obavestenju tih korisnika). U cilju kvalitetnije brige o
klijentima kao i poveéanja zadovoljstva klijenata, zatim povecanja efikasnosti rada na obradi
prigovora klijenata, Sluzba definise interne rokove odgovora na prigovore, a koji mogu zavisiti od tipa
obraéanja, oblasti na koju se prigovor odnosi ifili segmenta kom klijent pripada (ili nekog drugog
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kriterijuma). Ukoliko se u postupku obrade prigovora utvrdi da je za re$avanje prigovora potreban
vremenski period duzi od 15 dana, Sluzba je duzna da u zakonskom roku od 15 dana o istom
obavesti klijenta odnosno saopsti razloge zbog kojih dolazi do produzenja roka za odgovor.

Odgovor Sluzbe treba da bude potpun i razumljiv za klijenta, da se odnosi na predmet prigovora i da
sadrii ocenu osnovanosti prigovora.

Ukoliko je prigovor ocenjen kao osnovan, SluZba obavestava klijenta da i su razlozi zbog kojih je
uloZen prigovor otklonjeni, odnosno o roku za njihovo otklanjanje, kao i predlog za resenje spornog
odnosa. U odgovoru se navodi da klijent treba da potvrdi prijem odgovora i izjavi da li je saglasan sa
istim, kako bi Sluzba dobila povratnu informaciju. U slu¢aju da klijent ne odgovori smatrace se da je
saglasan sa istim.

Ukoliko je prigovor klijenta ocenjen kao neosnovan, u odgovoru se navode razlozi zbog kojih je doslo
do spornog odnosa (tj. zasto Lizing prigovor smatra neosnovanim) i zahteva se da potvrdi prijem
odgovora (kako je navedeno i u prethodnom stavu). U sluéaju da klijent ne odgovori smatraée se da
je saglasan sa istim.

QOdgovor na pisani prigovor Sluzba dostavlja klijentu putem poste ili elektronske poste. Prilikom
odgovora putem poste, Sluzba 3alje preporuceno pismo uz povratnicu, a u sluéaju odgovaranja
putem elektronske poste od klijenta se trazi potvrda o prijemu. Sluzba dostavlja odgovor putem
kanala komunikacije koji je klijent koristio za ulaganje prigovora, izuzev u situacijama kada:

¢ je prigovor uloZzen u sedistu Lizinga ili podnet direktno Sluzbi — tada se klijentu odgovara
putem poste na adresu registrovanu u bazi podataka Lizinga ili na e-mail, a u skladu sa
zahtevom klijenta.

+ Klijent zahteva odgovor putem drugog kanala u odnosu na onaj kojim je prigovor uloZen.

+« se na nivou Sluzbe proceni da je klijentu swrsishodnije odgovoriti drugim kanalom u
odnosu na onaj koji je koriséen za ulaganje prigovora

U navedenim situacijama, odgovor na prigovor klijenta se prosleduje na kontakte (adresa za postu ili
e-mail adresa) koji su registrovani u bazi podataka Lizinga. Medutim, u situacijama kada klijent
zahteva prosledivanje odgovara na kontakt koji se ne nalazi u bazi podataka Lizinga, primenjuje se
sledece - ako je prigovor uloZzen putem:

Kontakt forme ili e-mail kanala - Kada klijent uloZi prigovor preko kontakt forme na sajtu Lizinga uz
navodenje e-mail adrese ili postanske adrese koja se razlikuje od podataka koji se nalaze u bazi
podataka Lizinga ili uloZi prigovor sa e-mail adrese koja nije registrovana u bazi podataka Lizinga
potrebno je da:

e Saradnik u Sluzbi za poslovnu podrsku kontaktira klijenta (iskljuéivo na broj telefona kaiji
je evidentiran u bazi podataka Lizinga) kako bi se potvrdila verodostojnost uloZenog
prigovora odnosno definisao kanal odgovora. Saradnik obavlja taj razgovor sa klijentom
putem telefona. Saradnik u razgovoru sa klijentom utvrduje identitet klijenta kroz
informacije o prigovoru (da li je klijent uloZio prigovor, o ¢éemu se u prigovoru radi i sl.).
Potvrdivanjem identiteta klijenta tj. verodostojnosti uloZzenog prigovora, saradnik dogovara
kanal odgovora i odgovarajucu adresu (koja ne mora biti adresa ili e-mail iz baze
podataka Lizinga).

» Saradnik belezi Informaciju o tom razgovoru u vidu sluzbene beleéke, | datum razgovora i
broj na koji je klijent pozivan, kao i komentar u vezi sa dogovorenim kanalom odgovora).

+ U situacijama kada klijent, koji je ulozZio prigovor, saopéti, u toku tog razgovora, da vise
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ne koristi e-mail adresu registrovanu u bazi podataka Lizinga ifili da se ne nalazi vise
na prijavljenoj adresi (i da mu samim tim odgovor na prigovor ne moZe biti isporuéen na
te kontakte), saradnik ¢e zamoliti klijenta, da u &to kraéem vremenskom periodu, aZurira
podatke dostavljanjem novih podataka Lizingu

* Ukoliko kontakt sa kiijentom putem telefona nije moguée ostvariti i samim tim nije moguée
obavestiti klijenta o potrebi da se odgovor prosledi na adresu ili e-mail koji je registrovan
u bazi podataka Lizinga, a u sluéaju da odgovor podrazumeva slanje poverljivin
podataka, saradnik ¢e proslediti obavestenje klijentu (na kontakt koji je klijent naveo u
svom obracanju)) da je odgovor moguce prosledti iskljugivo na adresu ili e-mail koji su
registrovani u bazi podataka Lizinga.

Odgovor klijentu, na njegov pisani prigovor, prosleden putem elektronske poste, zavodi se i éuva se
dokaz o dostavljenom odgovoru sa povratnicom u knjizi evidencije.

Sediste lizinga - kada je klijent uloZio pisani prigovor u sediétu lizinga, a u okviru samog prigovora
kao kanal odgovora naveo neku drugu adresu ili e-mail (u odnosu na cne registrovane u bazi
podataka Lizinga) i na tom obrascu se svojeruéno potpisao, saradnik moZe odgovoriti na adresu ili e-
mail koju je klijent naveo na obrascu,

Qdgovor klijentu, na njegov pisani prigovor, zavodi se u delovodnu knjigu Lizinga:
« original — dostavlja se klijentu, potpisuju rukovodilac Odeljenja pravnih i opstih
posloval/direktor Sektora za upravljanje proizvodima i prodaju

« skenirana kopija potpisanog odgovora zajedno da dokazom o dostavljenom odgovoru se
€uva u knjizi evidencije.

5.6 Prijem i evidencija zahteva upucenih od strane NBS

NBS se obraca Lizingu po osnovu prigovora koje su klijenti naslovili na NBS u dva sluéaja:

* Ako klijent uputi obavestenje NBS, a prethodno se nije prigovorom obratio Lizingu, NBS
nece razmatrati navode iz obavestenja, ve¢ ¢e odmah isto proslediti Lizingu radi
razmatranja i upucivanja odgovoera klijentu (preuranjeni prigovorn)

Ako je klijent nezadovoljan dobijenim odgovorom na prigovor ili mu taj odgovor nije dostavijen u
zakonskom roku, klijent moZe, pre pokretanja sudskog spora, NBS podneti prituzbu, u pismenoj formi
(u daljem tekstu: prituzba), ako smatra da se davalac lizinga ne pridrzava odredbi zakona, drugih
propisa ili opstih uslova poslovanja kojima se ureduju ove usluge, dobrih poslovnih obi¢aja koji se
odnose na te usluge ili obaveza iz ugovora zakljutenog s podnosiocem prigovora. Nakon prijema
prituzbe, NBS ce od davaoca lizinga na kog se prituzba odnosi zatraZiti da se izjasni o navodima iz
prituzbe i| dostavi odgovarajuce dokaze — u roku koji mu ona odredi u svom zahtevu.

5.6.1 Obrada i resavanje zahteva NBS

Primljeni zahtevi u Sluzbi od strane NBS koji se odnose na preuranjeni prigovor zavode se u knjigu
evidencije.

Po prijemu zahteva NBS da se Lizing pisano izjasni na navode klijenta, Sluzba ispituje navode iz
prigovora klijenta dostavljenog NBS na nacin identican postupku objasnjenom u 5.4.1. Odgovor se na
zahtev NBS priprema u skladu sa konkretnim zahtevima NBS, i ovaj odgovor spada u iskljuéivu
nadleznost Odeljenja pravnih poslova i uskladenosti poslovanja.
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5.6.2 Odgovor po zahtevu NBS

Odeljenje pravnih poslova prosleduje NBS izjasnjenje o navodima klijenta elektronskim putem i
putem poste. U izuzetnim situacijama bice neophodno izvrditi konsultacije sa zaposlenim koji je
ucestvovao u samom odnosu koji je sporan, i povodom koga je upuéen prigovor, ali sam odgovor

na zahtev NBS, priprema Odeljenje za pravne i opste poslove.

Pismeno izjasnjenje po zahtevu Narodne banke Srbije, dostavlja se u roku od osam dana od dana
prijema zahteva.

Nakon dostavljenog izjadnjenja na prituzbu, Narodna banka Srbijle moZe zahtevati dodatna
izjasnjenja, odnosno dostavljanje odgovarajucih dokaza u roku koji odredi u svom zahtevu, a moze
obaviti i kontrolu, odnosno nadzor u skladu sa odredbama ZZKFU.

U slucaju da iz bilo kojih razloga izjadnjenje ne bude dostavijeno NBS u propisanom roku, ili se ne
dostave trazeni dokazi, Narodna banka Srbije moZe, bez obzira na dalje postupanje po prituzbi,
postupiti prema Lizingu u skladu sa odredbama ZZKFU, odnosno Odluci o nacinu postupanja banke i
davaoca lizinga po prigovoru korisnika finansijskih usluga i naéinu postupanja NBS po obavestenju
tih korisnika.

Narodna banka Srbije obavestava Lizing o nalazu po prituzbi u roku predvidenim ZZKFU. Ako se
nalazom po prituzbi utvrdi da se Lizing nije pridrzavao odredbi ZZKFU i drugih propisa ili Opétih
uslova poslovanja kojima se ureduju finansijske usluge ili dobrih poslovnih obiéaja koji se odnose na

te usluge - Narodna banka Srbije donosi redenje kojim se Lizingu nalaZze da otkloni utvrdene
nepravilnosti i da joj o tome dostavi dokaz u roku utvrdenim tim re$enjem. Ukoliko iz bilo kojih razloga
dodje do situacije da su Lizingu nalozene mere za otklanjanje nepravilnosti, Sluzba ée o istom odmah
obavestiti nadlezni Sektor, odnosno predsednika lzvrénog odbora.

5.6.3 Vansudsko resavanje spornog odnosa posredovanjem NBS (medijacija)

U obavestenju koje dostavlja Narodna banka Srbije ukazuje podnosiocu prituzbe na moguénost
vansudskog resavanja spornog odnosa s davaocem finansijskin usluga u postupku posredovanja koji
se sprovodi u skladu sa odredbama ZZKFU.

Nakon §to se pokrene postupak posredovanja, NBS ocenjuje, u skladu sa zakonskim odredbama,
kako ce dalie postupati po eventualno ranije podnetoj prituzbi: da |i ¢e zastati sa postupanjem
odnosne obustaviti ovo postupanije ako je posredovanje okonéano sporazumom,

Postupak posredovanja pokrece se na predlog jedne strane u sporu koji je prihvatila druga strana.
Ovaj prediog obavezno sadrzi i rok za njegovo prihvatanje. U postupku posredovanja ispred Lizinga,
iskljuCivo ucestvuje Odeljenje pravnih i opétih poslova (a po potrebi i predstavnici drugih
organizacionih jedinica Lizinga u zavisnosti od predmeta posredovanja). Odeljenju pravnih i opstih
poslova neophodno je dostaviti svu relevantnu dokumentaciju, na bazi éega se Odeljenje pravnih i
opstih poslova priprema i ukljucuje u posredovanje. Sluzba ce izvestiti NBS o tome da |i je medijacija
prihvacena ili ne. Postupak posredovanja je poverljiv i hitan.

Ukoliko obe strane prihvate posredovanje, NBS pismeno obavestava klijenta i Lizing o mestu, danu i
Casu odrZavanja posredovanja. UCesnike u posredovanju, koji ¢e predstavljati Lizing, &ine
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predstavnik Odeljenja pravnih i opétih poslova, i po potrebi predstavnik druge struéne sluZbe u
Lizingu. Sluzba priprema svu relevantnu dokumentaciju i dokaze kojima Lizing osporava navode
klijenta.

Postupak posredovanja pred Narodnom bankom Srbije sprovode zaposleni u Narodnoj banci Srbije -
posrednici, koji su za posrednike imenovani odlukom ovlaséenog organa u Republici Srbiji, odnosno
koji imaju licencu posrednika i nalaze se na spisku posrednika.

Postupak posredovanja mozZe biti okonan sporazumom strana, obustavom ili odustankom.
Sporazum strana postignut u postupku posredovanja pred Narodnom bankom Srbije sacinjava se u
pismenoj formi i ima snagu izvréne isprave na naéin kako je utvrdeno Zakonom o zaétiti korisnika
finansijskih usluga. Na postupak posredovanja se primenjuju odredbe propisa kojima se ureduje
posredovanje, osim u slucaju da je Zakonom o zaétiti korisnika drukéije utvrdeno.

5.7. Nacin i tok izvestavanja o podnetim prigovorima

Izvestaj je skup podataka o primljenim i obradenim prigovorima, molbama, sugestijama i pohvalama
klijenata za odredeni period (najée&ée 3,6 ili 12 meseci).

Sluzba-Odeljenje pravnih poslova dostavlja izvestaje u excel tabeli.

3.7.1 lzveStavanje Sluzbe prema ostalim organizacionim delovima Banke

Podatke o Odlukama po kojima je izvréen povraéaj po osnovano resenim/prihvaéenim prigovorima
Sluzba dostavlja:

* Odeljenju kreditne analize, u svrhu analize rizika, unosom podataka u aplikaciju Serenity

5.7.2 lzvestavanje prema NBS

Shodno Odluci o nacinu postupanja banke i davaoca lizinga po prigovoru korisnika finansijskih
usluga i nacinu postupanja NBS po obavestenju tih korisnika, Sluzba vodi evidenciju (iz Priloga br.3)
0 svim pisanim prigovorima korisnika sa podacima o reSenjima predmeta prigovora kao i ostalim
podacima neophodnim za sacinjavanje izvestaja prema NBS (o ukupnom broju pisanih prigovora
primijenih u izvestajnom periodu, o broju prigovora fizickih lica, pravnih lica i preduzetnika, po
vrstama u skladu sa Sifrarnikom, o ukupnom broju resenih prigovera -osnovanih i neosnovanih u
izvestajnom periodu).

Sluzba obezbeduje ta¢nost iskazanih evidencija o prigovorima &ime omoguéava sacinjavanje
kvartalnog izvestaja prema NBS i dostavljanje istog NBS. Kvartalni izvestaj prema NBS sadinjava

se | dostavlja elektronski, u skladu sa Uputstvom o elektronskom dostavljanju podataka o prigovoru
korisnika i klijenta koje Lizing dostavija Narodnoj banci Srhije, i to najkasnije u roku od 15 dana od
isteka tromesedja.

U cilju interne provere, pored ovog izvestaja, SluZba na dan saéinjavanja izveétaja prema NBS, éuva
ti. arhivira ovaj izvestaj zakljuéno sa danom izvesétavanja.

3.7.3 Izvestavanje prema Odeljenju za kontrolu uskladjenosti

Sluzba na osnovu zahteva Odeljenja za kontrolu uskladjenosti saginjava godisnji izvedtaj o
prigovorima klijenata.
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6. ODGOVORNOST | OVLASCENJA

Za ispravnost, pouzdanost, osnovanost, | tacnost podataka datih u odgovorima upucenim klijentu
odgovaraju Direktor odredenog sektora odnosno zaposleni na koga je direktor preneo deo
ovlaétenja u postupku resavanja prigovora, koji klijentima upucuju odnosno potpisuju pripremljene
odgovore.

Sluzba za finansije je odgovarna za sprovodenje Odluka o povracajima sredstava u nadleznosti
Sluzbe a Direktor Odeljenje pravnih i opétih poslova je odgovoran za tacno | blagovremeno
izvedtavanje po prigovorima klijenata.

U okviru Sluzbe, u skladu sa odlukom o prenetim ovlascenjima mozZe se preneti ovlas¢enje za
potpisivanje Odluke ili predmeta.

Ovaj dokument je samo za internu upotrebu,

Sve odgovorne osobe u postupku izrade, provere i odobravanja primene ovog dokumenta, kao i
svi korisnici, duzni su da se, shodno Ugovoru o radu, pridrzavaju obaveze Guvanja poverljivih
informacija vezanih za poslovanje Lizinga. Strogo je zabranjenc kopiranje i iznoSenje ovog
dokumenta van Lizinga. Svako nepoétovanje pravila poviadi za sobom sankcionisanje u skladu sa
pravilima o tajnosti podataka i zastiti

7. DOKUMENTA NIZEG NIVOA

Ne postoje dokumenta nizeg nivoa sa kojima je ova procedura u direktnoj vezi.

8. PRILOZ]

Prilog br. 1 Annual Report on Complaints (BIB.1003.P.001 - OBR.005)

9. TABELA IZMENA

Pregled izvrsenih izmena
verzija datum | opis l ~ odobrio
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T [ ] ) i
M .
A S S e ) -
L S -
LM S -

17




	00000001
	00000002
	00000003
	00000004
	00000005
	00000006
	00000007
	00000008
	00000009
	00000010
	00000011
	00000012
	00000013
	00000014
	00000015
	00000016
	00000017

