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POSruPANJE PO PRIGOVOR'MA ~L.'JENATA
U 'NTESA LEAS'NGU

,. PRIMENA

OVU proceduru primer'ljivace u svom radu, a vezar'lO za pngovore, sugeslije. molbe i pohvale
zaposler'li sledecih sektora i sluibi:

• Sluiba za pOSlovr'lu podrsku
• Sektor za upravljar'lje proizvodima i prodaju
• Odeljer'lje pravr'lih i opstih poslova
• Sektor za fir'lar'lsije, plar'lirar'lje i operativne poslove
• Odeljenje kred,tr'le ar'lalize
• Ostali organizacioni delovi Uzir'lga koji prime prigovor/zahtev od strar'le klijenta

2. REFERENTNA DOKUMENTA

1. Pravilr'lik 0 I,lr'lutrasr'ljoj organizaciji Ir'ltesa Leasir'lg doc Beograd
2. Elitki kodeks Banca Ir'ltesa
3. Zakor'l 0 finar'lsijskom lizingu
4. Zakon 0 zaSt,ti korisr'lika finansijskih usluga
5 Odluka 0 natinu poslupar'lja banke i davaoca lizinga po prigovoru korisnika finansijskih

usluga inatinu postupar'lja NBS po obavester'lju tih kOrisr'lika
6, Zakon 0 posredovanju u resavar'lju sporova
7, Zakon 0 zastiti podataka 0 lienosti
8 Uputstvo 0 elektronskom dostavljanju podataka 0 prigovorima korisnika i klijer'lata koje

Bar'lka dostavlja Narodnoj bar'lei Srbije

Primenjuju se vazece verzije napred pomer'lutih propisa i akla Bar'lke, izuzev ukoliko njihove
naknadr'le izmene i dopune ne zahtevaju i izmenu iii dopur'lu ovog dokumenlovar'log procesa rada,
u kom slueaju ce se pristupiti izmeni/dopuni Procedure.

3. TERMINOLOGIJA

Lizing -Intesa Leasing d,o,o Beograd

Sluiba _ Sluzba za poslovnu podrtku, Odeljenje pravnih i opSlih poslova

Saradnik - Saradnik za resavanje prigovora u sluzbi za postovnu podrsku, u Odeljenju pravnih i
opstih poslova i po potrebi saradnik u Sekloru za upravljanje proizvodima i prodaju

Klijent _ Pod pojmom klijenta, za polrebe ovog OlktOl,podrazumeva se bito koje fizitko lice, pravno
lice j preduzetnik koje konsti iii je koristilo usluge Lizinga

NBS ~ Narodna banka Srbije

Zahtev NBS - Pisani zahtev NBS upucen Lizingu dOlse Lizing pisano izjasni na navode klijenta
koji se nezadovoljan odgovorom Lizinga na prethodno ulozen prigovor, obralio NBS (zahlev za
izjOlsnjenjem),

Preuranjeni prigovor- klijent se direktno obratio NBS povodom nekog prigovora. bez prethodnog
obracanja Uzingu. NBS takav pngovor proslMuje Lizingu j isti se tretira na identiean naein kao svi
ostali prigovori.

Registar primljenih zahteva ad NBS. evideneija koja se vodi u Sluzbi. sadrii sve originalne
zahteve primljene od NBS u pisanoj formi
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Maticna Banka -Inlesa Sanpaolo Grupa

ZZKFU - Zakol'l 0 zastili korisnika fil'lal'lsijskih usluga

Prigovor- izrazeno misljenje klijerlta {pisarlim putem} da se Lizing ne pridriava odredbi Zakona 0
zaStiti korisnika finansijskih usluga, drugih propisa iii opstih llslova poslovanja Kojima se ureduju
ove usluge. dobnh poslovnih obi~aja koji se odnose na te usluge iii obaveza iz ugovola
zakljueenog s klijenlom

Usmeni prigovor - Pored zakOl'lom definisanog prigovora, ovom proeedurom predvida se i
.usmeno prigovanmje". kao faza koja plelhodi prigovoru, ISIOukazuje na poslojanje problema pre
I'lego $to je (potencijalno) zvanicarl pligovor u pisanoj formi ulozen od slrane klijenla. Usmel'lo
prigovaranje nije obuhvacerlo tzveslajima prema NBS i koristi se kao podatak za polrebe
izvestavanja u Barlei i prema Matitnoj Banei U smislu obrade usmenih prigovora. Sluzba poslupa
rla identitan nacin kao i prema pisal'lim prigovorima (osim u delu gde je to dll.Jgatije definisano).

Obrazac prigovora klijenta - siobodna pisana forma iii na zvanitnom sajtu Lizinga - (kol1lakl
lorma) koja sadrii obavezne elemente prigovora: podatke 0 klijenlu, oblasl na koju se obracal'lje
OdrlOSi,delaljan opis prigovora, kao i datum ulag~iI'\ja pngovora

Zahtev iiimolba - predslavlja izrazeno pilanje/molbu iii zahlev klijenta da Lizing poslupi u skladu
sa istim, s'lim da U obracanju klijenl ne sugerise gresku Lizil'lga. Lizing, U skladu sa propisima, ne
izveslava NBS 0 molbama i zahtevima klijenata, me6'utim. u poslupku obrade. prema njima
poslupa identicrlo kao i sa prigovorima (osim u delu gde je 10drugacije definisal'lo).

Sugestija - obracanje klijenla u kom klijerll iznosi misljel'lje vezano za proizvode i usluge Lizil'lga
Preciznije. sugeslijom klijel'lt predlaze poboljsanja iii implicilno zahleva odredenu aktivnost llzinga
koja bi Irebalo da dovede do poboijsanja proizvoda iii usluge

Knjiga ellidencije. Lizing vodi poseban regislar u koji ul'losi sve podnele prigovore/pohvale,
Knjiga evidencije sasloji se od polpisanih Obrazaca prigovora koje klijenl popunjava na lieu mesla
prilikom podnosenja prigovora

Izvestaji 0 prigovorima -Izveslaji koie Sluzba dostavlja organizaeionim delovima u Lizingu. NBS
iii Matitl'loj grupaeiji

Posredovanje - postupak, u kojem slrane dobrovoljl'lo nasloje da spomi odnos rese putem
pregovaranja, uz pomot jednog iii vise posredl'lika, kojl stranama pomaze da poslignu sporazum
Ako NBS, na OSrlOVUizjasnjerlja lizinga, oceni da po predmelu prigovora I'lije ret 0 povredama
Zakorla 0 zaSlili korisnika finansiiskih usluga i da je moguee mimo resenje spornog odnosa na
predlog korisnika iii Lizil'lga, sprovesce se postupak resavanja spornog odnosa izmedu klijenta i
ltzinga uz ucesce NBS, poslupak posredoval'lja sprovode zaposleni u NBS - posredrlici, koji su za
to ovlasterli odlukom ovlascenog organa u Republici Srbiji

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

Dijagram br. 1: Proces prijema prigovora/pohvala klijenata, obrade, iodgovora
klijento u sedisto lizing<l,
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Dijagram br. 2: Proces resavanja prigovora prosledenih od NBS.(?

OBRADA' ",SAVAN)! lAHTlVA
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POSTUPANJE PO PR'GOVORIMA KUJENATA
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s. DETALJNI OP/S

S.1 Predmet Iuvodna objasnjenja

Predmel ove procedure je postupak obrade prigovora. molbi. zahleva, sugeslija kao i evidencija
pohvala klijenata Lizinga, kao i postupak obrade zahleva NBS po osnovu ispitivanja osnovanosti
prigovora klijenta Procedurom je obuhvaceno i izve~tavanje prema NBS, matil:noj grupaciji i
organizacionim delovima unular Lizinga.

Prigovori koje upucuju klijenti lizinga, mogu biti po osnovu:

1 LtZINGA
11 PREDMETA LtZINGA
110 Lizing dat sa valulnom klauzulom
111 Primenjen kurs valute u obral:unu i naplati novcane obaveze
112 Lizing dat u dina rima
113 Revalorizacija lizinga datog u dinarima
114 Vraeanje predmeta lizinga
115 Mogucnost prevremene otplate
116 Uslovi i nal:in prenosa svojine nad predmetom lizinga
117 Naknada ~lele
118 Prijava docnje Kreditnom birou
119 Raskid ugovora 0 lizingu
12 KAMATE
120 Obraeun redovne kamale/lizing naknade
121 Promenljivost kamatne stope
122 Melod obratuna kamate
123 Obraeun zatezne kamate
13 NAKNADE
130 Naknade (vrste)
131 Promenljivost naknada
132 Obraeun naknade za prevremenu otplatu
133 Obraeun oslalih ugovorenih naknada
14 INSTRUMENTI 06EZ6EElENJA OTPLATE
140 Mogutnost i zamena jemslva - jemca
141 Uslovi izdavanja garancije
142 Prava i obaveze po osnovu date polise osiguranja
143 Prava i obaveze po osnovu dale zaloge
144 VratanJe instrumenata obezbe"enja otplate po isteku ugovornog odnosa
15 OBAVESTAVANJE
150 Obaveslavanje u predugovomoj fazi - potpuna i razumljiva ponuda
151 Razlika u uslovima datim u ponudi, nacrtu ugovora i ugovoru
152 Obave~taval1je°promel1ljivoj nominalnoj kamatl10j slopi
153 Obaveslavanje 0 pravu davaoca lizil1gada proda predmet lizinga
154 Obavestaval1je 0 sporedl1im uslugama
155 lzmena obaveznih elemel1ata ugovora
156 Izmena drugih elemenata ugovora
157 Obavestavanje 0 stal1juduga
16 OSTALO
160 Ostalo
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Siframik je dOltu skladu sa iz~estajem koji Da~alae Iizinga dosla~lja NBS, a u skladu sa Odlukom 0
natinu postupanja banke i da~aoca lizinga po prigovoru korisnika finansijskih usluga i naeinu
postupanja NBS po oba~estenju lih korisnika, odnosno Uputstvom 0 elektronskom dosla~ljanju
podataka 0 prigovon; korisnika i klijenata koje Banka doslavlja NBS.

5.2 Podnosenje i prijem prigovora

5.2.1 Kanali komunikacije

Klijent upucuje prigovor Lizingu ako smatra dOlse Lizing rle pridriava preuzelih obaveza i za to koristi
sve raspolozive karlale komunikaeije, Lizing te na iderlfiearl natin poslupati po prigovorima koji su
prosledeni na srpskom i engleskom jeziku, dok te, ukoliko je prigovor prosleden rla rlekom drugom
jeziku, po~iljalac (klijenl iii poterlcijalni klijenl) biti zamoljen dOl prigo~or dostavi na jedarl od d~a
napred na~edena jezika Takode. lizing ce sa istom duznom patnjom obradivali s~e prigovore bez
obzira na kanal komunikacije kojim se klijent obratio Lizingu i to u skladu sa ZZKFU i
Etitkim kodeksom Barlka Inlesa.

Klijent prigo~or moze uputiti Lizirlgu u pisanoj formi i predmel ove procedure je postupanje Lizirlga
iskljutivo po prigovorima u pisanoj formi. Usmeni prigovori mogu biti izja~ljeni ali 0 njima se NBS ne
obaveslava i sluze samo za potrebe irlternog izvesta~anja

Prigovor koji se odnosi na rad Lizinga u smislu: dOlse Lizing ne pridriava odredbi zakona, opStih
uslova poslovanja. dobre poslo~ne prakse i oba~eza iz ugovora zakljucenog sa klijentom, klijent
oba~ezno podnosi u pisanoj formi. proprateno licnim podacima i adekvatnim razlozima za prigovor.

Prigovori klijenala se u Lizingu primaju putem
• lelefona - usmeni prigovor
• elektrorlske poste: ilb,lega/@in/esole,lsing,rs
• faksa, +381112025433
• poste: SIui:ba za poslovnu podr~ku, Odeljerlje pravnih i opslih poslova, na adresu sedi~ta

dru~t~a
• licrlog konlakta. kada klijent predaje pisani prigovor lieno
• preko odgo~arajute kontakl forme na z~anicnoj internet strani Lizinga
• nekom drugom organizacionom delu Lizinga koji nije nadlezan za postupanje po

prigo~orima klijenata

Odgo~or klijerltu. u formi pisma. nosi zavodni broj dodeljen iz delovodne knjige lizinga.

Prigo~ori klijenata mogu biti prosledeni Lizingu od strane NBS - preuranjeni prigovor.

5.2.2 Podnosenje prigovora

Sediste Lizinga - Ukoliko klijerlf licrlo podnosi prigo~or u sedi~tu tizing drustva. odnosrlo u bilo kom
organizacionom delu lizinga drustva. Klijentu je neophodno omoguciti podnosenje prigovora

na lieu mesta, Ovaj prigo~or polpisuju klijent i zaposleni koji je primio prigovor, i jedan primerak se
urueuje klijenlu Prethodno je pOlrebno dOl zaposleni Lizing drustva koji prima prigovor,
ned~osmisleno ul~rdi iderltitet klijenta (osim u situacijama kada klijerlt zeli dOlostane anoniman),
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Potpisani Prigovor se skenira i dodeljuje se putem e-maila nadle.tnoj slu.tbi na poslupanje u
zavisnosti od toga ~ta je su~tina islaknutog prigovo'a,

Sam prigovor se odlaze u Knjigu evidencije. koji se ~uva u sedistLJLizinga.

Kontakt forma - klijenl popunjava formular na web stranici Lizinga www.intesaleasinqrs Takvo
ob,aCanje Ce automatski biti prosledeno OdeljenjLJ pravnih poslova, ali u proces obrade LJlazi tek
nakon verifikacije saradnika Odeljenja pravnih poslova za obradu prigovora, Verifikacija se sastoji LJ
tome da saradnlk za obradLJ prigovora plema sadriaju dopisa definise dOl Ii je u pitanju prigovor,
molba, zahtev iii sugeslija, i u tom slu~aju ga proslec:1LJjedalje na obradu. iii prigovor definise kao
neispravan (u sluCaJevima kada se se ne moze proceniti 0 kakvom se obracanju radi - npr nejasno
iii uvredljivo obracanje, obracanje koje nema veze sa Lizingom. itd) U ovom slu~aju ovakvo
obracanje klijenta ce biti preusmeravana na e-mail Sluzbe, te Ce se u tim situacijama unos prigovora.
zahleva/molbi i dr obavljati na identiCan nacin kao i u situacijama kada obracanje stigne putem
elektronske poste.

Elektronska posta _Ukoliko klijent uputi prigovor na mail adresLJ kontakt@lntesaleasing,rssaradnik
u Odeljenju pravnih poslova. zavodi obracanje klijenta u knjigu evidencija vodeci racuna 0 svim
bitnim elementima prigovora kao i svim ostalim relevanlnim detaljima neophodnim za dalje
postupanje po prigovoru.
Ukoliko klijenti proslede prigovore na druge e-mail adrese (koje nisu u nadleznostl Sluzbe) postupa
se u skladu sa tackom 5.31 ,ove Procedure,

Polila _ Ukoliko je prigovor stigao na adresu Slu.tbe za poslovnu podrliku iii Odeljenju pravnih
poslova putem polile, vrsi se evidentiranje prigovora u knjigu evidencije kao i situaciji kada klijent
licno donese prigovor u Sluzbu, zatlm kod preuranjenih prigovora prisliglih od str,me NBS, kao i
prigovora koje su klijenti ulotili preko drugih organizacionih delova u LizingLJ, a koji nisu nadlezni za
poslupanje po prigovorima

5.3. Narileinost za obrariu prigovora

5.3.1 Nadleinost svih odeljenja

U skladLJ sa ovom procedUfom, svako zaposleno lice Lizing drustva je nadlezno dOlprimi prigovor
klijenta i dostavi ga na dalje postupanje Odeljenju pravnlh i opstih poslova,

Usmeni prigovor _ Svaki zaposleni Lizing drulitva ukoliko je u mogui;nosti, treba da LJokviru svojih
nadleznosti i znanja. pokusa da resi usmene prigovore u toku istog dana, eventualno narednog dana.
Ie on pfeduzima dalje korake za to (ovo iz razloga efikasnije obrade prigovora a u cilju eliminacije

nezadovoljstva klijenta), Nakon reliavanja prigovora. ukoliko je to moguCe i ukol;ko taj zaposleni
raspolaze potrebnim znanjem, usmenim putem klijentu pruza odgovor na prigovor, Pre toga ee se
konsullovati sa Odeljenjem pravnih i ops\lh poslova u vezi preciziranja Odgovora na prigovor.

Pisani prigovor _Ukoliko zaposleno lice kOJeje primilo prigovor, nije u moguenosti da prigovor relii iii
klijent nije zadovoljan ponudjenim resenjem prigovora, isli proslec:1uje Odeljenju pravnih i olitih
poslova. u dalju nadleznost putem e-mail korespodencije (u skladu sa natinom opisanim u tacki
52.2),
Zapas/eni /mje je prim!o prigovor a koH nile u mooucnosli da isli res! je U obavezi da pngovor dostavi
$Iutbi !slog dana kada je prigOVOf orimljen a nalkasnije narednog radnog dana ,

http://www.intesaleasinqrs


POSTUPANJE PO PRIGOlfORIMA KliJENATA
II INIF$" USING"

UkolikO klijent ne .teli dOl podnese pisani prigolfor u samom sedistu Lizing druMlfa, potrebno je dOl
zaposleno lice Lizing drustlfa, ga informise 0 ostalim natinima, odnosno kanalima preko kojih se
klijent Lizingu moze obratiti prigolforom,

Sam prigolfor se odlaie u Knjigu elfidencije podnetih prigOlfora i pohlfala (registrator), koja se tuva
u Odeljenju pralfnih i opstlh poslolfa

Napomena prilikom dalfanja odgolfora na prigolfor, neophodna je dalja saradnja slfih organizacionih
delolfa Lizinga sa Sluibom. po pitanju pruzanja informacija 0 klijentu iii prigolforu, ukoliko je to
potrebno

5.3.2 NarJleinosti Sektora za upravljanje proizvorJima iprorJajom

Slfi prigolfori klijenata koji su prosle(feni Sluzbi, bez obzira na kanal prijema, se elfidenliraju u knjigu
evidencija U poslupku resalfanja prlgovora saradnik te proceniti dOl Ii postoji potreba da se isti
prosledi nadleinom Direkloru za upravljanje prolzvodima I prodajom. kako bi se u koordinaciji sa
saradnikom za resavanje prigovora Ispitali navodi klijenla j ocenila osnolfanost prlgovora

Uzimajuci u obzir specif,cnost saradnje Izme('fu Lizinga odre('fenih klijenata, odnosno postojanje
"relationship manager" odnosa, ukollko se nezadovoljan klijenl obrali relationship manageru odnosno
nadleznom Direktoru za upravljanje proizvodima i prodajom, potrebno je dOl se u okviru poslovne
mreze Sektora za upravljanje proizvodima i prodajom, razresi naslala situacija bez ukljutivanja
Sluzbe, a u cilju 510efikasnijeg usluzivanja klijenta Ukoliko konkretnu situaciju nije moguee razresiti
na navedenom nivou iii je stOll' klijenla dOlieli dOlpodnese prigovor, Direktor Sektora za upravljanje
proizvodima i prodajom. je duzan da prigovor prosledi Sluzbi • Odeljenju pravnih poslova putem
poste iii e"mail kanala

U slutaju kada saradnik u Sluzbi postupa po prigovoru ovih klijenata, odgovor klijentu. po potrebi,
satinjava se uz konsultacije sa nadleznim Direktorom Sektora (odnosno asistentom),

Na predlog sluibe IzvrSni odbor Lizinga. donosi Odluku 0 povraeaju sredstava po osnovanom iii
prihvaeenom prigovoru klijenta

5.4. NarJ/einost Sluibe

5.4.1 Evidencija i obrada prigovora/zahteva klijenata

Bez obzira na natin prijema prigovora, Sluiba pristupa obradi I resavanju prigOlfora sto podrazumeva
ispitivanje opravdanosti nalfoda u prigovoru kao i prikupljanje relevantnih informacija i dokumentacije
od klijenta ilili organizacione jedinice Lizing drustva. ukoliko za tim posloji pot reba

Bez obzira na osnov prigovora, pre nego sto se pristupi postupku resavanja prigovora, neophodno je
dOlSaradnici dMu do detaljnijih podalaka 0 predmetu i klijentu.

Saradnici, ukoliko postojl potreba dOlse sa klijentom razjasne sporni momenti u prigovoru iii se, na
nivou Sluibe, proceni dOlu vezl sa prigovorom moie postojati regulatorni iii reputacioni rizik, mogu dOl
kontaktiraju klijenta telefonom U tim situacijama, Saradnik poziva klijenta sa telefona .Avaya" ,

"
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Obaveza Saradnika je da u komel'\taru samog poziva POprigovoru unese datum i vreme pozival'\ja

klijel'\ta i po polrebi oslale releval'\tl'\e informacije (razlog pozival'\ja, bro; koji je pozvan, itd.)

Bitni elemel'\li prigovora u smislu obrade i evidel'\cije su'
o tip klijenta
o tip zahteva (grupa, osnov i poclosnov prigovora)
• datum prijema prigovoralzahteva
o datum dospeca
• raspolozivi licni podaci a podnosiocu
• predmet prigovoralzahteva
• prilozi
• datum odgovora klijentu
• sadrzaj Odgovora
o datum zatvaranja prigovoralzahteva

U postupku ispitivanja navada iz prigovora (bez obzira da Ii se radi 0 fizickom iii pravnom licu) i
njegove obrade, Saradnici, posto prethodno pribave celokupnu cinjenicnu gra<1u,mogu da se obrate
drugim organizaciOl'\im delovima Lizil'\ga I'\adletnim za obavljanje posla koji je predmel prigovora, kao
i njihovim rukovodiocima, Isli su dutni da prute odgovarajuCe Odgovore I'\a zahtev Slutbe, u roku od
5 (petl radl'\ih dal'\a, a po osnovu svih aspekata spornog ugovornog odnosa oclnosno navoda koji
proizilaze iz prigovora klijenta,

Pre I'\ego sto pristupi resavanju prigovora, Sluzba za obradu prigovora, mora sa posebnom patnjom
da utvrdi da Ii ce Odgovor po prigovoru ukljucivati saopStaval'\je podataka finansijske prirode. podalke
o stal'\ju uplata, obracunu kamate, obracun rate i svih drugih podataka koji se mogu smatrati
bankarskom tajnom iii podlezu odredbama Zakona 0 zastiti pOdataka 0 licnosti (u daljem tekstu
poverljivi podaci) U svim takvim slueajevima, duzan je da sprovede utvr<1ivanje idel'\titeta klijenta i I'\a
taj nacin speCi mogucnosl eventualnih zloupotreba oclnosno davanja podataka neovlascel'\im Iicima
(delaljnije u tacki 5.5)

Slutba u postupku resavanja prigovora ispituje opravdanost navedel'\ih zahteva klijenta i taenost
navoda, kao i uskla<1el'\ost sprovedenih postupaka prema klijentu sa propisanim procedurama po tom
osnovu u lizingu, Kada je potrebno hitno poslupati u resaval'\ju prigovora u interesu klijenta i/ili

Lizinga, Sluzba je ovlastena da zahteva od organizaciol'\ih delova da se odnose prioritetno prema
istaknutim zahtevima u resavanju prigovora.

Komunikacija sa I'\adleznim organizacionim delovima ee se odvijati preko e-maila

Prilikom analize prigovora Sluzba polazi od utvr<1ivanja kakve i cije aktivl'\osti je on posledica,
odnosno Sla je prigovor uzrokovalo,
Ukoliko se ustanovi da postoje stetne posledice koje mogu biti,

o Operativl'\i rizik _materijalna steta za Lizil'\g
o Regulatorni rizik, opasnost penalizacije lizil'\ga od strane drZavnih organa
• Reputacioni rizik

Iii da je prigovor uzrokovan:
• Krsenjem il'\lernih akata lizinga
• Postupanjem zaposlel'\ih sa ostalim stetnim posledicama

u postupanje po prigovoru posebno se ukljucuju rukovodilac odeljenja gde je to lice zaposleno

Na osnovu valorizacije ovih posledica Sluzba odlueuje da Ii su ispunjeni ovi uslovi, te u situacijama
postojal'\ja sletnih posledica koje se mogu kvalifikovati operativnim rizikom u smislu Procedure za
upravljanje operativnim rizicima IlB -03-P-l, isti je I'\eophodno prijaviti Odeljenju kreditne al'\alize koji
je duzan da isti uvrsti u Serenity sistem,

u
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5.4.2 Evidencija i obrada pohvala isugestija klijenata

Klijenti Lizingu mogu proslediti pohvale na rad zaposlenih kao i na rad Lizinga preko kanala
navedenih u tacki 52.1. Pohvale se evidentiraju na isti nacin kao i prigovori. uz odabir opeije
.Pohvala". Pored evideneije u aplikaeiji, saradnik pohvalu, putem e-mail-a prosle(1uje zaposlenom iii
organizaeionom delu na koji se pohvala odnosi kao i nadleznom rukovodioeu zaposlenog odnosno
organizaeionog dela

Sugestije klijenata se takodje, od strane Sluzbe, evidentiraju u knjigu evideneije Nadleznom
organizacionom delu sugestije se prosle(1uju putem elektronske poste Sluzba prati sugestije klijenata
i to u smislu da kada se primeti povetan broj sugestija na odredeni proizvodlposlovni proces
predlaze se da nadlezni organizaeioni deo izvrSi analizu tog poslovnog procesa i eventualno unapredi
isti u skladu sa poslovnom politikom Lizinga, SluZba za obradu prigovora koji obra(1uje primljenu
sugestiju u obave::<:ije da se zahvali klijentu na saradnji iprosledenoj sugestiji.

5.4.3 Odluke 0 povraeajima sredstava po prihvaeenim prigovorima klijenata

Kada se utvrdi da je klijent opravdano podneo prigovor odnosno da je prigovor osnovan. te da je
klijent ostecen, Sluzba moze predloziti donosenje Odluke 0 povracaju sredstava po osnovano
resenom prigovoru klijenta. koju potom daje dostavlja 10 na razmatranje i usvajanje,

Sluzba moze oeeni!i da je prigovor klijenta neosnovan, posmatrano iz ugla procedura u lizingu, ali da
je zbog reputaeionog rizika iii znacaja klijenta za Lizing. potrebno prigovor prihvatili U tom slucaju,
Sluzba moze doneti predlog odluke 0 povracaju sredstava U tim slucajevima saradnik zatvara
postupanje sa ovim prigovorom sa statusom .Resen - prihvacen neosnovan".

Za sprovodjenje Odluke zaduzuje se Sektor ::<:afinansije, planiranje i operativne poslove. U tom
smislu, potpisana Odluka dalje se prosleduje na izvrsenje nadletnom Sektoru 0 sprovedenoj Odluei
Sluzba se obavestava povralno pulem e-mail od strane organizacionog dela koji je Odluku sproveo
Svaka sprovedena Odluka uz odgovarajuci prigovor po kome je poslupano, 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 tacaka 522., 5,3,1" 5.32 i 54 korisi;enjem Avaya telefonskog aparala (kada ce razgovor biti
snimljen). U skladu sa zahtevom klijenla Saradnik moze dostavili odgovor 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 prlgovora" (el. 42, sl. 2 ZZKFU, i lacka 2,
sl. 3 Odluke 0 nacinu postupanja banke i davaoca IIzinga po prigovoru korisnika finansijskih usluga i
nacinu postupanja Narodne banke Srbije po obaveMenju tih korisnika), U cilju kvalilelnije brige 0
klijentima kao i povecanja zadovoljstva klijenata, zatim povecanja efikasnosti rada na obradi
prigovora klijenata. Sluzba definise interne rokove odgovora na prigovore, a koji mogu zavisiti od tipa
obracanja. oblasti na koju se prigovor odnosi uili segmenta kom klijent pripada (iii nekog drugog
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kriterijuma} Ukoliko se u postupku obrade prigovora utvrdi da je za resavanje prigovora potreban
vremenski period duzi od 15 dana, Sluzba je duzna da u zakonskom rOku od 15 dana 0 istom
obavesti klijenta odnosno saopsti razloge zbog kojih dolazi do produzenja rOka za odgovor.

Odgovor Sluzbe treba da bude polpun i razumljiv za klijenta, da se odnosi na predmet prigovora i da
sadri:i ocenu osnovanosti prigovora,

Ukoliko je prigovor ocenjen kao osnovan, Sluzba obavestava klijenla da Ii su razlozi zbog kojih je
ulozen pngovor otklonjeni, odnosno 0 rOku za njihovo otklanjanje, kao i predlog za resenje spomog
odnosa U odgovoru se navodi da klijent treba da polvrdi prijem odgovora i izjavi da Ii je saglasan sa
istim, kako bi Sluzba dobila povralnu informaciju, U slutaju da klijent ne odgovori smatrace se da je
saglasan sa istim,

UkolikO je prigovor klijerlta ocerlJen kao neosrlovarl, u odgovoru se rlavode razlozi zbog kojih je doslo
do spornog odnosa (tj, zaslo Lizing prigovor smatra rleosnovanim) i zahteva se da polvrdi prijem
odgovora (kako je navedeno i u prethodnom stavu), U slutaju da klijent ne odgovori sma trace se da
je saglasan sa istim,

Odgovor na pisarli prigovor Sluzba dostavlja klljentu putem poste iii eleklronske poSte. Prilikom
odgovora putem paste, Sluzba salje preporuteno pismo uz povralrlicu, a u slutaju odgovaranja
putem elektronske posle od klijerlla se trazi potvrda 0 prijemu_ Sluzba dostavlja odgovor pulem
kanala komUrlikacije koji je klijent koristio za ulaganje prigovora, izuzev u situacijama kada

• je prigovor ulozen u sedistu Lizinga iii podrlet dire kino Sluzbi _ tada se klijenlu odgovara
putem paste na adresu regislrovarlu u bazi podalaka Lizirlga iii na e-mail, a u skladu sa
zahtevom klijerlta,

• Klijerll zahteva odgovor putem drugog karlala u odnosu na onaj kojim je prigovor ulozen,

• se na rlivou Sluibe proceni da je klijentu svrsishodnije odgovoriti drugim kanalom u
odnosu na onaj koji je koriscen za ulagarlje prigovora

U navedenim situacijama_ odgovor na prigovor klijenta se prosle"uje na kOrltakte (adresa za postu iii
e-mail adresa) kojisu registrovaniubazipodatakaLizlrlga Me"utim,usituacijama kada klijent
zahteva prosle"ivanje odgovora na kontakt koji se ne nalazi u bazi podataka Lizinga, primenjuje se
sledete - ako je prigovor uloien pulem;

Konlakt forme iii e-mail kanala - Kada klijenl ulozi prigovor preko konlakl forme na sajtu Lizinga uz
navodlmje e-mail adrese iii poslanske adrese koja se razlikuje od podataka koji se nalaze u bazi
podataka Lizinga iii ulozi prigovor sa e-mail adrese koja nije registrovana u bazi podataka Lizinga
potrebno je da:

• Saradrlik u Sluibi za poslovnu podrsku kOrltaktira klijenla (iskljutivo na broj telefona koji
je evidentiran u bazi poctataka Lizinga) kako bi se polvrdila verodostojnost ulozenog
prigovora odnosno definisao kanal odgovora Saradnik obavlja taj razgovor sa klijentom
pulem telefona Saradnik u razgovoru sa klijenlom utvrduje idenlitet klijenla kroz
informacije a prigovoru (da Ii je klijent uloiio prigovor, 0 temu se u prigovoru radi i sl).
Polvr"ivanjem idenlitela klijenta lj verodoslojnosti ulozenog prigovora. saradnik dogovara
karlal odgovora i odgovarajucu adresu (koja ne mora bili adresa iii e-mail iz baze
podalaka Lizinga),

• Saradnik belezi Informaclju a tom razgovoru u vidu sluzbene beleske, i dalum razgovora i
broj rla koji je klijent pozivan, kao i komentar u vezi sa dogovorenim kanalom odgovora}.

• U situacijama kada klijerll, koji je ulozio prigovor, saopsli, u loku tog razgovora, da vise

B
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ne korisli e-mail adresu registrovanu u bazi podataka Lizinga ilili dOl se ne nalazi vi~e
na prijavljenoj adresi (i dOlmu samim tim odgovor na prigovor ne moze biti isporueen na
te konlakle). saradnlk ce zamol,t! khJenta. da u slo kratem vremenskom periodu. azurira
podatke doslavljanjem novih podalaka lizingu

• Ukoliko konlakt sa klijenlom pulem telefona nije moguce ostvariti i samim lim nije moguCe
obavestiti klijenta 0 potrebi da se odgovor prosledi na adresu iii e-mail koji je registrovan
u bazi podalaka Uzinga, a u slueaju da Odgovor podrazumeva slanje poverljivih
podataka. saradnik ee proslediti obave~tenje klijenlu (na kontakt koji je klijenl naveo u
svom obratanju)) da je odgovor moguce prosledti iskljutivo na adresu iii e-mail koji su
regislrovani u bazi podalaka Lizinga

Odgovor klijenlu, na njegov pisani prigovor, prosleden pulem eleklronske po~te. zavodi se i tuva se
dokaz 0 doslavljenom odgovoru sa povratnicom u knjizi evidencije.

Sediste lizinga - kada je klijent ulozio pisani prigovor u sedi~lu lizinga. a u okviru samog prigovora
kao kanal odgovora naveo neku drugu adresu iii e-mail (u odnosu na one registrovane u bazi
podalaka Lizinga) i na 10m obrascu se svojerutno polpisao, saradnik moze odgovoriti na adresu iii e-
mail koju je klijenl naveo na obrascu,

Odgovor klijenlu, na njegov pisani prigovor. zavodi se u delovodrlU knjigu Uzinga.
• original - dostavlja se khjenlu. polp,suju rukovodilac Odeljenja pravnih i opStih

poslovaldireklor Sektora za upravljanje proizvodima i prodaju
• skeniranakopija potpisanog odgovora zaJedno da dokazom 0 dostavljenom odgovoru se

tuva u knj!zl eVldenc'Je

5,6 Prijem i evidencija zahteva upueenih od stranf~ NBS

NBS se obraca lizingu po osnovu prigovora koje su klijenti naslovili na NBS u dva slutaja'

• Ako klijenl upuli obaveslenje NBS, a prethodno se nije prigovorom obratio Lizingu, NBS
neee razmatrali navode iz obave~tenja, vee ee odmah islo proslediti Lizingu radi
razmalranja iupuCivanja odgovora klijenlu (preuranjeni prigovon)

Ako je klijent nezadovoljan dobijenim odgovorom na prigovor iii mu laj od90vor nije doslavljen u
zakonskom roku, klijenl moze, pre pokrelanja sudskog spora. NBS podneli priluibu, u pismenoj formi
(u daljem tekstu prituiba), ako smatra da se davalac tizinga ne pridrzava odredbi zakona, dn;gih
propisa iii opslih uslova poslovanja kojima se ureduju ove usluge. dobrih poslovnih obitaja koji se
odnose na Ie usluge iti obaveza iz ugovora zakljutenog s podnosiocem prigovora. Nakon prijema
priluzbe, NBS te od davaoca lizinga na kog se prituiba odnosi zatraz,ti dOlse izjasni 0 navodima iz
priluibe i dostavi odgovarajuee dokaze - u rOku koji mu ona odredi u svom zahlevu.

5.6.1 Obrada i resavanje zahfeva NBS

Primljeni zahlevi u Slu.l:bi od strane NBS kOJise odnose na preuranjeni prigovor zavode se u knjigu
evidencije

Po prijemu zahteva NBS dOl se lizing pisano izjasni na navode klijenla, Sluiba ispiluje navode iz
prigovora klijenta dostavljenog NBS na natin identican poslupku objasnjenom u 5.4.1. Odgovor se na
zahtev NBS priprema u sktadu sa konkretnim zahlevima NBS, i ovaj od90vor spada u iskljutivu
nadleznosl Odeljenja pravnih postova j uskladenosti poslovanja
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5.6.2 Odgovor po zilhtevu NBS

Odeljenje prilvmh poslova prosleduje NBS izjasnjenje 0 navodima klijenta eleklronskim pulem iii
putem poSte U izuzelnim situacijama bite neophodno izvrSiti konsultacije sa zaposlenim koji je
ucestvovilO u samom odnosu koji je sporan, i povodom koga je upuCen prigovor. ali sam Odgovor

na zahtev NBS. priprema Odeljenje za pravne i opsle poslove

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

Nakon dostavljenog izjasnjenja na prituzbu, Narodna banka Srbije moze zahtevati dodatna
izjasnjenja, odnosno dostavljanje odgovarajueih dokaza u rOku koji odredi u svom zahtevu, a moze
obaviti i konlrolu, odnosno nadzor u skladu sa odredbama ZZKFU

U slueaju da iz bilo kojih razloga izjasnjenje ne bude dostavljeno NBS u propisanom roku, iii se ne
doslave Irazen; dokazi, Narodna banka Srbije moze, bez obzira na dalje postupanje po prrtuzbi,
POSlupili prema Lizingu u skladu sa odredbama llKFU, odnosno Odluci 0 natinu postupanja banke i
davaoca lizinga po prigovoru korisnika finansijskih usluga i natinu postupanja NBS po obaveslenju
tih korisnika

Narodna banka Srbije obaveslava Lizing 0 nalazu po prilutbi u roku predvidenim llKFU, Ako se
nalazom po priluibi ulvrdi da se Lizing nije pridrtavao odredbi ZZKFU i drugih propisa iii Opstih
uslova poslovanjOi kojima se ureduju finansijske usluge iii dobrih poslovnih obitaja koji se odnose na

te usluge - Narodna banka Srbije donosi resenje kojim se Lizingu nalaie da olkloni utvrdene
nepravilnosti i da joj 0 tome doslavi dokOlZu roku utvr(l"enim tim resenjem. Ukoliko iz bilo kojih razloga
dodje do situacije da su LiZlngu naloiene mere za otklanjanje nepravilnosti, Sluzba ee 0 iSlom odmah
obavestili nadieini Sektor, odnosno predsednika Izvrsnog odbora

5.6.3 Vansudsko resavanje spornog odnosa posredovilnjem NBS (medijacija)

U obavestenju koje dostavlja Narodna banka Srbije ukazuje podnosiocu prituzbe na moguCnosl
vOinsudskog resavanja spornog odnosa s davaocem finansijskih usluga u postupku posredovanja koji
se sprovodi u skladu sa odredbama ZZKFU

Nakon slo se pOkrene postupak posredovanja, NBS ocenjuje, u skladu sa zakonskim odredbama.
kako Ce dalje postupati po evenlualno ranije podnetoj prituzbi: da Ii te zastati sa poslupanjem
odnosno obustavili ovo poslupanje ako je posredovanje okontano sporazumom,

Poslupak posredovanja pOkrece se na predlog jedne strane u sporu koji je prihvatila druga strana
Ovaj predlog obavezno sadrii i rok za njegovo prihvatanje, U poslupku posredovanja ispred Lizinga.
iskljucivo utestvuje Odeljenje pravnih i opSt,h poslova (a po polrebi i predstavnici drugih
organizacionih jedinica Lizinga u zavisnosli od predmela posredovanja). Odeljenju pravnih i opstih
poslova neophodno je dostavili svu relevanlnu dokumentaciju, na bazi tega se Odeljenje pravnih i
opstih poslova priprema i ukljutuje u posredovanje Slu.l:ba ce izvestili NBS 0 lome da Ii je medijacija
prihvOlCena iii ne. Poslupak posredovanja je poverljiv i hilan,

Ukoliko obe strane prihvale posredovanje. NBS pismeno obaveslava klijenla i Lizing 0 mestu, danu i
casu odrtavanja posredovanja Utesnike u posredovanju. koji ce predstavljati Lizing. cine



II lUTE$' I US'NG'!
predslavnik Odeljenja pravnih i opstih poslova, i pO potrebi predstavnik druge struene sluzbe u
Lizingu. Sluzba priprema svu relevanlnu 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 ovlaseenog organa u Republici Srbiji, odnosno
koji imaju licencu posrednika i nalaze se na spisku posrednika

POSTUPA,NJE PO PRIGOVORI¥A KLIJENA, fA,

Poslupak posredovanja moze bili okonean sporazumom strana, obuslavom iii odustankom
Sporazum stroma postignut u postupku posredovanja pred Narodnom bankom Srbije saeinjava se u
pismenoj formi i ima snagu izvrsne isprave na naern kako je ulvr"eno Zakonom 0 zastiti korisnika
finansijskih usluga. Na poslupak posredovanja se primenjuju odredbe propisa kojima se ure"uje
posredovanje, osim u slueaju da je Zakonom 0 zasliti korisnika drukeije utvr"eno.

5.7. Na~in i tok izveStavanja 0 podnerim prigovorima

Izvestaj je skup podataka 0 primljenim i obrat1enim prigovorima, molbama. sugestijama i pohvalama
klijenata za odret1eni period (najeesce 3,6 iii 12 meseci)
Sluzba-Odeljenje pravnih poslova dostavlja izvestaje u excel tabeli.

5.7.1lzvestavanje Sluibe prema ostalim organizacionim delovima Banke

Podatke 0 Odlukama po kojima je izvrsen povracaj po osnovano resenim/prihvatenim prigovorima
Sluzba doslavlja'

• Odeljenju kreditne analize. u svrhu analize rizika, unosom podataka u aplikaciju Serenrty

5.7.2/zveStavanje prema NBS

Shodno Odluei 0 natinu postupanja banke i davaoca lizinga po prigovoru kOrisnika finansijskih
usluga i natinu postupanja NBS po obavestenju lih korisnika, Sluzba vodi evideneiju (iz Priloga br3)
o svim pisanim prigovorima koriSOlka sa podacima 0 resenjima predmeta prigovora kao i ostalim
podaeima neophodnim za sacinjavanje izvestaja prema NBS (0 ukupnom broju pisanih prigovora
primljenih u izveStajnom periodu. 0 broju prigovora fizitkih lica. pravnih liea i preduzetnika, po
vrstama u skladu sa sifrarOlkom, 0 ukupnom broju resenih prigovora -osnovanih i neosnovanih u
izveStajnom per;Odu),
Sluzba obezbe"uje tatnosl iskazanih evidencija 0 prigovorima cime omogucava sacinjavanje
kvartalnog izveStaja prema NBS i doslavljanje istog NBS. Kvartalni izvestaj prema NBS satinjava
se i dostavlja elektronski, u skladu sa Uputstvom 0 eleklronskom dostavljanju podalaka 0 prigovoru
korisnika i klijenta koje Lizing doslavlja Narodnoj banei Srbije, i 10 najkasnije u rOku od 15 dana od
isteka tromesetja.
U cilju interne provere, pored ovog izvestaja, Sluzba na dan satinjavanja izvestaja prema NBS, cuva
lj. arhivira ovaj izveslaj zakljutno sa danom izveslavanja

5.7.3/zvestavanje prema Odeljenju 1a kontro/u usk/adjenosti

Slutba na osnovu zahteva Odeljenja 1a konlrolu uskladjenosti satinjava go<lisnji izvestaj 0
prigovorima klijenata
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6. ODGOVORNOST IOVLASCENJA

Za ispravrlost, pouzdarlost, OSrlovarlost, i ta~nost podataka datih u odgovorima upucerlim klijerltu
odgovaraju Direktor odrederlag sektora odrlosrlo zaposlerli rla koga je direktor prerleo dec
ovla~cenja u poslupku re~avarlja prigovora. koji klijerltima upucuju odrlosrlo potpisuju pripremljerle
odgovore

Sluzba za finansije je odgovoma za sprovodenje Odluka 0 povracaj;ma sredstava u nadleznosti
Sluzbe a D,rektor Odeljerlje pravnih i opstih poslova je Odgovoran za tal:r1O i blagovremerlo
izve~tavanje po prigovorima klijerlata

U okviru Sluzbe. u skladu sa odlukom 0 prenetim ovlascenjima moze se preneti ovlaseenje za
potpisivanje Odluke iii predmeta

Ovaj dokumenl je sarno za irltemu upotrebu

Sve Odgovome osobe u postupku izrade, provere i odobravanja primene ovog dokumerlta, kao i
svi korisrlici. duzni su da se. shodno Ugovoru 0 radu, pridr.!:avaju obaveze l:uvarlja poverljivih
informacija vezarlih za poslovanje Lizinga. Sirago je zabranjeno kop;ranje i iznosenje ovog
dokumenla van Lizinga Svako nepostovanje pravila povla.;i za sobom sarlkcionisanje u skladu sa
pravilima 0 tajnosti podataka i zaMiti

7. DOKUMENTA NIZEG NIVOA

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

8. PRILOZI

Prilog br. 1 Annual Report on Complaints (BI81003,P.OOl - OBROOS}

9. TABELA IZMENA

verzi"a
I

"III
rv
V~VI

datum

Pregled izvrsenih izmena

o is odobrio

"
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