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vazenja verzije

1.0

e Lokalni zahtev regulatora shodno ZZKFU i Odluci NBS o | Marija
postupanju po prigovorima korisnika finansijskih usluga | Chatzimpyros 12.3.2024.

20 e Dopunjavanje procesa i proSirenje uloga zaduZenih | Marija
' organizacionih jedinica Chatzimpyros | 30.01.2025.

OSNOVNI POJMOVI

Naziv

+  Znacenje

Podnosilac obraé¢anja

u daljem tekstu: Korisnik je:

« fizi€ko lice koje koristi ili je koristilo finansijske usluge ili se Lizingu
obratilo radi koris¢enja finansijskih usluga i to: fiziCko lice koje
finansijske usluge koristi, koristilo je ili namerava da koristi u svrhe koje
nisu namenjene njegovoj poslovnoj ili drugoj komercijalnoj delatnosti;

+ preduzetnik (u smislu zakona kojim se ureduju privredna drustva) i

poljoprivrednik (kao nosilac ili ¢lan porodi€nog poljoprivrednog
gazdinstva u smislu zakona kojim se ureduju poljoprivreda i ruralni
razvoj),

« pravno lice koje koristi usluge koje Lizing pruza po osnovu ugovora o
lizingu, .

u daljem tekstu Lice je:

+ fizi€ko lice Eiji je identitet odreden ili odrediv (posredno ili neposredno)
na osnovu bilo kog podataka o li€nosti i iji se podaci o liénosti obraduju.

Obrac¢anje

Pisani akt, u papirnoj ili elektronskoj formi, koji sadrzi obra¢anje Korisnika
Lizingu iz svih oblasti poslovanja Lizinga kao i poslovnih odnosa Korisnika
s Lizingom, a koje moze biti tretirano kao:

Prigovor — svako pisano obraéanje Korisnika Lizingu kojim Korisnik
izrazava svoje nezadovoljstvo uslugama koje Lizing pruza i ukazuje na to
da su povredena njegova prava ili interesi ili da se Lizing ne pridrzava
odredaba zakona, drugih propisa kojima se ureduju finansijske usluge,
opstih uslova poslovanja ili dobrih poslovnih obi€aja ili obaveza iz ugovora
zaklju€enog sa Korisnikom — bez obzira na njegov oblik, naziv i naslov i
bez obzira da li je pisano obraéanje formulisano kao pitanje, molba, zahtev
ili primedba, ako se iz njegove sadrzine mozZe zaklju€iti da Korisnik izrazava
nezadovoljstvo postupanjem Lizinga ili ukazuje na njen propust. Pored
pisanih obrac¢anja Lizing razmatra i usmena obrac¢anja kojima se iskazuje
nezadovoljstvo, a Korisnik nije u mogucnosti da dostavi pisani prigovor.

Zahtev Lica za ostvarivanje prava iz oblasti zastite podataka o li€nosti
— pisano obrac¢anje Lica radi ostvarivanja prava iz Zakona o zastiti podataka
o licnosti (u daljem tekstu: ZZPL) - prava na informisanost o obradi
podataka o li¢nosti, prava na pristup podacima o li€nosti, prava na ispravku
i dopunu podataka o li€nosti, prava na brisanje podataka o li¢nosti, prava
na ograniCenje obrade podataka o li¢nosti, prava na prenosivost podataka
o liénosti, prava na prigovor na obradu podataka o li€nosti i prava u vezi
automatizovanog odlucivanja i profilisanja.

Ostala obraé¢anja — pisana obracanja Korisnika koja nemaju karakter
Prigovora, niti zahtev Lica odnosno predstavljaju pohvalu ili sugestiju ili upit
Korisnika za usluge/proizvode Lizinga i ne radi se o obraéanjima kojima se
izrazava nezadovoljstvo postupanjem Lizinga, odnosno u kojima se ne
ukazuje na povredu prava Korisnika i odredenih propisa (npr. pohvale
upucéene zaposlenima Lizinga, sugestije u vezi radnog vremena Drustva,
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sugestije u vezi unapredenja rada Drustva, upiti Korisnika za mogucnost
dobijanja lizinga, pruzanje informacija o proizvodima Lizinga i sl.)

Prituzba

Pisano obrac¢anje Korisnika NBS-u (postom ili preko internet prezentacije
NBS) pre pokretanja sudskog spora, ukoliko je nezadovoljan odgovorom na
Prigovor ili ukoliko mu odgovor Lizinga nije dostavljen u propisanom roku,
a koji NBS dostavlja Lizingu uz zahtev za dostavljanje izjasnjenja u
odredenom roku

Predlog za posredovanje

Pisano obrac¢anje kojim se inicira postupak posredovanja od strane
Korisnika ili Lizinga pred NBS-om, radi mirnog reSavanja spornog odnosa
i spreCavanja nastanka sudskog spora

Nalaz NBS

Obavestenje NBS o nalazu po prituzbi koje se dostavlja Korisniku u slu¢aju
da nisu utvrdene nepravilnosti na strani Lizinga, odnosno Lizingu radi
izjaSnjenja u slucaju da su utvrdene nepravilnosti na strani Lizinga.

Zahtev NBS za izjaSnjenje po
prituzbi/dodatno izjaSnjenje po
prituzbi/ dostavu
dokumentacije

Dopis u kome NBS zahteva od Lizinga sprovodenje odredenih radnji,
dostavu odredenih izjasnjenja, podataka, informacija i dokaza u
definisanom roku

NOD

Nadlezna organizaciona jedinica/ deo Lizinga u &ijoj je nadleznosti proizvod
i/ili usluga i/ili proces na koju se Obrac¢anje Korisnika odnosi i koji je
nadlezan za izradu argumentovanog objaSnjenja, nacina postupanja
Lizinga po navodima iz Obraéanja/dela Obracanja

Odgovorno lice

Rukovodilac NOD-a

Ovlaséeno lice

Zaposleni u NOD-u koji je, od strane odgovornog lica, zaduzen za izradu
argumentovanog objasnjenja i naCina postupanja Lizinga po navodima iz
Obrac¢anja/ dela Obracanja
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1.

PROCEDURA ]
POSTUPANJE PO PRIGOVORIMA, PRITUZBAMA | DRUGIM OBRACANJIMA KLIJENATA

PREDMET

Procedurom je regulisano postupanje NLB Lease&Go Leasing DOO Beograd (u daljem tekstu: Lizing) po
Prigovorima, Zahtevima Lica za ostvarivanje prava iz oblasti zastite podataka o licnosti i Ostalim obracéanjima
Korisnika zahtevima Narodne banke Srbije (u daljem tesktu: NBS), nalazima NBS-a i predlozima za posredovanje
dostavljenih Lizingu, kao i po Zahtevima lica za ostvarivanje prava u vezi sa zastitom podataka o li¢nosti, u smislu
prijema i evidencije, koordinacije obrade i pripreme odgovora, kao i slanja odgovora Korisnicima, Licima i NBS-u.

Postupanje po Zahtevima Lica za ostvarivanje prava iz oblasti zastite podataka o linosti je detaljno je regulisano
Uputstvom Ostvarivanje prava lica u vezi sa zastitom podataka o li€nosti.

2.

PODRUCJE PRIMENE

Ova Procedura je obavezna za sve zaposlene Lizinga.

3.

" ®E T E ®E ®E ERTC E B B B R

4,

REFERENTNA DOKUMENTA

Zakon o finansijskom lizingu

Zakon o zastiti korisnika finansijskih usluga

Zakon o zastiti korisnika finansijskih usluga kod ugovaranja na daljinu

Zakon o zastiti podataka o li¢nosti

Zakon o elektronskom dokumentu, elektronskoj identifikaciji i uslugama od poverenja u elektronskom

oslovanju

Odluka o postupku po prigovoru i prituzbi korisnika finansijskih usluga

Politika Upravljanje operativnim rizicima

Pravilnik o bezbednosti licnih podataka

Pravilnik za sprovodenje postupaka ispitivanja sumnji Stetnih postupanja, preduzimanje mera i zastitu

odnosioca prijave

Uputstvo o elektronskom dostavljanju NBS podataka o prigovorima korisnika
Uputstvo Ostvarivanje prava lica u vezi sa zastitom podataka o li¢nosti
Opsti uslovi poslovanja Lizinga

ODGOVORNOST

Odeljenje za pravne i opSte poslove (u daljem tekstu: Odeljenje) je odgovorno za:

Prijem Obracanja, iniciranje postupka, odredivanje nadleZnosti nad predmetom Obraéanja i upravljanje bazom
podataka o Obrac¢anjima koja su predmet ove Procedure;

Koordinaciju aktivnosti svih nadleZnih organizacionih jedinica, u€esnika u postupanju po predmetu Obracanja,
kao i pripreme odgovora, sa ciliem sveobuhvatne i pravovremene obrade;

Analiza Obracanja i opredeljivanje da li je u pitanju Prigovor, Zahtev Lica za ostvarivanje prava iz oblasti zastite
podataka o li¢nosti ili Ostalo obracanje;

Objedinjavanje i formalno uobliCavanje sadrzine izjaSnjenja o postupanju Lizinga u predmetnom slucaju, od
strane nadleznih organizacionih jedinica, ocenu osnovanosti prigovora i pripremu kona¢nog odgovora;
Blagovremeno slanje odgovora na Ostala obrac¢anja, u predvidenim rokovima;

Vodenje azurne evidencije ovladéenih zaposlenih za postupanje po prigovorima u organizacionim jedinicama
Lizinga koji su nadlezni za predmet/ uslugu na koji se Obrac¢anje odnosi;

IzveStavanje u skladu s ovom Procedurom;

Pripremu i slanje odgovora Korisniku na Obrac¢anja koja se odnose na zadovoljstvo korisni¢kim iskustvom u
odnosu s Lizingom, poslovanjem Drustva i pristupom u radu zaposlenih;

Provere funkcionisanja slanja automatskog odgovora Korisniku (potvrde o prijemu Prigovora) sa e mail adrese
prigovori@nlbleaseqgo.rs, kao i putem web stranice Lizinga u delu O nama,

Davanje misljenja na predlog odgovora na Obracanja koja dostavi Odeljenje/ NOD, u slu¢aju da u vezi sa
Obrac¢anjem postoji pravna dilema ili isti za posledicu moze imati visok rizik za Lizing;

Davanje misljenja na predlog odgovora na prituzbe i zahteve NBS-a, u slu¢aju da u vezi sa Obra¢anjem postoji
pravna dilema odnosno;

Preduzimanje mera potrebnih za uéeSc¢e Lizinga u postupku vansudskog reSavanja spornog odnosa -
posredovanja i upravljanje postupkom posredovanja, uz obavezno uklju€ivanje NOD-a. U postupku
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posredovanja (za slucajeve koji se odnose na naplatu potrazivanja Lizinga), Odeljenje za pravne i opste
poslove ¢e obavezno ukljuciti i Odeljenje za upravljanje rizicima i naplatu potrazivanja;

= Koordinacija aktivnosti radi pripreme izjaSnjenja na nalaz NBS po prituzbi i dostavljanja izjaSnjenja na nalaz
NBS.

NOD je odgovoran za:

= Blagovremeno dostavljanje informacija od znacaja Odeljenju, kao i pratece dokumentacije u vezi predmeta
Obratanja, a na osnovu kojih Odeljenje moze saciniti odgovor na Obracanje Korisnika, uz jasno i
argumentovano objasnjenje nacina postupanja Lizinga po navodima iz Obraéanja/ dela Obraéanja Korisnika,
za proizvode, usluge i poslovne procese iz nadleznosti organizacione jedinice kome pripadaju, na nacin i u
rokovima propisanim ovom Procedurom;

= Unos podataka i relevantne dokumentacije i kategorizacije Obrac¢anja u Formularu za upravljanje procesom u
delu predvidenom za NOD;

= Obavestavanje Odeljenja o iznosima izvrSenih/ sprovedenih refundacija i/ili obeStecenja (npr: povracaja
sredstava, otpisa, storniranja naknada i/ili kamata, oslobadanje pla¢anja odredenih usluga u duhu dobrih
poslovnih obi€aja - mese¢no odrzavanje rac¢una i sl.) Korisnika po pitanju prigovora/zahteva NBS, po kojima
Odeljenje postupa (dostavljanje povratne informacije u skladu sa odgovorom koji je dat Korisniku/NBS-u);
ukoliko se kod izjaSnjavanja na zahteve NBS (prituzbe), Lizing obaveze da ¢e se sprovesti odredena
refundacija i/ili obeSteéenje Korisniku, obaveza NOD-a je da u roku od 15 dana (ako nije mogucée pre
dostavljanja odgovora NBS, $to je najpozeljniji scenario) od dana slanja odgovora na izjaSnjenje NBS-u,
sprovede navedenu aktivnost i obavesti Odeljenje;

= Davanje predloga ocene osnovanosti Prigovora, kada Odeljenje to zahteva u konkretnom slucaju;

= Kompletnost dostavljenih dokaza (dostavljanje svih relevantnih dokaza: ugovorne dokumentacije, naloga,
izvoda i dr., narocito u postupku po Prituzbi kada NBS zahteva prate¢e dokaze);

= Dopunu izjasnjenja i davanje odgovarajucih pojasnjenja Odeljenju u cilju obezbedivanja potpunog i razumljivog
konac&nog odgovora na Obracéanje Korisnika;

= U slu€aju osnovanosti navoda iz Obracanja, uklju€ujuci i navode iz Prigovora ili Prituzbe - davanje predloga
nagina reSavanja sporne situacije ili predloga mera za otklanjanje razloga zbog kojih je prigovor podnet,
odnosno navodenje mera koje su ve¢ preduzete u tom cilju;

= Ucestvovanje u postupku posredovanja po potrebi u saradnji sa Odeljenjem za pravne i opste poslove.

Odgovorna lica i OvlasS¢ena lica odgovorna su za:

= Sprovodenje svih aktivnosti navedenih NOD u ¢ijoj je nadleznosti Obrac¢anje Korisnika (sve aktivnosti u stavu
iznad);

= Saglasnost na nacrt odgovora na Obraéanje u skladu sa procenom odnosno zahtevom Odeljenja;

= Pracenje realizacije predloZenih mera za otklanjanje razloga zbog kojih je Obracanje podneto.

NOD je duZan da, u slu€aju obracanja Odeljenju pravnih i op&tih poslova-u, ukaze na pravne dileme odnosno na
rizike po Lizing, zbog kojih je potrebno angaZovanje Odeljenja za pravne i opSte poslove i dostavi svu relevantnu
dokumentaciju.

Svi zaposleni u Lizingu, kao i ostali zaposleni koji, u skladu sa svojim opisom posla, ostvaruju direktne kontakte sa
Korisnicima (Sektor prodaje, Odeljenje kreditnih operacija, Odeljenje racunovodstva i kontrole izveStavanja.)
odgovorni su za:

= Informisanje Korisnika o pravu i nacinu ostvarivanja prava na podnoSenje Prigovora i Prituzbe;

= Omogucéavanje podnosenja Prigovora u Drustvu;

= Prijem Obracanja u papirnom obliku, uru€enje Korisniku kopije predatog i zavedenog dokumenta, overenog sa
pecatom Lizinga uz navodenje mesta, vremena, datum prijema, imena i prezimena zaposlenog koji je primio
Obracéanje i njegovog potpisa, a zatim hitno (najkasnije u roku od 1 radnog dana) dostavljanje skeniranog
primerka i na e-mail adresu Odeljenja za prijem Obracéanja prigovori@nlbleasego.rs (original Obra¢anja se ne
dostavlja internom postom Odeljenju, veé se arhivira sa ostalom dokumentacijom);

= Prijem Obrac¢anja u elektronskoj formi, potvrdivanje Korisniku da je isto primljeno u Lizing, sa navodenjem
podataka o Korisniku, sadrzine Prigovora, datum i vreme prijema Prigovora, kao i uz naznaku da ¢e biti
odgovoreno u zakonom propisanom roku (osim ukoliko na e-mail adresi na koju se upu¢eno Obracéanje vec
podeSena automatska poruka o prijemu) i hitno (najkasnije u roku od 1 radnog rana) prosledivanje istih na e-
mail adresu Odeljenja: prigovori@nlbleaseqgo.rs;

= Kontaktiranje Korisnika u cilju umanjenja nezadovoljstva i davanja drugih informacija, kada Odeljenje proceni
da je isto pozeljno u konkretnom slu€aju, a zatim i dostavljanje Odeljenju povratne informacije o ishodu
razgovora sa Korisnikom.

Svi ostali zaposleni u organizacionim jedinicama Lizinga, koji dodu u posed Obrac¢anja Korisnika odgovorni su za:
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= Hitno (najkasnije u roku od 1 radnog dana) dostavljanje skeniranog dokumenta na e-mail adresu Odeljenja:
prigovori@nlbleasego.rs (original Obracanja se ne dostavlja internom postom Odeljenju, ve¢ se arhivira sa
ostalom dokumentacijom);

= Prijem Obracanja u elektronskoj formi, potvrdivanje putem e-mail-a Korisnika da je isto primljeno u Lizing, sa
navodenjem podataka o Korisniku, sadrzine Prigovora, datum i vreme prijema Prigovora, kao i uz naznaku da
¢e biti odgovoreno u zakonom propisanom roku (osim ukoliko na e-mail adresi na koju se upuéeno Obracanje
ve¢ podeSena automatska poruka o prijemu) i hitno (najkasnije u roku od 1 radnog dana) prosledivanje istih na
e-mail adresu Odeljenja: prigovori@nlbleasego.rs

= Odgovorni zaposleni za odgovore na prigovore korisnika

= Za postupanje po prigovorima u Lizingu ovlasc¢eni su zaposleni u Odeljenju za opSte i pravne poslove — sve
pozicije zaposlenih u Odeljenju kreditnih operacija - svepozicije zaposlenih u Odeljenju, , a prema vazecéoj
sistematizaciji radnih mesta (Pravilnik o sistematizaciji radnih mesta u NLB Lease&Go Leasing doo Beograd),

5. PROCES OBRADE OBRACANJA
| UVOD

U Lizingu ovlaséeni su svi zaposleni u Odeljenju, Sektoru za prodaju, Odeljenju za kreditne operacije, Odeljenju za
raCunovodstvo i izveStavanje, Odeljenju za upravljanje rizicima i naplatu potrazivanja da u€estvuju u postupanju po
prigovorima.

Za postupanje po prigovorima i ostalim obra¢anjima ovlaséeni su i zaposleni u NOD-u koji su nadlezni za predmet/
uslugu na koji se Prigovor/ Obrac¢anje odnosi. Evidenciju navedenih zaposlenih vodi Odeljenje. Rukovodioci NOD-
a su u obavezi da opredele adekvatan broj zaposlenih sa pristupom za rad u aplikaciji kao i njihovu stru¢nost.

Organizacione jedinice Lizinga duzne su da na vidnom mestu, u poslovnim prostorijama u kojima se Korisnicima
nude proizvodi i usluge i na internet prezentaciji Lizinga, istaknu obave&tenje o naginu podnoSenja prigovora i
nacinu postupanja po podnetom Prigovoru, kao i 0 moguénosti i na¢inu podnosenja Prituzbe NBS i predloga za
pokretanje postupka posredovanja NBS.

NOD-ovi, kao i Odeljenje, su duzni i da u skladu sa Pravilnikom bezbednost li¢nih podataka, obaveste Lice za
zastitu podataka u slu¢aju povrede podataka o li¢nosti.

5.1. PODNOSENJE | PRIJEM PRIGOVORA
5.1.1 Rokovi za podnosenje

Rokove za podnoSenje Prigovora Korisnika su sledeci:
= Korisnik fizi€ko lice, preduzetnik ili poljoprivrednik ima pravo na Prigovor roku od 3 (tri) godine od dana
kad je ucinjena povreda njegovog prava ili pravnog interesa;

= Korisnik - pravno lice kao korisnik usluga Lizinga po osnovu ugovora o lizingu, Prigovor moZe podneti u
roku od 60 (Sezdeset) dana od dana kada je saznao da je uCinjena povreda njegovog prava ili pravnog
interesa, a najkasnije u roku od 3 (tri) godine od dana kad je ucinjena povreda njegovog prava ili pravnog
interesa.

Podnosiocu Prigovora se ne sme naplatiti naknada ili drugi troSak za postupanje po Prigovoru.

Ukoliko je Prigovor podnet po isteku propisanih rokova, Lizing podnosioca obavestava da je Prigovor podnet po
isteku roka i da nije u obavezi da razmatra Prigovor, s tim Sto isti moZe razmotriti odnosno prihvatiti, ukoliko proceni
da je potrebno zbog boljeg korisni¢kog iskustva Korisnika.

5.1.2 Podnosenje prigovora preko punomocénika

Uz Prigovor fizickog lica koji se dostavlja preko punomocnika, dostavlja se i posebno punomoéje kojim Korisnik
ovlasc¢uje punomocnika da u njegovo ime i za njegov racun, podnese prigovor na rad Lizinga i preduzima radnje u
postupku po tom Prigovoru, te kojim daje odobrenje da se tom punomocéniku ucine dostupnim podaci koji se na
njega odnose, a predstavljaju poslovnu tajnu.

Uz Prigovor pravnog lica koji se dostavlja preko punomocnika, dostavlja se i posebno punomocje kojim zakonski
zastupnik podnosioca ovlascuje punomoénika da u ime i za radun pravnog lica podnese Prigovor na rad Lizinga i

Strana 7/17


mailto:prigovori@nlbleasego.rs
mailto:prigovori@nlbleasego.rs

Interno

preduzima radnje u postupku po tom prigovoru, te kojim daje odobrenje da se tom punomocniku ucine dostupnim
podaci koji se odnose na Korisnika, a predstavljaju poslovnu tajnu.

Ukoliko se Prigovor Lizingu podnese preko punomocnika, Odeljenje posebno proverava ispravnost punomodja,
kada je procena da je potrebna dodatna provera. Ukoliko Odeljenje utvrdi, odnosno dobije misljenje da punomocje
nije adekvatno, o tome obavestava punomoénika uz konstataciju da ¢e na Prigovor odgovoriti Korisniku.

5.1.3 Nacinii kanali podnosenja

Odeljenje u koordinaciji sa NOD i drugim organizacionim jedinicama Lizinga kojima Korinsik moze da dostavi
Prigovor vrsi centralizovano prikupljanje i evidentiranje Prigovora Korisnika upuéenih Lizingu.

Prigovori koja su predmet procesuiranja Odeljenja mogu se dostaviti u formi i na nacine kako sledi:

= U papirnoj formi
» neposrednom predajom u poslovnim prostorijama Drustva
» postom na adresu sedista Lizinga.
= U elektronskoj formi
> elektronskom postom (e mail adresa prigovori@nlbleasego.rs)
» preko internet prezentacije Lizinga na po€etnoj stranici odeljak O nama.
» kod finansijskih usluga koje se ugovaraju koriS¢enjem sredstava komunikacije na daljinu
— koriS¢enjem onog sredstva komunikacije na daljinu koje se koristi za zaklju€ivanje
ugovora na koji se dopis odnosi, ako Lizing koristi ovu zakonsku mogucénost,
usmeno putem telefona, i to ukoliko je ugovor na koji se Prigovor odnosi zaklju¢en koris¢enjem
ovog sredstva komunikacije na daljinu.
¢ usmeno (telefonskim putem ili u neposrednom licnom kontaktu sa zaposlenim iz Sektora prodaje)
sa zaposlenim Lizinga i samo u slu€aju da klijent insistira da se njegovo usmeno obracéanje tretira
kao prigovor, gde je zaposleni u obavezi da utvrdi identitet podnosioca prigovora i osnov
poslovne saradnje sa Lizingom, nakon ¢ega pisanim putem informiSe Odeljenje, gde se usmeni
prigovor evidentira na dalje postupanje.

a. Prijem Prigovora u papirnoj formi

Prijem Prigovora svaki zaposleni duzan je da izvrsi u bilo kojoj poslovnoj prostoriji Lizinga (u sedi$tu i ograncima),
prigovor se moze podneti na propisanom obrascu koji €ini Prilog 1 ovog dokumenta.

Obaveza zaposlenog koji je primio Prigovor je da izvrSi identifikaciju podnosioca Prigovora (uvidom u vazedi ID kao
i da obezbedi kontakt podatke u slu€aju da iste nema u evidenciji Lizinga-NOVA core sistem). Tom prilikom se u
Prigovoru evidentiraju kontakt podaci na koje se Korisniku upu¢uje odgovor na Prigovor.

Lizing je u obavezi da podnosiocu izda kopiju predatog i zavedenog dokumenta, odnosno dokument se mora overiti
pe€atom Lizinga i na istom je obavezno naznaciti mesto, vreme i datum prijema, uz navodenje imena i prezimena
zaposlenog koji je primio Prigovor i njegovog potpisa. Zaposleni je u obavezi da kopiju samog prigovora sa
navedenim elementima, kojim se potvrduje prijem Prigovora, uruci Korisniku, a original zadrZava Lizing.

Svi Prigovori primljeni putem poSte zavode se kroz delovodnik interne poste i isti se putem mejla dostavlja u
skeniranom obliku dostavlja Odeljenju.

Radi obezbedivanja postupanja u skladu sa zakonskim i internim rokovima, Prigovor primljen u papirnom obliku je
neophodno bez odlaganja (a najkasnije u roku od 1 radnog dana) zajedno sa prate¢om dokumentacijom, skenirati
i proslediti elektronskim putem na e-mail adresu Odeljenja: prigovori@nlbleaseqgo.rs.

Ukoliko Korisnik namerava da Prigovor podnese usmeno, zaposleni je duzan da ga upozori da ne postoji obaveza
razmatranja usmenog Prigovora, kao i da ga pouci o nacinu na koiji se isti moze podneti, u slu¢aju da klijent insistira
da se njegovo usmeno obracanje tretira kao prigovor, zaposleni je u obavezi da utvrdi identitet podnosioca
prigovora i osnov poslovne saradnje sa Lizingom, nakon &ega pisanim putem informiSe Odeljenje, gde se usmeni
prigovor evidentira na dalje postupanje.

b. Prijem Prigovora u elektronskoj formi

Ukoliko Korisnik Prigovor uputi elektronskim putem (e-mailom ili na drugi odgovarajuéi nacin u elektronskom obliku),
primalac je duzan da e-mailom ili na drugi odgovarajuci nacin u elektronskom obliku odmah potvrdi prijem, posebno
vodeci raCuna da potvrda prijema sadrzi sledece elemente:

» Podatke o Korisniku

= Sadrzinu Prigovora
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= Datum i vreme prijema.

Zaposleni-primalac Prigovora, bez odlaganja (a najkasnije u roku od 1 radnog dana) isti prosleduje Odeljenju na
adresu prigovori@nlbleasego.rs uz prosledivanje i dokaza o poslatoj potvrdi prijema.

Izuzetno, u slu€aju da je na prijemnoj adresi elektronske poste Lizinga omoguéena automatska/sistemska potvrda
prijema Prigovora Korisniku, koja sadrzi gore nabrojane elemente realizovane kroz automatski odgovor Korisniku,
uz prosledivanje dostavljenog sadrzaja, zaposleni — primalac Prigovor ne dostavlja potvrdu prijema Korisniku.

Datumom prijema Prigovora dostavljenog elektronskom postom, preko internet prezentacije Lizinga, smatra se
datum kada je Prigovor upucen elektronskim putem Lizingu i od tog datuma pocinje raCunanje rokova propisanih
regulativom.

5.2 EVIDENTIRANJE, PROVERA | OBRADA PRIGOVORA
5.2.1. Postupanje prilikom evidentiranja, provere i obrade u Odeljenju

Po prijemu Prigovora, zaposleni u Odeljenju je duzan da:

a. Bez odlaganja (istog radnog dana), evidentira podatke o primljenom Prigovoru,;

b. Vrsi kontrolu formalne ispravnosti i utvrdi da li Prigovor sadrzi minimum podataka koji ukazuju na
identitet Korisnika i predmet Prigovora, a ukoliko Prigovor ne sadrzi minimum podataka i predmet
Prigovora kako bi se opredelila nadlezna organizaciona jedinica/deo, zaposleni Odeljenja u roku od 15
(petnaest) dana od prijema tog Prigovora prosleduje zahtev Korisniku za dopunu podataka. Ukoliko
Korisnik u roku od 5 (pet) radnih dana od dana prijema zahteva za dopunu podataka ne dostavi trazenu
dopunu, Odeljenje prosleduje odgovor Korisniku u roku od 15 dana od isteka roka za dopunu podataka,
u kome se, konstatuje da Lizing ne raspolaze potrebnim podacima kako bi proverila ¢injeni¢no stanje i
dostavila adekvatan odgovor;

c. Bez odlaganja, a najkasnije u roku do 1 (jednog) radnog dana od prijema, putem internet prezentacija
ili putem maila, prosledi na dalje postupanje NOD-u/ NOD-ovima, na koji/a se odnosi predmet
Prigovora, radi pripreme dela ili celokupnog izjadnjenja o postupanju Lizinga u konkretnom slu&aju, koji
je predmet Prigovora;

d. Ukoliko je predmet Prigovora u iskljuCivoj nadleznosti Odeljenja, dalje postupanje po istom sprovodi
samostalno i u svojstvu NOD-a;

e. Kada je to neophodno, trazi dopunu izjaSnjenja od NOD-a i saglasnost na pripremljeni odgovor za
Korisnika.

Obaveza Odeljenja IT je da jednom nedeljno izvrsi kontrolu elektronske poste (Izvestaj dolazni mejlovi na e mail
adresu prigovori@nlbleasego.rs) koja je u prethodnoj nedelji dostavljena na e-mail adresu prigovori@nlbleaseqgo.rs.
Navedene tabelarne podatke Odeljenje dobija od nadleZnog zaposlenog iz Odeljenja za IT.

5.2.2. Postupanje prilikom evidentiranja, provere i obrade u NOD-u

U NOD-u, zaposleni koji preuzme Prigovor u dalju obradu putem mejla ili kojem je Prigovor prosleden elektronskim
putem, sprovodi sledece radnje:
» Prihvatanje/ odbijanje nadleznosti

Ukoliko je predmet Prigovora iz domena njihove nadleznosti, u obavezi je da bez odlaganja, a najkasnije u roku
od 1 (jednog) radnog dana prihvati nadleznost putem mejla.

Ukoliko konstatuje da predmet Prigovora nije iz domena njihove nadleZnosti, u obavezi je da bez odlaganja a
najkasnije u roku od 1 (jednog) radnog dana obavesti Odeljenje, odnosno odbije nadleZnosti putem mejla, uz
argumentaciju odnosno pozivanje na nadleznost ili interna akta koja isto (ne)definiSe i, ukoliko je moguée, uputi
Odeljenje na organizacionu jedinicu/deo koji smatra nadleZznim. U suprotnom, smatrace se da je postupanje po
Prigovoru prihvacéeno.

U slu¢aju kada se odbije nadleznost predmeta Prigovora od strane jedne i/ili viSe organizacionih jedinica/dela,
ovlascuje se direktor Odeljenja da samostalno odluci koja organizaciona jedinica/deo je u konkretnom slu¢aju NOD,
odnosno ko je u najboljoj moguénosti da pripremi podatke za odgovor na Prigovor. Odluka o odabiru NOD-a bazira
se na opsStem poznavanju poslovnih aktivnosti i procesa rada u Lizingu kao i na iskustvu u reSavanju prethodnih
Prigovora, odnosno drugih sli¢nih obraéanja Korisnika.

Rokovi definisani Procedurom primenjuju se i u slu¢aju kada nijedna organizaciona jedinica/deo ne smatra da je
nadleZna za Prigovor, pri éemu odluku o nadleznom NOD-u Odeljenje donosi u istom danu, a najkasnije narednog
dana od dana kada se organizaciona jedinica/deo koja je inicijalno prepoznata kao NOD oglasi nenadleznom.
Nakon utvrdivanja nadleznosti za postupanje po konkretnom Prigovoru, NOD sprovodi sledece aktivnosti:
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= Analiza navoda Kaorisnika i dostavljene dokumentacije, prikupljanje potrebnih informacija;

= Dostavljanje izjaSnjenja (putem e-mail-a) na navode iz Prigovora, najkasnije u roku od 3 (tri) radna dana
od dana prosledivanja u nadleznost. Na zahtev Odeljenja, ukoliko iz sadrzaja Prigovora proizlazi da je
potrebno hitno preduzimanje radnji, ovaj rok moze biti i kraci od 3 (tri) radna dana;

= Dostavljanje relevantne dokumentacije i dokaza (putem e-mail-a Odeljenja) kojima se potvrduju navodi iz
izjaSnjenja ili koji se uz odgovor dostavljaju Korisniku i daje tumacenje istih, a radi obezbedivanja
adekvatnog odgovora;

» Po zahtevu Odeljenja, kada to slozenost odgovora zahteva, daje saglasnost na nacrt pripremljenog
odgovora istog radnog dana po prijemu nacrta odgovora, a najkasnije do 12h sledeéeg radnog dana
ukoliko je nacrt odgovora prosleden na saglasnost prethodnog radnog dana posle 14h;

= Ukoliko je u Prigovoru navedeno ili je prilikom obrade NOD utvrdio da je zaposleni Lizinga zloupotrebio
podatke, prisvojio sredstva, odao poslovnu tajnu ili na bilo koji drugi nacin manipulisao podacima i
sredstvima Korisnika suprotno procedurama Lizinga, duzan je da obavesti nadleznog CISO. Ukoliko
prepozna da je potrebno angazovanje i komunikacija rukovodstva Sektora prodaje /ili rukovodstva drugih
organizacionih jedinica, obaveStava Odeljenje o istom, a radi iniciranja komunikacije sa Korisnikom ili
organizovanja sastanka sa Korisnikom, u cilju predupredivanja eventualnog obra¢anja Korisnika nadleznim

institucijama;
= Pokretanje inicijative ka drugim organizacionim jedinicama Lizinga, za reSavanje pojedinacnog ili
sistemskog  problema, odnosno ukazuje na potrebna unapredenja ili  uskladivanje

procesa/aktivnosti/proizvoda, a sve u cilju poslovanja Lizinga u skladu sa zakonskom regulativom i
reSenjem spornog odnosa sa Korisnikom mirnim putem, i o preduzetim radnjama obavestava Odeljenje.

5.3 U cilju dostizanja boljeg korisnickog iskustva, za odgovore na prigovore koje nije moguce poslati
u roku od 8 (osam) dana, 8. dana se Korisniku dostavlja e-mail sa informacijom da je Prigovori u obradi i
da ce isti biti dostavljen najkasnije u narednih 7 (sedam) dana, odnosno sa navodenjem datuma isticanja
roka za odgovor. Korisnika je moguce i telefonskim putem kontaktirati od strane zaposlenog iz Odeljenja
koji obraduje prigovor, kako bi potvrdio da Lizing intenzivno radi na pripremi odgovora, odnosno reSavanju
prigovora, kao i da ée odgovor na prigovor dobiti najkasnije u roku od 15 (petnaest) dana od dana kada je
upucen prigovor.

5.4 POSTUPAK FORMIRANJA | PROSLEDIVANJA ODGOVORA

Odeljenje priprema kona&an odgovor za Korisnika i to: uobli¢ava odgovor, priprema formu za slanje, stara se da je
odgovor potpun, jasan i razumljiv za Korisnika, da se odnosi nha predmet Prigovora, kao i da je u odgovoru koriséena
adekvatna i za Korisnika prihvatljiva terminologija.

Ukoliko je, za potrebe pripreme potpunog odgovora za Korisnika, izjasnjenja o postupanju Lizinga i/ili relevantnu
dokumentaciju dostavljalo/proveravalo viSe NOD-ova, Odeljenje iste objedinjuje u jedinstven odgovor Lizinga
Korisniku.

Zaposleni u Odeljenju, prilikom pripreme odgovora, duzan je da izvrsi proveru identiteta Korisnika i da na taj nacin
spre¢i mogucnost eventualnih zloupotreba odnosno davanja podataka neovlas¢enim licima. Proveru identiteta
zaposleni vrsi poredenjem: a) podataka o Korisniku koje je isti dostavio, a iz kojih se moZe nesumnjivo utvrditi
odnos sa Lizingom i b) podataka u sistemu odnosno iz baze Korisnika Lizinga. Na ovaj nacdin, pored utvrdivanja
taCnosti navoda i &injeni¢nog stanja u vezi sa spornom situacijom sa Korisnikom, deluje se preventivno i u smislu
spre€avanja zloupotreba odnosno davanja podataka neovlad¢enim licima, i to podataka koji se mogu smatrati
poslovnom tajnom ili podleZu odredbama Zakona o zastiti podataka o li¢nosti.

Ukoliko zaposleni koji radi pripremu kona¢nog odgovora iz dostavljenog Prigovora, prikuplijene dokumentacije i
analiza utvrdi da postoje indicije da navodi Korisnika nose regulatorni i reputacioni rizik, i da traze preduzimanje
korektivnih aktivnosti, promptno informiSe Direktora Odeljenja / zaposlenog koji ga menja u slu¢aju odsustva, i u
saradnji sa njim priprema se koncept odgovora, uz ukljuc¢ivanje nadleznih organizacionih jedinica/dela u Lizingu.

U slucaju prijema Prigovora od fizi¢kog lica koje nije moguce identifikovati kao korisnika usluga/proizvoda Lizinga,
odnosno prijema Prigovora od ¢lanova porodice Korisnika (supruznici, deca, roditelji), a koji nisu ovlaséena lica,
istima se dostavlja u propisanom roku odgovor u granicama dozvoljene komunikacije vodeci racuna o
nepovredivosti poslovne tajne.

5.3.1 Odgovor na Prigovor —rok i forma
NOD/NOD-ovi priprema/pripremaju stru¢no izjaSnjenje o postupanju Lizinga u predmetnom slucaju uz dostavljanje

relevantne dokumentacije i po potrebi, sugeriSsu Odeljenju uklju€ivanje i ostalih organizacionih jedinica u Lizingu
radi sveobuhvatne i detaljne analize Prigovora.
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Odeljenje sastavlja odgovor na Prigovor i stara se o postojanju obaveznih elemenata odgovora koji su propisani,
potpunosti dokumentacije, razumljivosti i sveobuhvatnosti odgovora za Korisnika.

Lizing razmatra Prigovor i dostavlja odgovor na Prigovor podnosiocu u roku od najkasnije 15 (petnaest) dana od
dana prijema Prigovora u Lizingu.

Izuzetno, ukoliko odgovor ne moze da se dostavi u roku od 15 dana od dana prijema Prigovora, iz objektivnih
okolnosti koji ne zavise od volje Lizinga, taj se rok moze produZziti za jo$ najviSe 15 (petnaest) dana, o ¢emu je
Odeljenje duzno da pisanim putem obavesti podnosioca Prigovora u roku od 15 (petnaest) dana od dana prijema
Prigovora. U obavestenju ¢e se jasno i razumljivo navesti razlozi zbog kojih odgovor nije dostavljen u roku od 15
dana, kao i krajnji rok u kome ¢e odgovor biti dostavljen.

= Qdgovor na Prigovor mora:
=  biti sacinjen u pisanoj formi, na memorandumu Lizinga
» sadrzati datum sastavljanja odgovora
=  hiti potpisan od strane direktora Odeljenja u Lizingu.
Obavezni elementi Odgovora:
= U zaglavlju Odgovora navode se podaci Korisnika (ime i prezime, adresa odnosno naziv i sediste);
= Odgovor treba bude jasan, razumljiv, da se odnosi na predmet Prigovora i da sadrzi ocenu osnovanosti
Prigovora koju odreduju zaposleni u Odeljenju.
Prigovor moze biti ocenjen kao:

R/

«+ osnovan — kada Lizing prihvata razloge navedene u Prigovoru, obavestava podnosioca da li su
razlozi zbog kojih je prigovor uloZen otklonjeni, odnosno o roku za njihovo otklanjanje i 0 merama
koje Ce biti preduzete za njihovo otklanjanje; ili kao

% neosnovan — kada Lizing odbija navode iz Prigovora uz obrazlozenje da nisu utvrdeni propusti u
radu Lizinga.

Ukoliko je podnosilac Prigovora, odnosno Korisnik fizicko lice, poljoprivrednik, preduzetnik, u odgovor na
PRIGOVOR je obavezno uneti:

= obavestenje da, ukoliko podnosilac Prigovora nije zadovoljan odgovorom na Prigovor ili mu odgovor nije
dostavljen u roku od 15 (petnaest) dana od dana prijema prigovora, pre pokretanja sudskog spora, ima
pravo na podnosenje prituzbe NBS-u, i to u roku od 6 (Sest) meseci od dana prijema odgovora, u
pismenoj formi - na pocetnoj internet stranici Narodne banke Srbije, u delu Podnesite prituzbu/prigovor na
rad davaoca finansijskih usluga/predlog za posredovanje (www.nbs.rs), ili po§tom, na adresu: Narodna
banka Srbije, Sektor za zastitu korisnika finansijskih usluga, PoStanski fah 712, 11000 Beograd,.

= obavestenje da, ukoliko podnosilac Prigovora nije zadovoljan odgovorom na Prigovor ili odgovor nije
dostavljen u zakonom propisanom roku, ima moguénost podnoSenja i predloga za posredovanje
Narodnoj banci Srbije (vansudski postupak), i to u pismenoj formi - na po€etnoj internet stranici Narodne
banke Srbije, u delu Podnesite prituzbu/prigovor na rad davaoca finansijskih usluga/predlog za
posredovanje (www.nbs.rs), ili poStom, na adresu: Narodna banka Srbije, Sektor za za$titu korisnika
finansijskih usluga, PoStanski fah 712, 11000 Beograd.

U toku procesa pripreme odgovora, ukoliko zaposleni u Odeljenju uoCe rizike koje specifi¢ni Prigovori Korisnika
nose u regulatornom, reputacionom i operativnom smislu, o tome informiSu NOD-ove u ¢ijim nadleznostima se
nalaze proizvodi, usluge ili procesi i zahtevaju adekvatnu analizu i povratnu informaciju, u cilju pripreme adekvatnog
odgovora.

Ukoliko Odeljenje proceni da je neophodno, predlaZze sazivanje ad hoc Radne grupe za reSavanje konkretnog
Prigovora. Ista ée biti sastavliena od ¢lanova viSe nadleznih organizacionih jedinica/dela -a, a u sledeéim
slu¢ajevima:

= nemogucnosti definisanja konkretne nadleZnosti za Prigovor, gde se predmet istovremeno odnosi na viSe
organizacionih jedinica Lizinga;

= sastavljanja komplikovanih i po Lizing potencijalno visokorizi€nih odgovora na predmet i sadrZinu prigovora
/ 1zjaSnjenja NBS;

= udrugim specifi¢nim slu¢ajevima koji to zahtevaju.

Sazivanje ad hoc Radne grupe vrsi direktor Odeljenja putem e-mail-a dostavljanjem poziva (vreme i mesto)
odrzavanja sastanka Radne grupe kao i konkretnog prigovora rukovodiocima organizacionih jedinica/dela iz
prethodnog stava, koji mogu odrediti zaposlene iz svojih organizacionih jedinica koji ¢e prisustvovati i uéestvovati
u radu na sastanku i u reSavanju prigovora u delu koji se odnosi na delokrug rada odnosnog sektora.

Odgovor na Zahtev Lica za ostvarivanje prava lica iz oblasti zaStite podataka o li€nosti se dostavlja u roku
propisanim Uputstvom Ostvarivanje prava lica u vezi sa za8titom podataka o li€nosti.
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Pripremljen odgovor se dostavlja Licu za zastitu podataka o licnosti na saglasnost najkasnije 5 radnih dana pre
slanja odgovora Licu.

5.3.2 Nacin slanja odgovora na Prigovor

Odgovor na prigovor se dostavlja u pismenoj formi, postom ili u formi elektronskog dokumenta, e-mail-om ili na
drugi odgovarajuci nacin u elektronskom obliku koji omoguc¢ava da se utvrdi datum i vreme prijema odgovora i
njegova sadrzina — ako je Korisnik prigovor podneo preko internet prezentacije Lizinga, e-mail-om ili na drugi
odgovarajuci nacin u elektronskom obliku, ili ako se Korisnik sa ovakvim nainom dostavljanja u elektronskom
obliku izri¢ito saglasio.

Ukoliko je Prigovor dostavljen putem poste, odgovor se Salje: preporu¢enom postom sa povratnicom, ili liEnim
uruenjem uz obezbedenje dokaza o prijemu ili na registrovanu e-mail adresu Korisnika za komunikaciju sa
Lizingom. Odgovor se moze dostaviti i u obliku odStampanog primerka elektronskog dokumenta (kopija
elektronskog dokumenta na papiru). Korisnik nakon prijema takvog dokumenta ima pravo da zahteva da mu se
dostavi originalni primerak elektronskog dokumenta ili njegova overena kopija.

Ukoliko je Prigovor dostavljen putem poste, a adresa sa koje je poslato ili koja je navedena nije evidentirana u
sistemu Lizinga, Odgovor ¢e se dostaviti na ku¢nu adresu Korisnika prijavljenu u sistemu Lizinga.

Ukoliko je Korisnik podneo Prigovor putem internet prezentacije Lizinga, elektronskom poStom, ili na drugi
odgovarajuci nac¢in u elektronskom obliku, odgovor se dostavlja u elektronskom i to PDF obliku, potpisan potpisom,
na e-mail adresu sa koje je Lizingu dostavljen Prigovor i ukoliko je e-mail adresa evidentirana u bazi Lizinga.

U slu€aju da je Prigovor upucen sa e-mail adrese koja nije evidentirana u sistemu Lizinga, Odgovor na Prigovor se
Salje na e-mail adresu evidentiranu u sistemu (ili kuénu adresu Korisnika prijavljenu u bazi Lizinga, ukoliko e-mail
adresa nije evidentirana u sistemu) a Korisniku se na e-mail adresu sa koje se obratio dostavlja obavestenje da je
Lizing odgovor uputio na e-mail adresu iz sistema (ili ku¢nu adresu iz sistema) u skladu sa zakonskim odredbama
u cilju zastite tajnosti podataka, uz upucivanje Korisnika da azuriranje licnih podataka moze izvrsiti u sedistu Lizinga.

Izuzeto, ukoliko Odgovor ne sadrzi podatke o li€nosti ili druge poverljive podatke, nakon procene Odeljenja,
Odgovor moze biti poslat i na e-mail adresu sa koje je upucen Prigovor.

U sluc¢aju da je Prigovor fiziCkog lica dostavljen preko punomocnika, uz koji je dostavljeno adekvatno punomocdje,
Odgovor se dostavlja punomoc¢niku. Ukoliko punomocdje nije adekvatno, Lizing dostavlja odgovor Korisniku na
registrovanu adresu (elektronskim putem ili slanjem poStom) u sistemu Lizinga.

Ukoliko je utvrdeno da dostavljeno punomocje nije validno, Odgovor se dostavlja Korisniku, a punomocniku se
prosleduje informacija da je odgovor prosleden Korisniku na adresu evidentiranu u bazi Lizinga, iz razloga
neadekvatnosti dostavljenog punomodja.

5.5 PONOVLJENI PRIGOVOR

Ukoliko se Korisnik ponovo obrati Lizingu u toku odlu€ivanja po inicijalnom Prigovoru, a ponovno obrac¢anje ima isti
osnov (navode i/ili zahteve) kao i inicijalni Prigovor, sa ili bez navodenje novog Cinjeni¢nog stanja i novih podataka
od znadaja za predmet Prigovora, dodatno obrac¢anje se evidentira kao dopuna (u vezi sa prethodnim Prigovorom)
i uzima se u obzir prilikom pripreme odgovora na Prigovor. Ako dodatno obra¢anje Korisnika sadrzi €injeniéno
stanje i podatke koji se bitno razlikuju od podataka iznetih u inicijalnom Prigovoru koji je u obradi, rok za odgovor
na Inicijalni prigovor se moze produZziti za 15 (petnaest) dana, pri ¢emu je o tome (sa navodenjem razloga)
neophodno obavestiti Korisnika u roku od 15 (petnaest) dana od prijema inicijalnog Prigovora.

Ukoliko se Korisnik ponovo obrati Lizingu nakon slanja odgovora na inicijalni Prigovor, a ponovno obraéanje ima
isti osnov (navode i/ili zahteve) kao i inicijalni Prigovor, Odeljenje obavestava Korisnika da ponovno obracanje nije
uzeto u razmatranje, uz navodenje u tom obavestenju da je Korisniku ve¢ upuéen odgovor na inicijalni Prigovor sa
istim osnovom i da je u njemu Korisnik upoznat sa svojim pravom da podnese prituzbu NBS ili predlog za
posredovanje pred NBS, ukoliko nije zadovoljan tim odgovorom.

5.6 POVLACENJE PRIGOVORA

U slu€aju da Korisnik nakon podnoSenja Prigovora, Zeli da povuce isti, potrebno je da dostavi pisanu izjavu o
povladenju, koja se moze dostaviti licno, poStom ili elektronskim postom, a sa iste adrese sa koje je upucen i
inicijalni Prigovor.

U navedenom slu€aju Prigovor ostaje evidentiran uz napomenu o povlacenju istog i oznaCavanje odgovarajuceg
statusa u izvestajima.
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5.7 OSTALA OBRACANJA - PODNOSENJE, PRIJEM, EVIDENTIRANJE, PROVERA, OBRADA,
POSTUPAK FORMIRANJA | PROSLEDIVANJA ODGOVORA

Ostala obrac¢anja Korisnika ne podlezu zakonskoj regulativi u smislu definisanih rokova za podnos$enje Lizingu ili
obavezne forme i sadrzine odgovora Korisniku.

Na nacin i kanale podnosenja, nacin prijema, evidentiranje, proveru i obradu Ostalih obraéanja, kao i na nacin
slanja odgovora Korisniku, primenjuje se ista procedura koja se odnosi na Prigovore.

Maksimalni rok za pripremu i slanje odgovora Korisniku je 15 (petnaest) dana od dana prijema obrac¢anja, sem u
izuzetnim situacijama kada rok moze biti produzen za 15 (petnaest) dana, tako da ukupno iznosi 30 (trideset) dana.

Odeljenje se stara da je odgovor napisan terminologijom koja je jasna i razumljiva za Korisnika, a Odgovor precizan
i jasno koncipiran.

Ukoliko se Salju elektronskom putem, odgovori na Ostala obraéanja potpisuju se potpisom direktora Odeljenja.

Na Ostala obra¢anja koja sadrze isklju¢ivo pohvalu Korisnika na odredeni segment poslovanja Lizinga ili na
proizvode, usluge i/ili dozivljeno korisni¢ko iskustvo, Odeljenje je duzno da odgovori zahvalnicom u najkracem
mogucem roku, a odgovor na pohvalu treba da sadrzi izraze zahvalnosti uz navodenje konkretnog predmeta
obrac¢anja odnosno pohvale.

Odeljenje dostavlja informaciju o pohvali zaposlenom koji je pohvaljen kao i rukovodiocima nadleznog NOD-a za
predmet pohvale.

5.8 POSEBNI SLUCAJEVI
5.7.1 Obraéanja putem drustvenih mreza

Prijem obrac¢anja Korisnika, koji se Lizingu obrac¢aju putem dru$tvenih mreza, vrsi se u elektronskim putem koji se
prosleduju potom Odeljenju.

5.7.2 Obraéanja sa diskriminatornom konotacijom ili sadrzajem

Na obrac¢anja uvredljivog ili nepristojnog sadrZaja, obrac¢anja sa politi€kom, verskom, rasnom, polnom, ili bilo kojom
drugom vrstom diskriminatorne konotacije ili izjava, kao i na obra¢anja Korisnika koji odbijaju da se identifikuju na
molbu Odeljenja, a koji nemaju elemente Prigovora, u kojima se ne trazi ostvarenje ili zastita nekog prava Korisnika,
Odeljenje dostavlja odgovor da isti nije uzet u razmatranje.

5.7.3 Obrada obraé¢anja anonimnog Korisnika

Ukoliko Korisnik ne Zeli da se identifikuje, na zahtev Lizinga, Obraéanje nece biti razmatrano (i o istom se
obavestava i sam Korisnik).

5.7.4 Necitka i obra¢anja bez adresnih podataka

Na Obracanja Korisnika koji su primljeni postom ili liénim urucivanjem u sedi$tu Drustva, a:

* ne sadrze adresne podatke, kao i druge li¢ne podatke na osnovu kojih je moguce identifikovati Korisnika,
= sadrze necitko ili neprecizno unete podatke, ili nedovoljne podatke, te na osnovu kojih nije mogucée
identifikovati Korisnika, odnosno nije moguce razumeti sadrzaj obrac¢anja

Odeljenje nije u obavezi da sacini i poSalje Odgovor.
5.7.5 Obrac¢anja pisana na stranom jeziku

Lizing na identiCan nacin postupa sa obra¢anjima Korisnika koji su dostavljeni na srpskom i engleskom jeziku.

Ukoliko Korisnik dostavi Obrac¢anje na nekom drugom jeziku, bi¢e zamoljen da isti dostavi na jedan od dva, napred
navedena jezika.

Odeljenje i NOD mogu, po potrebi, traziti struénu pomoé¢, u smislu prevodilackih usluga, a radi tumacenja Prigovora
ili Ostalih obrac¢anja Korisnika na stranom jeziku i pripreme adekvatnog odgovora Korisniku na engleskom jeziku.
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5.8 POSEBNE OBAVEZE | AKTIVNOSTI ODELJENJA

Odeljenje identifikuje potrebu za sprovodenjem dodatnih korektivnih ili preventivnih aktivnosti, kako na osnovu
analiza i izves$taja koje izraduje (a na bazi podataka koje prikuplja u evidenciji podataka o prigovorima), tako i na
bazi pojedinacnih Obrac¢anja Korisnika koji ukazuju na potrebna unapredenja.

Zaposleni u Odeljenju narocito su obavezi da konstantno analiziraju dostavljene Prigovore i uzroke koji su doveli
do Prigovora, posebno ukoliko se identifikuje da je jedan uzrok zajedni¢ki za veci broj prigovora. U cilju ovih analiza,
Odeljenje obraduje prikupljenu dokumentaciju, izjaSnjenja koja dobija od NOD-ova, analizira odredbe regulative,
prati postoje¢u praksu ili stavove NBS i po potrebi zahteva i dodatna obrazlozenja ili pojasnjenja.

Odeljenje sa posebnom paznjom prati i analizira sporne situacije iznete u Prigovorima i u saradnji sa drugim
delovima Lizinga u cilju utvrdivanja postojanja elemenata sistemskih nepravilnosti i uzroka koji su doveli do njih.
Nakon prepoznavanja spornih pitanja, Odeljenje pokrece inicijative za reSavanje pojedinacnog ili sistemskog
problema odnosno, ukazuje na potrebna unapredenja ili uskladivanja procesa/aktivnosti/opreme/proizvoda ili
sli€no, a radi otklanjanje uzroka problema.

U slu¢aju sumnje na prevarnu radnju, Odeljenje prosleduje Prigovor Korisnika CISO nadleznim za poslovanja i
bezbednost na dalje postupanje, navodeci da se sumnja na prevarnu radnju u konkretnom slu¢aju.

Zaposleni u Odeljenju kontinuirano prate broj Prigovora koje Korisnici upuc¢uju, kao i specificna sporna pitanja koja
se u Prigovorima mogu pojaviti. U zavisnosti od vrste i stepena procenjenog rizika i u slu€ajevima ocene viSeg
rizika u smislu povec¢anog broja Prigovora i/ili posledica koje konkretni Prigovori mogu izazvati i eventualnog
postojanja sistemskih nepravilnosti koje mogu da utiCu na pojavu veéeg broja Prigovora, Odeljenje obavestava
nadlezne organizacione jedinice. Ukoliko se u komunikaciji sa organizacionim jedinicama nadleznim za
proizvod/usluga/proces, potvrdi povecani nivo rizika, o navedenom se obavestava €lan IzvrSnog odbora nadlezan
za zaposlenog u c€ijoj nadleznosti je prigovor podnet, imajuéi u vidu njegovu odgovornost za postupanje po
Prigovorima. Nadleznom ¢&lanu 10 dostavljaju se relevantne informacije (broj, predmet prigovora, opis ta je
uradeno na sanaciji i eventualni predlozi za dalje aktivnosti). Nadlezni &lan 10 moze u slu€aju potrebe I1zvrSnom
odboru predloZiti odgovarajuée korektivne mere za konkretne slu€ajeve radi otklanjanja nastanka uzroka i /ili
posledice sistemske nepravilnosti.

Odeljenje moZe predloZiti interne obuke, profesionalne ili obuke za unapredenje vestina, za definisanu ciljnu grupu,
ukoliko u sadrzaju Obracanja utvrdi potrebu za istim (npr. obuka za pojadnjenje procedura, postupaka,
karakteristika proizvoda i usluga Lizinga). Odeljenje ukazuje na potrebna unapredenja ili uskladivanja
procesalaktivnosti/opreme/proizvoda ili sli¢no, i inicijative za unapredenja upucuje NOD-u.

5.9 IZVESTAVANJE O OBRACANJIMA KORISNIKA

Zaposleni u Odeljenju rade kvantitativnu i kvalitativhu analizu primljenih Obraéanja Korisnika i mere obim i osnov
obracéanja istih. Izvestaj predstavlja skup podataka i informacija o primljenim i obradenim Obracanjima Korisnika,
za odredeni vremenski period.

Za pripremu mesecnog izvestaja sprovode se kontrole unetih obracanja Korisnika (kako Prigovora tako i Ostalih
obraéanja).

Delegirani zaposleni u Odeljenju do 15. u mesecu, za prethodni mesec, vrse sledeée kontrole:

o [ Na uzorku od minimum 5% obracanja, proveravaju da li je ispravna kategorizacija obracanja
(prigovor / ostale opcije za kategoriju);

o [ Na uzorku od minimum 5% prigovora vr§e proveru odgovora i evidentiranih podataka u aplikaciji;

e [ Logicke kontrole za sve §to je evidentirano u predmetnom mesecu, a koje se ogledaju u:

e [ proveri kategorije obra¢anja i odgovora na pitanje da li je Prigovor;

e [ proveri kategorije Korisnika - unet JIMBG Korisnika, a evidentirano je da je pravno lice i/ili prema
nazivu Korisnika se zaklju€uje da je preduzetnik, a evidentirao je da je pravno lice;

e [ proveri ocene osnovanosti prema opisu prigovora;

e [ proveri opisa rezimea za odgovor;
O proveri opisa benefita, obestec¢enja

O proveri osnovanosti prigovora odnosno ispravnost opisa, kao i Sifre prigovora i dr. Sva zapazanja i izvrSene

korekcije podataka, delegirani zaposleni dostavljaju direktoru Odeljenja.

5.9.1. Tromesecni izvestaj prema NBS — evidencija o svim prigovorima
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Odeljenje sacinjava tromesecni izvestaj, sa podacima o ukupnom broju prigovora primljenih u izvestajnom periodu,
0 broju prigovora po vrstama finansijskih usluga, po predmetu prigovora, po nacinu ugovaranja, odnosno pruzanja
usluga, o broju korisnika, o ukupnom broju reSenih prigovora u izveStajnom periodu i o broju prigovora reSenih u
korist korisnika.

Odeljenje dostavlja NBS-u navedeni tromesecCni izvestaj o Prigovorima u propisanoj formi, i to najkasnije u roku od
15 (petnaest) dana od isteka tromesedja.

Zaposleni u Odeljenju prilikom pripreme tromesecnih Izvestaja, imaju obavezu provere i ispravke baze podataka
za posmatrani izvestajni period i proveru podataka koji se povlace u Izvesta;.

Izvestaj se dostavlja elektronski, u skladu sa Uputstvom kojim se ureduje elektronsko dostavljanje podataka NBS i
to od strane Odeljenja za IT.

Zaposleni u Odeljenju za IT su u obavezi da sacuvaju pripremliene i mapirane podatke na osnovu kojih su uneti
podaci u excel Report kao i prosledeni XML izvestaj, kao i dokaz da je Izvestaj prihvacen od strane NBS, koja
Lizingu prosleduje povratni mejl notifikacije nakon uspesno prosledenog Izvestaja.

5.10 MERE I POSTUPCI NA OSNOVU ZAHTEVA NBS
5.10.1. Preuranjeni Prigovor

Ukoliko Korisnik uputi Prigovor NBS-u, a da prethodno nije podneo Prigovor Lizingu, isti se od strane NBS dostavlja
Lizingu na reSavanje u redovnom postupku, a Lizing je duzan da odgovor upucen Korisniku istovremeno dostavi i
NBS-u, o ¢emu se stara Odeljenje.

5.10.2. Zahtev NBS za obavljanje razgovora sa predstavnicima Lizinga

U sloZenijim predmetima, odnosno ako postoji veci broj prituzbi sa sli€nim €injeni€nim stanjem — NBS moze, radi
pravilnog i potpunog utvrdivanja &injeni¢nog stanja, obaviti razgovore s predstavnicima Lizinga.

5.10.3. Postupanje po prijemu obavestenja NBS o nalazu po Prituzbi

Obavestenje o nalazu po PrituZbi koje sadrzi stavove NBS znaajne za postupanje Lizinga u istim ili istovrsnim
sluajevima ili ako sadrzi mi$ljenje o primeni propisa — NBS moZe dostaviti i Lizingu, pored Korisnika koji je podneo
prituzbu.

U sludaju prilema ovakvog obave$tenja, Odeljenje to obave$tenje, radi informisanja, prosleduje nadleZznoj
organizacionoj jedinici Lizinga u &ijoj je nadleznosti postupanje Lizing na koje se odnosi ovo obavestenje i CISO
narocito ako se to obavestenje odnosi na primenu propisa.

5.10.4. Zahtev za izjaSnjenje na navode iz Prituzbe

Ukoliko je Korisnik nezadovoljan odgovorom na Prigovor ili mu odgovor nije dostavljen u propisanom roku, moze,
pre pokretanja sudskog spora, podneti Prituzbu NBS-u.

Nakon prijema Prituzbe, NBS dostavlja istu Lizingu uz zahtev da se izjasni o navodima iz Prituzbe.

Lizing ¢e se o navodima iz prituzbe izjasniti u pisanoj formi, u roku koji NBS odredi u dopisu, a koji ne moZze biti
duZzi od 8 (osam) dana od dana prijema tog dopisa, i dostaviti dokaze kojima se potvrduju navodi iz izjaSnjenja.

Odeljenje u skladu sa ovom Procedurom, prosleduje Zahtev NOD-u radi dostavljanja objaSnjenja postupanja
Lizinga u predmetnom slu€aju, kao i dostavljanja odgovarajuéih dokaza kojima se potvrduju navodi iz izjaSnjenja,
a sve u najkraéem moguéem roku (datom od strane zaposlenih Odeljenja), kako bi Odeljenje blagovremeno
pripremilo i poslalo 1zjaSnjenje NBS-u. Po zahtevu Odeljenja, kada to slozenost izjasnjenja zahteva, NOD daje
saglasnost na nacrt pripremljenog izjasnjenja.

U slu€aju da se Lizing ne izjasni u propisanom roku odnosno ne dostavi dokaze, NBS moze, bez obzira na dalje
postupanje po Prituzbi preduzeti mere prema Lizinga, odnosno nov&ano kazniti Lizing.

Odeljenje  dostavlja  izjadnjenje i dokaze NBS-u, elektronskim putem na e-mail adresu
zastita.dokumentacija@nbs.rs.
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5.10.5. Zahtev za izjasnjenje na nalaz po prituzbi

Ukoliko NBS utvrdi da se Lizing nije pridrzavao odredaba zakona i drugih propisa kojima se ureduju finansijske
usluge, opstih uslova poslovanja, dobrih poslovnih obiCaja koji se odnose na te usluge ili obaveza iz ugovora
zaklju€enog sa Korisnikom, dostavlja Lizingu nalaz po prituzbi radi izjasnjenja.

Lizing je duzan da izjasSnjenje na nalaz, koji je potpisalo najmanje ovlasc¢eno lice, dostavi NBS-u u roku koji ona
odredi.

Ukoliko NBS dostavi nalaz Odeljenju, Odeljenje odmah, bez odlaganja, prati postupak analize nalaza, pripreme i
dostavljanja izjaSnjenja NBS na nalaz. Pripremljeno izjaSnjenje i potpisano izjasnjenje se dostavlja NBS, uz vodenje
racuna o krajnjem roku za njegovo dostavljanje.

Ukoliko se proverom navoda iznetih u izjaSnjenju utvrdi da €injeni¢no stanje iz nalaza nije bitno promenjeno, NBS
donosi reSenje kojim Lizingu nalaze da otkloni utvrdene nepravilnosti i da joj o istom dostavi i dokaze u roku koji
definiSe reSenjem, odnosno izri¢e nov€anu kaznu u skladu sa zakonom.

Ako NBS, proverom navoda koje je Lizing izneo u izjaSnjenju, utvrdi da oni bitno menjaju utvrdeno €injeni¢no stanje
i/ili pravnu kvalifikaciju utvrdenu u nalazu, sacini¢e dopunu nalaza ili ¢e obustaviti postupak.

Ako NBS, proverom navoda koje je Lizing izneo u izjasnjenju, utvrdi da je Lizing otklonio nepravilnosti utvrdene u
nalazu, odnosno posledice tih nepravilnosti, NBS — ceneci tezinu utvrdenih nepravilnosti i pokazanu spremnost
Lizinga da ih otkloni, kao i druge bitne okolnosti pod kojima su te nepravilnosti u€injene — moze obustaviti postupak,
o ¢emu obavestava Lizing.

Ako je radi otklanjanja nepravilnosti odmah, odnosno u kratkom roku neophodno Lizingu dati takav nalog, odnosno
ukoliko je Lizing, da je postupao sa paznjom dobrog struénjaka mogao otkloniti nepravilnost u toku postupka, a to
nije ucinio, pri ¢emu je u toku postupka po prituzbi Lizinga ve¢ pruzena prilika da se izjasni o svim &injenicama koje
su od znacaja za odlucivanje, NBS moze doneti reSenje kojim se Lizingu nalaze da otkloni nepravilnosti, odnosno
izrice nov€ana kazna, bez prethodnog dostavljanja nalaza po prituzbi Lizinga.

Postupak po prituzbi se okon€ava na jedan od sledeéih nacina:

= povlagenjem Prituzbe,

= dostavljanjem dokaza o otklanjanju nepravilnosti nakon €ega se Korisniku dostavlja obavestenje o nalazu
po Prituzbi kojim se Korisnik obavestava da je utvrdena nepravilnost otklonjena,

= dostavljanjem obavestenja NBS Korisniku o nalazu po PrituZbi kojim se Korisnik obavestava da u postupku
po prituzbi nisu utvrdene nepravilnosti,

= zakljuenjem sporazuma o reSavanju spora putem posredovanja.

5.10.6. Obavestenje sa nalogom za otklanjanje nepravilnosti

Ako NBS u postupku po prituzbi utvrdi nepravilnosti manjeg znac¢aja, odnosno nepravilnosti za koje je oceni da
nemaju sistemski karakter (npr. posledica su operativne greske ili propusta u radu zaposlenih i sl.) a u interesu je
Korisnika da se ta nepravilnost otkloni u $to kraéem roku — NBS moze umesto nalaza po prituzbi Lizinga uputiti
obavestenje kojim joj nalaze da utvrdene nepravilnosti otkloni u roku odredenom tim obavestenjem.

Ako Lizing dostavi dokaz da je postupila u skladu sa ovim obavestenjem, NBS nece preduzimati mere za otklanjanje
nepravilnosti. Ako Lizing ne postupi u skladu sa ovim obavestenjem, NBS ¢e doneti reSenje kojim nalaze otklanjanje
nepravilnosti.

5.10.7. Zahtev za izjaSnjenje na predlog za postupak posredovanja

Ako je Korisnik fizi€ko lice, preduzetnik, poljoprivrednik nezadovoljan odgovorom na Prigovor ili mu taj odgovor nije
dostavljen u propisanom roku, sporni odnos moZe se reSiti u vansudskom postupku - postupku posredovanja.

Postupak posredovanja moZe biti pokrenut iako prethodno nije podneta Prituzba. U tom slu€aju rok za podno3enje
Prituzbe ne teCe dok traje postupak posredovanja. Nakon Sto pokrene postupak posredovanja, Korisnik vise ne
moze podneti Prituzbu, osim ako ovaj postupak ne bude okon&an obustavom ili odustankom.

Ako je Prituzba ve¢ podneta, NBS c¢e zastati sa postupanjem po Prituzbi, odnosno obustaviti ovo postupanje ako
je posredovanje okonCano sporazumom, tj. obustavice postupanje po Prituzbi do okonéanja postupka
posredovanja.

Postupak posredovanja moguce je pokrenuti i nakon okon&anja postupka po prituzbi.

Postupak posredovanja pokreée se na predlog jedne strane u sporu koji je prihvatila druga strana.
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Ovaj predlog obavezno sadrzi i rok za njegovo prihvatanije, koji ne moze biti kraci od 5 niti duzi od 15 dana od dana
dostavljanja tog predloga drugoj strani u sporu.

Predlog za posredovanje dostavlja se NBS-u u pisanoj formi, poStom ili preko internet prezentacije NBS, a NBS
predlog prosleduje drugoj strani u sporu.

Postupak posredovanja pred NBS pokrecée se zaklju¢enjem sporazuma o pristupanju posredovanju, kojim strane u
sporu i NBS potvrduju izbor posrednika, ureduju medusobna prava i obaveze u skladu s nacelima posredovanja i
ureduju druga pitanja od znacaja za sprovodenje posredovanja.

Postupak posredovanja moze biti okon¢an sporazumom strana, obustavom ili odustankom.

Sporazum strana postignut u postupku posredovanja pred NBS sacinjava se u pisanoj formi i ima snagu izvr§ne
isprave ako sadrzi izjavu duznika da pristaje da se posle dospelosti odredene obaveze ili ispunjenja odredenog
uslova sprovede prinudno izvr$enje (klauzula izvr$nosti), potpise strana i posrednika, potvrdu o izvr§nosti koju
stavlja NBS, a ne moraju ga overiti sud ili javni beleznik. U slu¢aju postignutog sporazuma u postupku posredovanja
izmedu Lizinga i Korisnika pravnog lica — korisnika lizinga koje Lizing pruza u skladu sa zakonom, sporazum ima
snagu izvrSne isprave ako sadrzi izjavu duznika da pristaje da se posle dospelosti odredene obaveze ili ispunjenja
odredenog uslova sprovede prinudno izvr$enje (klauzula izvr$nosti), kao i potpise strana i posrednika, koje su overili
sud ili javni beleznik.

Ukoliko Korisnik predlozi pokretanje postupka posredovanja NBS u reSavanju spornog odnosa, postupak je sledeci:

= NBS se obraca Lizingu sa zahtevom da se pisanim putem izjasni o predlogu za posredovanje, u roku koji
je naveden u ovom zahtevu;

= Qdeljenje isti prosleduje NOD-u na razmatranje - ovla§éenom i odgovornom licu na izjasnjenje u roku koji
zaposleni u Odeljenju odrede. Uz uvazavanje stava NOD-a za predmet obra¢anja, Odeljenje u datom roku
dostavlja odgovor NBS-u, elektronskim putem.

= Ukoliko NOD oceni da je mogucée reSavanje spornog odnosa putem posredovanja, dostaviée Odeljenju
argumentovano obrazloZenje, a Odeljenje ¢e zatim uputiti NBS-u predlog Lizinga za pokretanje postupka
posredovanja sa rokom za njegovo prihvatanje i isti ¢e evidentirati.

= Ukoliko predlog za posredovanje bude prihvaéen, Odeljenje u okviru svojih nadleznosti preduzima mere
potrebne za u€eS¢e Lizinga u tom postupku.

Nakon zavr§enog posredovanja, Odeljenju dostavlja i NOD-u — ovla§¢éenom i odgovornom licu, pisanu informaciju
o0 ishodu postupka.

5.11 DOPUNSKE AKTIVNOSTI

U situacijama kada Lizing nije u mogucnosti da odredene aktivnosti sprovede do momenta dostavljanja odgovora
na prigovor Korisniku kao i izjadnjenja na prituzbu dostavljenu od NBS, obaveza zaposlenih u Odeljenju je da
evidentira dopunske aktivnosti kao i definisan rok za sprovodenje.. Zaposleni koji je obradivao prigovor/izjasnjenje
za NBS je u obavezi da evidentira u aplikaciji da li su dopunske aktivnosti sprovedene sa datumom realizacije, kao
i da uputi obaveStenje Korisniku odnosno pripremi obavestenje za NBS. Ukoliko dopunska aktivnost nije
sprovedena od NOD-a bez odlaganja se dostavlja zahtev za sprovodenje nadleznom rukovodiocu NOD-a.

512 CUVANJE DOKUMENTACIJE

Primljena Obracanja u Odeljenju uvaju se u elektronskoj/papirnoj formi, u okviru elektronskog dosijea predmeta,
10 (deset) godina od meseca prijema.

6. ZAVRSNE ODREDBE

Ova Procedura pocinje da se primenjuje od 31.01.2025. godine.
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