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ODLUKA
O POSTUPANJU BANKE PO PRIGOVORU PRAVNOG LICA | POSTUPANJU

NARODNE BANKE SRBIJE PO PRITUZBI TOG LICA
("Sl. glasnik RS", br. 51/2015)

Uvodna odredba

1. Ovom odlukom blize se propisuju nac¢in podnoSenja prigovora klijenta - pravnog lica (u daljem tekstu: klijent) banci i nacin
postupanja banke po tom prigovoru, kao i nacin podnoSenja prituzbe klijenta Narodnoj banci Srbije i njeno postupanje po toj
prituzbi.

Klijentom iz stava 1. ove taCke smatra se i davalac sredstva obezbedenja.

Nacin podnosenja prigovora i postupanje banke po prigovoru klijenta
2. Prigovor na rad banke klijent mozZe podneti u pismenoj formi - u poslovnim prostorijama banke, poStom, preko internet
prezentacije banke, odnosno elektronskom postom (imejlom).

Banka je duzna da pismeni prigovor klijenta primi u bilo kojoj poslovnoj prostoriji u kojoj klijentima nudi usluge, te da klijentu,
na njegov zahtev, izda potvrdu o prijemu prigovora, s naznakom mesta i vremena prijema, kao i lica zaposlenog u banci koje
je taj prigovor primilo.

Ako Klijent namerava da prigovor podnese usmeno, banka je duzna da ga upozori da nije obavezna da razmatra usmeni
prigovor, kao i da ga pouci o nacinu na koji se prigovor moze podneti.

U poslovnim prostorijama u kojima klijentima nudi usluge, banka mora na vidnom mestu istaknuti obavestenje o nacinu
podnosSenja prigovora, njenom postupanju po podnetom prigovoru, kao i 0 mogucnosti i nac¢inu podnoSenja prituzbe.

Obavestenje iz stava 4. ove tacke banka je duzna da postavi i na svojoj internet prezentaciji, uz obaveznu naznaku svoje
adrese za prijem elektronske poste na koju klijent moze podneti prigovor.

Ako je klijent podneo prigovor preko internet prezentacije banke ili elektronskom postom, banka je duzna da odmah potvrdi
prijem tog prigovora.

U slucaju iz stava 6. ove taCke, banka moze dostaviti elektronski odgovor na prigovor iz tog stava, potpisan kvalifikovanim
elektronskim potpisom, u smislu zakona kojim se ureduje elektronski potpis.

Prigovor sadrzi podatke klijenta iz kojih se moze nesumnjivo utvrditi odnos s bankom na koji se prigovor odnosi, kao i razloge
za podnosenje tog prigovora.

3. Banka je duzna da razmotri prigovor i da klijentu dostavi pismeni odgovor na prigovor (u daljem tekstu: odgovor) na nacin
utvrden u tacki 2. ove odluke najkasnije u roku od 15 dana od dana prijema prigovora.
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Izuzetno od stava 1. ove tacke, ako banka, iz razloga koji ne zavise od njene volje, ne moze da dostavi odgovor u roku iz tog
stava - taj rok moze se produZiti najviSe za 15 dana, o ¢emu je banka duzna da pismeno obavesti klijenta na nacin utvrden u
tacki 2. ove odluke u roku od 15 dana od dana prijema prigovora.

Obavestenje iz stava 2. ove taCke sadrzi razloge zbog kojih nije mogucée dostaviti odgovor u roku iz stava 1. ove tacke, kao i
krajnji rok u kome ¢e odgovor biti dostavljen.

4. Odgovor treba da bude potpun, jasan i razumljiv za klijenta, da se odnosi na predmet prigovora i da sadrzi ocenu njegove
osnovanosti.

Ako banka prigovor oceni kao osnovan, obavestice klijenta o toj oceni, kao i o tome da li su razlozi zbog kojih je prigovor
uloZen otklonjeni, odnosno o roku za njihovo otklanjanje i merama koje ¢e biti preduzete za njihovo otklanjanje.

Banka je duzna da u odgovoru ukaze klijentu na njegovo pravo da podnese prituzbu Narodnoj banci Srbije.

5. Banka je duzna da postupak po prigovoru sprovodi u skladu sa Zakonom o bankama, ovom odlukom i svojim internim
aktima.

Banka ne moze klijentu naplatiti naknadu niti bilo koje druge troSkove za postupanje po prigovoru.

6. Ako je nezadovoljan odgovorom ili mu odgovor nije dostavljen u roku iz tacke 3. ove odluke - klijent moze, pre pokretanja
sudskog spora, Narodnoj banci Srbije podneti predlog za posredovanije ili prituzbu u pismenoj formi.

Postupanje Narodne banke Srbije kad joj je klijent podneo prigovor bez prethodnog obra¢anja banci

7. Ako klijent dostavi prigovor Narodnoj banci Srbije, a ne banci - Narodna banka Srbije ne¢e razmatrati navode iz tog
prigovora, ve¢ Ce ga, najkasnije narednog radnog dana od dana prijema, proslediti banci, radi razmatranja i dostavljanja
odgovora klijentu na nacin i u roku propisanim ovom odlukom, o ¢emu ¢e istovremeno obavestiti klijenta.

U slucaju iz stava 1. ovog €lana, banka je duzna da odgovor upucen klijentu istovremeno dostavi i Narodnoj banci Srbije.
Postupanje Narodne banke Srbije po predlogu za posredovanje pre podnosenja prituzbe

8. Ako je klijent nezadovoljan odgovorom ili mu odgovor nije dostavljen u roku propisanom ovom odlukom, sporni odnos
izmedu klijenta i banke moze se resiti u postupku posredovanja, u skladu sa zakonom kojim se ureduje posredovanje u
reSavanju sporova.

Postupak posredovanja ispred Narodne banke Srbije sprovode njeni zaposleni koji ispunjavaju uslove za obavljanje poslova
posrednika utvrdene zakonom iz stava 1. ove tacke.

Nakon to se pokrene postupak posredovanja, klijent ne moze podneti prituzbu, osim u slu€aju da je taj postupak okon¢an
obustavom ili odustankom.

Ako je na predlog klijenta pokrenut postupak posredovanja pre podnosenja prituzbe, rok propisan u tacki 10. ove odluke ne
teCe dok traje taj postupak.

Nacin podnosenja prituzbe i postupanje Narodne banke Srbije po prituzbi klijenta

9. Ako je nezadovoljan odgovorom ili mu odgovor nije dostavljen u roku propisanom ovom odlukom, klijent moze, pre
pokretanja sudskog spora, podneti prituzbu - u pismenoj formi, poStom ili elektronskom postom (imejlom) na adresu za prijem
elektronske poste Narodne banke Srbije oznacenu na njenoj internet prezentaciji.

Klijent uz prituzbu dostavlja prigovor koji je uputio banci, odgovor (ako ga je banka dostavila) i dokumentaciju na osnovu koje
se navodi iz prituzbe mogu ceniti.

10. Klijent mozZe podneti prituzbu u roku od Sest meseci od dana prijema odgovora ili proteka roka za njegovo dostavljanje.

Ako je klijent podneo prituzbu nakon isteka roka iz stava 1. ove tacke ili nakon pokretanja sudskog spora iz razloga zbog
kojih je podneo prituzbu, Narodna banka Srbije tu prituzbu nece razmatrati, o Cemu ¢e obavestiti klijenta.

11. Najkasnije u roku od osam dana od dana prijema prituzbe, Narodna banka Srbije ¢e dopisom zatraziti od banke da se
izjasni o navodima iz prituzbe, o Cemu ce istovremeno obavestiti klijenta.

12. Banka je duzna da se o navodima iz prituzbe izjasni u pismenoj formi u roku koji Narodna banka Srbije odredi u dopisu iz
taCke 11. ove odluke a koji ne moze biti duzi od osam dana od dana prijema tog dopisa, kao i da dostavi dokaze kojima se
potvrduju navodi iz izjaSnjenja.

Po prijemu izjaSnjenja, odnosno po proteku roka iz stava 1. ove taCke, Narodna banka Srbije moze od banke zahtevati
dodatna izjaSnjenja, odnosno dostavljanje odgovaraju¢ih dokaza u roku koji odredi u svom zahtevu.

13. Narodna banka Srbije obavestava klijenta o nalazu po prituzbi najkasnije u roku od tri meseca od dana prijema prituzbe,
a u slozenijim predmetima taj rok se moze produZiti za najvise tri meseca, o ¢emu je Narodna banka Srbije duzna da klijenta
pismeno obavesti pre isteka roka od tri meseca od dana prijema prituzbe.



U obavestenju iz stava 1. ove tacke, Narodna banka Srbije ukazace klijentu na moguénost vansudskog reSavanja spornog
odnosa s bankom u postupku posredovanja koji se sprovodi u skladu sa zakonom kojim se ureduje posredovanje u
reSavanju sporova, opisace postupak posredovanja i rokove za njegovo sprovodenje, te naznaciti da se taj postupak
sprovodi bez naknade.

14. Ako je u toku postupanja po prituzbi klijenta pokrenut postupak posredovanja - Narodna banka Srbije zastace s
postupanjem po toj prituzbi, odnosno obustavi¢e to postupanje ako je postupak posredovanja okon¢an sporazumom.

15. Narodna banka Srbije sprovodi postupak posredovanja bez naknade, s tim §to eventualne troSkove koji mogu nastati u
tom postupku strane snose same (troSkovi putovanja, smestaja, neplaceno odsustvo s posla, itd.).

Obavestavanje

16. Narodna banka Srbije na svojoj internet prezentaciji tromesec¢no objavljuje informacije o podnetim prituzbama klijenata.

17. Banka je duzna da vodi evidenciju o svim prigovorima i podacima neophodnim za sacinjavanje izves$taja iz tacke 18. ove
odluke.

18. Banka je duzna da sacinjava tromesecni izvestaj, s podacima o ukupnom broju prigovora primljenih u izvestajnom
periodu, o broju prigovora po vrstama finansijskih usluga (krediti, depoziti, kreditne i debitne kartice, tekuéi racuni, ostalo,
platne usluge, usluge izdavanja elektronskog novca), o ukupnom broju reSenih prigovora u izveStajnom periodu i o broju
prigovora resenih u korist klijenata.

Izvestaj iz stava 1. ove tacke banka Narodnoj banci Srbije dostavlja elektronski, u skladu sa uputstvom kojim se ureduje
elektronsko dostavljanje podataka Narodnoj banci Srbije, i to najkasnije u roku od 15 dana od isteka tromesecja.

Zavrsne odredbe

19. Danom stupanja na snagu ove odluke prestaje da vazi Odluka o blizim uslovima i nacinu postupanja banke po prigovoru
klijenta ("Sluzbeni glasnik RS", broj 85/11).

20. Ova odluka stupa na snagu osmog dana od dana objavljivanja u "Sluzbenom glasniku Republike Srbije".



