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IZVRSNI ODBOR

Broj: 10-51-2023
Delovodni broj: 1097/10
Beograd, 12.12.2023. godine

Na osnovu Zakona o trzistu kapitala (,Sl.glasnik RS, br. 129/2021) i ¢lana 10. Pravilnika o organizacionim
uslovima za pruzanje investicionih usluga, obavljanje investicionih aktivnosti i dodatnih usluga i upravljanje
rizicima (,Sluzbeni glasnik“ RS, br. 77/2022), 1zvr8ni odbor Banke je, u skladu sa ¢lanom 30. Statuta NLB
Komercijalne banke AD Beograd dana 12.12.2023.godine, usvojio

PRAVILNIK O POSTUPANJU PO PRIGOVORIMA, PRITUZBAMA | DRUGIM OBRACANJIMA KLIJENATA
ODELJENJA ZA BROKERSKE, DEPOZITARNE | KASTODI POSLOVE NLB KOMERCIJALNE BANKE AD
BEOGRAD U PRUZANJU INVESTICIONIH USLUGA

PREDMET
Clan 1.

Ovim Pravilnikom o postupanju po prigovorima, prituzbama i drugim obra¢anjima klijenata Odeljenja za
brokerske, depozitarne i kastodi poslove NLB Komercijalne banke AD Beograd u pruzanju investicionih usluga
(u daljem tekstu: Pravilnik) regulisano je postupanje organizacionog dela NLB Komercijalne banke AD Beograd,
ovlas¢enog za pruzanje investicionih usluga — Odeljenja za brokerske, depozitarne i kastodi poslove (u daljem
tekstu: Banka) po prigovorima i ostalim obra¢anjima klijenata u vezi sa pruzanjem investicionih i dostanih usluga
i aktivnosti.

ODGOVORNOST
Clan 2.

NadleZnost za odlu€ivanje o prigovorima i prituZbama klijenata predvidena je internim aktima NLB Komercijalne
banke AD Beograd (u daljem tekstu: NLB Komercijalna banka), kojima su definisani:

® Prijem obracanja, iniciranje postupka, odredivanje nadleZznosti nad predmetom obracanja i upravljanje
bazom podataka o obra¢anjima;

® Koordinacija aktivnosti svih nadleznih organizacionih oblika/dela, u€esnika u postupanju po predmetu

kao i pripreme odgovora, sa ciliem sveobuhvatne i pravovremene obrade;

Analiza obrac¢anja i opredeljivanje da li je u pitanju prigovor;

Objedinjavanje i formalno uobliCavanje sadrzine izjaSnjenja o postupanju NLB Komercijalne banke u

predmetnom slu€aju, od strane nadleznih organizacionih delova, ocenu osnovanosti prigovora i pripremu

konac¢nog odgovora;

Blagovremeno slanje odgovora, u predvidenim rokovima;

Vodenje azurne evidencije ovlad¢enih zaposlenih za postupanje po prigovorima;

IzveStavanje;

Priprema i slanje odgovora klijentima na obrac¢anja koja se odnose na zadovoljstvo korisni¢kim iskustvom

u odnosu s NLB Komercijalnom bankom, poslovanjem ekspozitura i pristupom u radu zaposlenih.

Banka je odgovorna za:

® Blagovremeno dostavljanje informacija od znacaja, kao i pratece dokumentacije u vezi predmeta koji se
odnose na pruzanje investicionih usluga, a na osnovu kojih organizacioni deo NLB Komercijalne banke
AD Beograd u d&ijoj nadleznosti je postupanje po prigovorima, prituZbama i drugim obrac¢anjima klijenata
NLB Komercijalne banke AD Beograd — Odeljenje za upravljanje iskustvom i Zalbama klijenata (u daljem
tekstu: Odeljenje) moZe saciniti odgovor na obracanje klijenta, uz jasno i argumentovano obja3njenje
nacina postupanja Banke po navodima iz obra¢anja/dela obracanja klijenta, na nacin i u rokovima
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propisanim ovim Pravilnikom i internim aktima NLB Komercijalne Banke;

® Unos podataka i relevantne dokumentacije i kategorizacije obra¢anja u Aplikaciji za upravljanje procesom
u delu predvidenom za Banku,;
Davanje predloga ocene osnovanosti prigovora, kada Odeljenje to zahteva od Banke u konkretnom slucaju;
Kompletnost dostavljenih dokaza (dostavljanje svih relevantnih dokaza: ugovorne dokumentacije, naloga,
izvoda i dr.);

® Dopunu izjasnjenja i davanje odgovarajuc¢ih pojasnjenja Odeljenju u cilju obezbedivanja potpunog i
razumljivog kona¢nog odgovora na obraéanje klijenta;

® U slu¢aju osnovanosti navoda iz obraéanja, uklju€ujuci i navode iz prigovora ili prituzbe - davanje predloga
nacina reSavanja sporne situacije ili predloga mera za otklanjanje razloga zbog kojih je prigovor podnet,
odnosno navodenje mera koje su veé preduzete u tom cilju.

Zaposleni u Banci, koji u skladu sa svojim opisom posla, ostvaruju direktne kontakte sa klijentima odgovorni su
za:

Informisanje klijenata o pravu i nacinu ostvarivanja prava na podnosenje prigovora i prituzbe;
Omogucéavanje podnosenja prigovora ha propisanom obrascu,
Prijem obrac¢anja u papirnom obliku, uru€enje klijentu kopije predatog i zavedenog dokumenta, overenog
sa peCatom NLB Komercijalne banke, 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 prigovori@nlbkb.rs,

® Prijem obrac¢anja u elektronskoj formi, potvrdivanje klijentu da je isto primljeno u Banku uz naznaku da ¢e
biti odgovoreno u zakonom propisanom roku (osim ukoliko na e-mail adresi na koju se upuc¢eno obrac¢anje
ve¢ podeSena automatska poruka o prijemu) i hitno (najkasnije u roku od 1 radnog rana) prosledivanje
istih na e-mail adresu: prigovori@nlbkb.rs

e Kontaktiranje klijenata 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 klijentom.

Svi zaposleni u Banci, koji dodu u posed obracéanja klijenata odgovorni su za:

® Hitno (najkasnije u roku od 1 radnog dana) dostavljanje skeniranog dokumenta na e-mail adresu:
prigovori@nlbkb.rs

® Prijem obracéanja u elektronskoj formi, potvrdivanje putem e-mail-a klijentu da je isto primljeno u Banku 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
rana) prosledivanje istih na e-mail adresu Odeljenja: prigovori@nlbkb.rs.

UVOD, OSNOVNI POJMOVI | PROCES OBRADE OBRACANJA
Clan 3.

Banka je duzna da na vidnom mestu, u poslovnim prostorijama u kojima se klijentima nude proizvodi i usluge,
istakne Obavestenje o nalinu podnoSenja prigovora inacinu postupanja po podnetom prigovoru, kao i o
mogucénosti i nadinu podnoSenja prituzbe i predloga za pokretanje postupka posredovanja NBS i Komisiji za
hartije od vrednosti.

Banka, u skladu sa Pravilnikom Zastita podataka o li€énosti, ima obavezu da obavesti:

e Lice za zaStitu podataka u slu€aju povrede podataka o li€nosti,

e Odeljenje za spre€avanje prevara i fiziCko-tehni¢ku bezbednost u slu¢aju prigovora ili drugih obrac¢anja
koja sadrze navode da je doSlo do potencijalne zloupotrebe podataka, sredstava ili da je na bilo koji
drugi nacin do8lo do manipulisanja podacima i sredstvima klijenta NLB Komercijalne banke, suprotno
procedurama NLB Komercijalne banke.
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PODNOSENJE | PRIJEM OBRACANJA
Rokovi za podnosenje Prigovora

Clan 4.

Regulatorne odredbe ureduju rokove za podnoSenje prigovora klijenata prema slede¢em:

Klijent fizicko lice, preduzetnik ili poljoprivrednik ima pravo na prigovor 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 propisanog, Banka podnosica obavestava da je prigovor podnet po isteku
roka i da nije u obavezi da razmatra prigovor, s tim $to isti moze razmotriti odnosno prihvatiti, ukoliko smatra da
je prigovor osnovan i obavesStava Odeljenje o tome.

Podnosenje Prigovora preko punomoénika

Clan 5.

Uz prigovor fizi€kog lica koji se dostavlja preko punomoénika, dostavlja se i posebno punomocje kojim klijent
ovladc¢uje punomocnika da u njegovo ime i za njegov ra¢un podnese prigovor na rad taéno odredenog pruzaoca
usluga i preduzima radnje u postupku po tom prigovoru, te kojim daje odobrenje da se tom punomocniku ucine
dostupnim podaci koji se na njega odnose, a predstavljaju bankarsku i/ili poslovnu tajnu u smislu zakona kojim
se ureduju banke i kojim se ureduje trziSte kapitala.

Uz prigovor pravnog lica koji se dostavlja preko punomoénika, dostavlja se i posebno punomodje kojim zakonski
zastupnik klijenta ovlas¢uje punomocnika da u ime i za ra¢un klijenta podnese prigovor na rad Bankei preduzima
radnje u postupku po tom prigovoru, te kojim daje odobrenje da se tom punomoc¢niku ucine dostupnim podaci
koji se odnose na klijenta, a predstavljaju bankarsku tajnu u smislu zakona kojim se ureduju banke odnosno
poslovnu tajnu u smislu zakona kojim se ureduje trziSte kapitala.

Ukoliko Prigovor podnese pravno lice preko punomoénika, zaposleni Banke koji je primio prigovor ga dostavlja
Odeljenju zajedno sa posebnim punomoéjem koje Odeljenje prosleduje na proveru formalne ispravnosti istog,
ukoliko smatra da je takva provera neophodna. Ukoliko Odeljenje dobije miSljenje da punomodje nije adekvatno,
o tome obavestava punomocnika uz konstataciju da prigovor nece uzeti u razmatranje do momenta dostavljanja
ispravnog punomocja. Odgovor Odeljenja se prosleduje zaposlenom Banke.

Nacini i kanali podnosenja obraéanja .
Clan 6.

Odeljenje, u koordinaciji sa poslovhom mreZzom, Kontakt centrom i drugim organizacionim oblicima/delovima
NLB Komercijalne banke kojima klijent moZe da dostavi obraéanje, vrSi centralizovano prikupljanje i
evidentiranje obracanja klijenata upu¢enih NLB Komercijalnoj banci.

Obracanja koja su predmet procesuiranja Odeljenja mogu se dostaviti u formi i na na€ine kako sledi:

¢ U papirnoj formi
o neposrednom predajom u poslovnim prostorijama NLB Komercijalne banke
o postom
¢ U elektronskoj formi
o elektronskom postom
o preko internet prezentacije NLB Komercijalne banke
o na drugi odgovaraju¢i nacin u elektronskom obliku koji omoguéava da se utvrdi
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datum i vreme prijema dopisa i njegova sadrzina
o usmeno putem telefona, i to ukoliko je ugovor na koji se prigovor odnosi zaklju€en
koris¢enjem ovog sredstva komunikacije na daljinu.

Prijem obraéanja dostavljenih poStom ili neposrednom predajom
Clan 7.
Prijem pisanog obrac¢anja svaki zaposleni duzan je da izvrSi u bilo kojoj poslovnoj prostoriji.

Obaveza zaposlenog Banke koji je primio obra¢anje je da podnosiocu izda kopiju predatog i zavedenog
dokumenta, odnosno dokument se mora overiti pe¢atom NLB Komercijalne banke i na istom je obavezno
naznaciti mesto, vreme i datum prijema, uz navodenje imena i prezimena zaposlenog koiji je primio obrac¢anja i
njegovog potpisa. Zaposleni je u obavezi da kopiju obrasca sa navedenim elementima, kojim se potvrduje prijem
obracanja urugi klijentu,a original zadrzava Banka.

Sva obrac¢anja primljena putem poste zavode se aplikativno (ELP) kroz delovodnik interne poste NLB
Komercijalne banke AD Beograd.

Radi obezbedivanja postupanja u skladu sa zakonskim i internim rokovima, obracanje primljeno u papirnom
obliku je neophodno bez odlaganja (a najkasnije u roku od 1 radnog dana) zajedno sa pratecom
dokumentacijom, skenirati i proslediti elektronskim putem na e-mail adresu: prigovori@nlbkb.rs.

Ukoliko klijent namerava da prigovor podnese usmeno, zaposleni je duZzan da ga upozori da ne postoji obaveza
razmatranja usmenog prigovora, kao i da ga pouci o nacinu na koji se isti moze podneti.

Nacin prijema obracanja elektronskim putem .
Clan 8.

Ukoliko Klijent obracanje uputi elektronskim putem (e-mailom ili na drugi odgovarajuéi nacin u elektronskom
obliku), primalac je duzan da e-mailom ili na drugi odgovarajuéi nacin u elektronskom obliku odmah potvrdi
prijem obrac¢anja, posebno vodedi rauna da potvrda prijema sadrzi sledece elemente:

= Podatke o klijentu
= Sadrzinu dopisa
= Datum i vreme prijema.

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

Izuzetno, u slu€aju da je na prijemnoj adresi e-mail-a omogucena automatska/sistemska potvrda prijema
obracéanja Klijentu, koja sadrzi gore nabrojane elemente realizovane kroz automatski odgovor klijentu uz
prosledivanje dostavljenog sadrzaja, zaposleni — primalac obra¢anja ne dostavlja potvrdu prijema klijentu.

Datumom prijema obraéanja dostavljenog elektronskom postom ili preko internet prezentacije NLB Komercijalne
banke smatra se datum kada je obra¢anje upucéeno elektronskim putem i od tog datuma pocinje racunanje
rokova propisanih regulativom.

Obracanja putem drustvenih mreza se ne evidentiraju u Aplikaciji Odeljenja, a klijent se moze u odgovoru
uputiti o nacinu podnosenja prigovora Banci.

Postupanje prilikom evidentiranja, provere i obrade obra¢anja u Banci

Clan 9.

Zaposleni Banke koji preuzme obrac¢anje u dalju obradu putem Aplikacije ili kome je obraéanje prosledeno putem
maila, sprovodi sledece radnje:
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o Prihvatanje/ odbijanje nadleznosti
Zaposleni Banke, ukoliko je predmet obrac¢anja iz domena njihove nadleznosti, u obavezi je da bez odlaganja
a najkasnije u roku od 1 (jednog) radnog dana prihvati nadleznost putem Aplikacije.

Ukoliko konstatuje da predmet obrac¢anja nije iz domena njihove nadleznosti, zaposleni Banke je u obavezi da
bez odlaganja a najkasnije u roku od 1 (jednog) radnog dana obavesti Odeljenje, odnosno odbije nadleznosti
putem Aplikacije, uz argumentaciju odnosno pozivanje na nadleznost ili uputstvo/deo uputstva Odeljenja koje
isto(ne) definiSe i, ukoliko je moguce, uputi Odeljenje na organizacioni oblik/deo koji smatra nadleznim.

U suprotnom, smatrace se da je postupanje po obrac¢anju prihvaéeno od strane Banke.

Ukoliko je obrac¢anje poslato putem e-mail-a Banci, zaposleni su duzni da postupe na gore opisani nacin i u
datim rokovima, slanjem informacija o prihvatanju/ odbijanju nadleznosti, elektronskim putem na e- mail adresu:
CX&Complaints@nlbkb.rs.

U slu€aju kada se odbije nadleznost predmeta obra¢anja klijenta od strane Banke i jednog ili vise drugih nadleznih
organizacionih delova, direktor Odeljenja je ovlas¢en da samostalno odluci koji je organizacioni oblik/deo
odgovoran i koji je u najboljoj moguénosti da pripremi podatke za odgovor na obracanje klijenta.

POSTUPAK FORMIRANJA | PROSLEDIVANJA ODGOVORA KLIJENTU

Clan 10.

Odeljenje priprema konacan odgovor za klijenta i to: uobli¢ava odgovor, priprema formu za slanje klijentu, stara
se da je odgovor potpun, jasan i razumljiv za klijenta, da se odnosi na predmet obrac¢anja, kao i da je u odgovoru
koris¢ena adekvatna i za klijenta prihvatljiva terminologija.

Ukoliko je, za potrebe pripreme potpunog odgovora za klijenta, izjasnjenje o postupanju NLB Komercijalne banke
i/ili relevantnu dokumentaciju dostavljalo/proveravalo viSe organizacionih delova, Odeljenje iste objedinjuje u
jedinstven odgovor klijentu.

U slu€aju da Banka ne dostavi ili ne dostavi blagovremeno (u roku predvidenom internim aktima NLB
Komercijalne banke) predlog odgovora ili druge bitne elemente za potrebe objedinjavanja i uobli¢avanja
konac&nog odgovora od strane Odeljenja i shodno tome, odgovor klijentu ne bude poslat u predvidenom roku,
odgovorna i ovlaséena lica Banke snose odgovornost za potencijalne posledice i nastali rizik za NLB
Komercijalni banku i/ili Banku, kao i eventualne finansijske sankcije.

Zaposleni u Odeljenju, prilikom pripreme odgovora, duzan je da sprovede proveru identiteta klijenta i da na taj
nacin spre¢i mogucénost eventualnih zloupotreba odnosno davanja podataka neovlas¢enim licima. Proveru
identiteta zaposleni vrsi poredenjem:

a) podataka o klijentu koje je isti dostavio, a iz kojih se moze nesumnjivo utvrditi odnos sa NLB Komercijalnom
Bankom i

b) podataka u sistemu odnosno iz baze klijenata NLB Komercijalne banke.

Na ovaj nacin, pored utvrdivanja taCnosti navoda i €injeni€nog stanja u vezi sa spornom situacijom sa klijentom,
deluje se preventivno i u smislu spre€avanja zloupotreba odnosno davanja podataka neovlas¢enim licima,
podataka koji se mogu smatrati bankarskom tajnom ili podleZu odredbama Zakona o zastiti podataka o li€nosti.

Ukoliko zaposleni koji radi pripremu kona¢nog odgovora iz dostavljenog prigovora, prikupljene dokumentacije i
analiza utvrdi da postoje indicije da navodi iz prigovora nose regulatorni i reputacioni rizik i da navodi iz prigovora
traze preduzimanje korektivnih aktivnosti, promptno obaveStava neposrednog rukovodioca da informaciju
dostavi direktoru Odeljenja ili zaposlenog koji ga menja u slu€aju odsustva, i u saradnji sa njim priprema se
koncept odgovora, uz uklju€ivanje nadleznih sektora u NLB Komercijalnoj banci.

U slucaju prijema obracéanja od fizickog lica koje nije moguée identifikovati kao korisnika usluga/proizvoda NLB
Komercijalne Banke, odnosno prijema obraéanja od €lanova porodice klijenta (supruznici, deca, roditelji), a koji
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nisu ovlas¢ena lica, istima se dostavlja odgovor u granicama dozvoljene komunikacije vodeci raduna o
nepovredivosti bankarske i poslovne tajne.

Odgovor na Prigovor, ocena osnovanosti, rok, forma i naéin slanja odgovora
Clan 11.

Banka priprema stru¢no izjadSnjenje o postupanju u predmetnom sluéaju iz svoje nadleznosti, uz dostavljanje
relevantne dokumentacije i po potrebi, sugeriSu Odeljenju uklju€ivanje i ostalih organizacionih delova u NLB
Komercijalnoj banci, radi sveobuhvatne i detaljne analize prigovora.

Odeljenje sastavlja odgovor na prigovor i stara se o0 postojanju obaveznih elemenata odgovora koji su
propisani, potpunosti dokumentacije, razumljivosti i sveobuhvatnosti odgovora za klijenta.

Banka dostavlja odgovor na prigovor Odeljenju koje ¢e ga dostaviti podnosiocu u roku od najkasnije 15
(petnaest) dana od dana prijema prigovora u Banku.

Izuzetno, ukoliko odgovor ne moze da se dostavi u roku od 15 dana od dana prijema prigovora, iz objektivnih
okolnosti koje ne zavise od volje Banke, taj se rok moze produziti za jo$ najviSe 15 (petnaest) dana, o cemu
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.

Ocenu prigovora vr§i Odeljenje na osnovu odgovora Banke na pitanje da li se prigovor smatra:

» osnovanim (pozitivno reSen) — kada Banka prihvata razloge navedene u prigovoru, uz
obaves$tavanje podnosioca da li su razlozi zbog kojih je prigovor ulozen otklonjeni, odnosno o
roku za njihovo otklanjanje i 0 merama koje ¢e biti preduzete za njihovo otklanjanje; ili kao

» neosnovanim (negativno reSen) - kada Banka odbija navode iz prigovora uz obrazlozenje da
nisu utvrdeni propusti u radu Banke.

U toku procesa pripreme odgovora, ukoliko zaposleni u Odeljenju uoce rizike koje specifiCni prigovori klijenata
nose u regulatornom, reputacionom i operativnhom smislu, o tome informidu Banku, u cilju pripreme adekvatnog
odgovora.

Nacini slanja odgovora predvidenl su internim aktima:

a. Ukoliko je prigovor dostavljen putem poste, odgovor se Salje: preporu¢enom postom sa povratnicom
ili liénim uru€enjem uz obezbedenje dokaza o prijemu. Odgovor se moZe dostaviti i u obliku
od8tampanog primerka elektronskog dokumenta (kopija elektronskog dokumenta na papiru). Klijent
nakon prijema takvog dokumenta ima pravo da zahteva da mu se dostavi originalni primerak
elektronskog dokumenta ili njegova overena kopija.

b. Ukoliko je prigovor dostavljen putem poste, a adresa sa koje je poslat ili koja je havedena u prigovoru
nije evidentirana u sistemu NLB Komercijalne banke, odgovor ¢e se dostaviti na kuénu adresu klijenta
prijavljenu u sistemu NLB Komercijalne banke.

c. Ukoliko je klijent podneo prigovor putem internet prezentacije NLB Komercijalne banke, elektronskom
postom, ili na drugi odgovarajuéi nacin u elektronskom obliku, odgovor se dostavlja u elektronskom
obliku, potpisan kvalifikovanim elektronskim potpisom, u smislu zakona kojim se ureduje elektronski
potpis, na e-mail adresu sa koje je dostavljen prigovor i ukoliko je e-mail adresa evidentirana u bazi
NLB Komercijalne banke.

d. U slu€aju da je prigovor upucen sa e-mail adrese koja nije evidentirana u sistemu NLB Komercijalne
banke, odgovor na prigovor se 3alje na e- mail adresu evidentiranu u sistemu (ili kuénu adresu klijenta
prijavljenu u bazi NLB Komercijalne banke, ukoliko e-mail adresa nije evidentirana u sistemu) a klijentu
se na e-mail adresu sa koje se obratio dostavlja obavestenje da je odgovor uputiléen na e-mail adresu
iz sistema (ili ku¢nu adresu iz sistema) u skladu sa zakonskim odredbama u cilju zastite tajnosti
podataka, uz upucivanje klijenta da azuriranje linih podataka moze izvrsiti u svim ekspoziturama NLB
Komercijalne banke.

Izuzetno, ukoliko odgovor ne sadrzi podatke o liénosti ili druge poverljive podatke, nakon procene
Odeljenja, odgovor moze biti poslat i na e-mail adresu sa koje je upucen prigovor.
e. U slu€aju da je prigovor fizickog lica dostavljen preko punomocénika, uz koji je dostavljeno adekvatno
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punomocje, odgovor se dostavlja punomocniku.

Ukoliko je utvrdeno da dostavljeno punomocje nije validno, odgovor se dostavlja Klijentu, a
punomocniku se prosleduje informacija da je odgovor prosleden klijentu na adresu evidentiranu u bazi
NLB Komercijalne Banke, iz razloga neadekvatnosti dostavljenog punomodja.

PONOVLJENO OBRACANJE i
Clan 12.

Ukoliko se klijent ponovno obrati Banci, a ponovno obrac¢anje ima isti osnov kao i inicijalno, bez navodenja novog
Cinjeni¢nog stanja i novih podataka od znacaja za predmet obrac¢anja, ponovno obrac¢anje se evidentira kao
dopuna (u vezi sa prethodnim obraéanjem).

POVLACENJE PRIGOVORA i
Clan 13.

U slu€aju da klijent nakon podnoSenja prigovora, zeli da povuce isti, potrebno je da dostavi pisanu izjavuo
povlacenju, koja se moze dostaviti li€no, poStom ili elektronskim putem, a sa iste adrese sa koje je upucen i
inicijalni prigovor.
Zaposleni Banke koji primi pisanu izjavu o povlacenju prigovora je dostavlja na mejl adresu: prigovori@nlbkb.rs.
Obracanja sa diskriminatornom konotacijom ili sadrzajem

Clan 14.
Na obrac¢anja uvredljivog ili nepristojnog sadrzaja, obracanja sa politi¢kom, verskom, rasnom, polnom, ili bilo
kojom drugom vrstom diskriminatorne konotacije ili izjava, kao i na obraé¢anja klijenata koji odbijaju da se
identifikuju, a koji nemaju elemente prigovora, u kojima se ne trazi ostvarenje ili zastita nekog prava Klijenta,
Salje se tipski odgovor da isti nije uzet u razmatranje.

Zaposleni Banke su u obavezi da ovakav sadrZaj dostave Odeljenju na mejl: prigovori@nlbkb.rs.

Obrada Obraéanja anonimnog klijenta 3
Clan 15.

Ukoliko klijent ne Zeli da se identifikuje, na zahtev Banke, obracanje nece biti razmatrano, o emu se
obavestava i sam Klijent.

Necitka obra¢anja i obraéanja bez adresnih podataka
Clan 16.
Na obracanja klijenata koja:
ne sadrZe adresne podatke, kao i druge li€ne podatke na osnovu kojih je moguce identifikovati klijenta,
® sadrze neditko ili neprecizno unete podatke, ili nedovoljne podatke, te na osnovu kojih nije moguée

identifikaovati klijenta,

a imajuéi u vidu tehni¢ku nemoguénost slanja odgovora klijentu, Odeljenje nije u obavezi da sacini i po3alje
odgovor. Banka skenirano obra¢anje ima obavezu da dostavi Odeljenju, jer ono ostaje u evidenciji i elektronskoj
arhivi Odeljenja.

Obraéanja pisana na stranom jeziku 3
Clan 17.

Banka na identi¢an nacin postupa sa obra¢anjima klijenata koji su dostavljeni na srpskom i engleskom jeziku.
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Ukoliko Klijent dostavi obra¢anje na nekom drugom jeziku, bi¢e zamoljen da isti dostavi na jedan od dva,
napred navedena jezika.

Odeljenje i Banka mogu, po potrebi, traziti struénu pomo¢, u smislu prevodilackih usluga, od ovlaséenog
prevodioca u NLB Komercijalnoj banci, a radi tumacenja Zalbi, sugestija ili prigovora klijenta na stranom jeziku i
pripreme adekvatnog odgovora klijentu na engleskom jeziku.

EVIDENCIJA | IZVESTAVANJE 3
Clan 18.

Evidenciju o obra¢anjima klijenta koja se odnose na pruzanje investicionih i dodatnih usluga Banke, Odeljenje
vodi na nacin predviden internim aktima NLB komercijalne banke AD Beograd.

Banka dostavlja informacije o prituzbama i reSavanju prituzbi Komisiji za hartije od vrednosti i, ako je tako
propisano, subjektu za alternativnho reSavanje sporova.

ALTERNATIVNO RESAVANJE SPOROVA .
Clan 19.

NLB Komercijalna banka daje moguénost vansudskog reSavanja potroSackih sporova u vezi s pruzanjem
investicionih i dodatnih usluga za klijente koji u skladu sa internim aktima NLB Komercijalne banke imaju pravo
na podnoSenje predloga za posredovanje usled nezadovoljstva dobijenim odgovorom na prigovor.

Postupak posredovanja moze biti pokrenut iako nije podneta prituzba, u kom sluéaju rok za podnosenje Prituzbe
ne teCe dok traje postupak posredovanja. Nakon pokrenutog postupka posredovanja, klijent vise ne moze
podneti prituzbu osim ako ovaj postupak ne bude okon&an obustavom ili odustankom.NLB Komercijalna banka
objavljuje postupke iz stava 1. ovoga Clana.

Posredovanije je postupak, bez obzira na naziv, u kojem strane dobrovoljno nastoje da sporni odnos reSe putem
pregovaranja, uz pomoc¢ jednog ili viSe posrednika, koji stranama pomaze da postignu sporazum (u daljem
tekstu: posredovanje).

Ako klijent uputi predlog za zaklju€enje sporazuma o pristupanju posredovanju, NLB Komercijalna banka je
duzna da se o navedenom predlogu izjasni, u roku od 15 dana od dana dostavljanja predloga, pisanim putem.

Postupak posredovanja se pokrece zaklju¢enjem sporazuma o pristupanju posredovanju. Strane i posrednik
zaklju€uju sporazum o pristupanju posredovanju u pisanoj formi kojim potvrduju izbor posrednika, ureduju
medusobna prava i obaveze u skladu sa nacelima posredovanja, utvrduju troSkove posredovanja i druga pitanja
od znacaja za sprovodenje posredovanja.

Postupak posredovanja sprovodi jedan ili vise posrednika, koje strane sporazumno odrede. Ako strane
sporazumno ne odrede posrednika, mogu zatraziti da posrednika odredi sud ili drugi organ pred kojim se vodi
postupak. Strane se slobodno sporazumevaju o nadinu sprovodenja posredovanja upucivanjem na odredena
pravila postupka ili na drugi nacin.

Svaka strana moze odustati od daljeg u¢esc¢a u postupku posredovanja u bilo kojoj fazi postupka. Posrednik
moze obustaviti postupak posredovanja ako proceni da dalje sprovodenje postupka nije celishodno.

Postupak posredovanja je poverljiv i hitan. Strane u sporu mogu odluciti da se postupak posredovanja sprovede
pred NBS (postupak pred NBS je besplatan) ili drugim organom ili licem ovlaséenim za posredovanje.

Postupak posredovanja moZe biti okonan sporazumom strana, obustavom ili odustankom.
Ako strane u postupku posredovanja ne postignu sporazum zbog nesaglasnosti o pravnim pitanjima, mogu
posti¢i pisanu saglasnost o €injeni¢nim pitanjima. Cinjeni€na pitanja obuhvaéena saglasno3¢éu volja strana u

postupku smatraée se nespornim u sudskom ili drugom postupku.

U postupku posredovanja svaka strana snosi svoje troSkove, a zajednicke troSkove snose na jednake delove,
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ako se nisu drugacije sporazumele. ZajedniCke troSkove posredovanja Cine nagrada za rad posrednika i
naknada troSkova koje je posrednik imao u vezi sa postupkom posredovanja.

NLB Komercijalna banka i klijent mogu ugovoriti arbitrazu za reSavanje imovinskog spora o pravima kojima kao
stranke slobodno raspolazu.

Sporazumom o arbitrazi koji se zaklju€uje u pisanoj formi, stranke poveravaju arbitraznom sudu na reSavanje
svoje buduce sporove ili sporove nastale iz odredenog pravnog odnosa. Sporazum o arbitrazi za reSavanje
buduéih sporova moze biti sadrzan u odredbi ugovora, kao arbitrazna klauzula ili u posebnom ugovoru.
Sporazum o arbitrazi moze se zakljuciti i ako je nastali spor ve¢ iznet na reSavanje sudu.

Broj arbitara arbitraznog suda odreduju stranke. Ako arbitrazu organizuje stalna arbitrazna institucija, ona vrsi
funkciju organa imenovanja.

Stranke snose troSkove arbitraze. Iznos troSkova utvrduje arbitrazni sud. Stranke su duzne da na zahtev
arbitraznog suda unapred plate troSkove arbitraze. Stalna arbitrazna institucija sama ureduje troSkove arbitraze
i tarifu tih troSkova.

Stranke su slobodne da same sporazumno odrede pravila postupka po kojima ée arbitrazni sud postupati ili da
upute na odredena arbitrazna pravila, u skladu sa odredbama zakona kojim se ureduje arbitraza. Ako stranke
sporazumno ne odrede pravila arbitraznog postupka, arbitrazni sud moze voditi arbitrazni postupak na nacin koji
smatra celishodnim, u skladu sa odredbama zakona kojim se ureduje arbitraza.

Stranke mogu sporazumno da odrede mesto, kao i jezik arbitraze.

Arbitrazni sud donosi odluku o predmetu spora kojom reSava o svim zahtevima stranaka (konacna arbitrazna
odluka). Arbitrazni sud moze da donese delimi¢nu odluku ili meduodluku.

ZAVRSNE ODREDBE 5
Clan 20.

Pravilnik poCinje da se primenjuju nakon dobijanja neophodnih regulatornih odobrenja, osmog dana od dana
objave na internet stranici Banke.

Danom pocetka primene ovog Pravilnika, prestaje da se primenjuje Pravilnik Postupanje po prigovorima,
prituzbama i drugim obraéanjima klijenata Odeljenja za brokerske, depozitarne i kastodi poslove NLB
Komercijalne banke AD Beograd u pruzanju investicionih usluga, 13-Pr-08, broj: 10-68-2022, delovodni broj:
1024/10, usvojen na IO banke, 28.12.2022.godine.

1ZVRSNI ODBOR
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Danijela D. Todorovic

From: Portal kvaliteta Banke <portal@nlbkb.rs>

Sent: petak, 24. novembar 2023. 1543

To: Danijela D. Todoravic

Ca Marina Brankovic; MLEKB_Akta_Obavestenja

Subject: Approval has completed on 13-Pr-08 Pravilnik Postupanje po prigovorimna Odeljenja za

brok depaozit | kastodi poslove, v2.

Approval has completed on 13-Pr-08 Pravilnik Postupanie po prigovorima Odeljenja za brok
depozit i kastodi poslove, v2.

Approval on 13-Pr-08 Pravilnik Postupanje po prigovorima Odeljenja za brok depozit i kastodi poslove, v2 has successfully
completed. All participants have completed their tasks.

aApproval started by Danijela Todorovic on 24.11 2023 15:30
Comment: PoStovani,

Molim Vas da izvrsite verifikaciju i elektronsko odobrenje 13-Pr-08 Pravilnik Postupanje po prigovorima, prituzbama i drugim
obracanjima Kijenata Odeljenja za brokerske, depozitarne i kastodi poslove NLB Komerdijalne banke ad Beograd u pruZanju
investicionih usluga vz, radi uputivanja na usvajanje na sednicama organa banke.

Srdatan pozdrav,

Ddeljenje za upravijanje procesima i organizacionim razvojem

aApproved by Dragomir Milin on 24.11 2023 15:31

Comment:

Approved by Bo3ko Bajalica on 24.11.2023 15:33
Comment:

Approved by Marina Brankovic on 24.11 2023 15:38
Comment:

Approved by Danijela Todorovic on 24.11.2023 15:43
Comment: Akt je elektronski odobren od strane svih uCesnika.

PODSECAMO DA JE MEQPHODMNO, NAKDMN DOBLUAMIA ELEKTRONSKE NOTIFIKACUE O USWVAIAMNIU AKTA, DA NAM DOSTAVITE
INFORMACULU O DATUMU OBIAVE | VAZENIA AKTA

Srdafan pozdray,

Ddeljenje za upravijanje procesima i organizacionim razvojem
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Danijela D. Todorovic

From: Zednica 10 <no-reply-io@nlbkb rs>

Sent: utorak, 12. decembar 2023. 1619

To: Bedko Bajalica; MLBKB_Akta_Obavestenja; sednica_lO_materijali
Subject: Metifikadja o odluci sa sednice 10-51-2023

@ NLE Komercijalna banka Moja Banka | MLB Komercijaina banka

Obavettavamo Vas da je za:

» tadku dnevnoqn reda: Odiuka o usvajanju Praviinika Posfupanje po prigovorima,
prituzbama i drugim obracanjima kifienata Odelienja za brokerske, depozitarne i
kaztodi poslove NLB Komercijalne banke ad Beograd v pruZanju investicionif
usluga, Sifra: 13-Pr-08, Verziia: 2.0,

*  Delovodni broj: 108740,

koja je razmatrana na sednici fipa lzvrani odbor odrzanci dana 12.12.20232 godine, doneta

sledeca oduka: ODOBRAVA SE.

Cwo e auftomabsko obawettenie aplkaclle za aulomatizaciiu rada odbom. Hyvald

Strana 13/14



@ NLB Komercijalna banka

22022024
Sifra: 13-Pr-08
Verzija: 2.0

Intarno

© NLB Komercijalna banka

OmEjenjeza brokerska, gepaziiame | Kesiod] posiova

IZVASM ODBOR

Delovodnl braj; 108770
Boograd, 12.12.2023. godine

Ma osnovy Gana 30. Statuta NLB Komeardjaine banks AD Baograd, Evrsnl odbor Banka na 51. radoeno sadnicl,
dana 12122023, godng, donosl

ODLUEY

o usvajan|u Praviinika Postupanje po prigovorima, prisuzbama | drugim obrecanfima ki nata Odellenja za
brokerske, depozitame | kastodl posiove NLE Komercljaine banke ad Beograd u pruzanju Inve sticlonih

usiuga

Clan 1.

Usvaja sa Praviink Postuganie po prigovorima, pritu?bama | drugim coradanjima. kienate Odelanja za brokerska,
dapoziiame | kastod posiove NLB Komercljaing banka ad Baograd u pru2anju invasticionih usluga, Stra: 13-Pr-0E,
Varzija: 2.0, u kst kol &ini prilog ove odiuie.

Clan 2.

Praviinik Postupanie po prigovorma, pribubama | crugim cbracanjima Kilenata Odellenja za brokarska, depaziiame
| kastod! posiova MLE Komarciaine banka ad Beograd u pruzanju Investiclonh usluga, Siira: 13-Pr-08, Verzlja 2.0
podnia da sa primanjuja nakon dobljanja naophodnih raguiatarnin odobren|a, asmog dana od dana ohjave na Inamat
siranici MLE Komercijaine banka.

Clan 3.

Danom patetka pimane Praviinika Postupenie po prigovanima, prituzbama | drigim coratanima Kilenalz Odallen|a
za brokarska, depoziiame | kastodl posiove MLB Komearclalne banka ad Baograd u pruzarju Investicloni usiuga,
&Hra- 13-Pr-08, Varzle 2.0 prestaje da se primenjule Praviink Postupanje po prigovorima, priuzbama | drugim
obraten|ima Kjenata Odeljen|a Ze brokerska, depazitarne | kastod! posiove NLE Komerclaine banks ad Beograd u
pranju Investiciani usluga, Siira 13-Pr-08, Varzla: 1.0

Doluks slupa na Snagu danami -HZII'H!G-EI'[E.
ZVASNI ODBOR

Vladimir gﬂiﬁmNM? maﬂln:'" m:'l?:th
BoEkovic 480907 Dute: 2030114 11121 Vukovic -~
e 424576 004017 +0T00F
Clan krersnog odbore Pregsadnik [owrénog oobora
Wiadimir BoSkowi: Wiastmir Wukow it
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