3a40BOSLCTBO KOPUCHUKA-
Cranpapaun SRPS ISO 10001, SRPS
ISO 10002, ISO 10003 u ISO 10004

MupjaHa Mupkosuh-bophesuh,

pykoesodunay Odesrber-a 3a XxeMujcke
mexHoJsioauje, noseorpuspedy, wymapcmeso,
b6e3bedHoCM, XXUB0OMHY CcpeOuUHy U ornwme

cmaHOaide
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[1oHoLWleHe cTaHgapaa

YBOoa— 3a40BOSbCTBO KOPUCHUKA
3a00BOSbCTBO KOopucHuka - SRPS 1ISO 10001
3a40BOSbCTBO KOopucHuka — ISO 1000x
3a40BOSbLCTBO KopucHuka — ISO 10004
3a00BOSbCTBO KopucHuka — SRPS ISO 10002
TepMUHU U gepuHnunje

Boaehu npuHumnu

OKBUp 3a NMocTynawe ca NpMroBopmma
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IloHoWwewe cTaHaapAaa

3akoH o ctaHgapausaunju (,Cn. rmacHuk PC” 36/2009
46/2015)

OpJsiyka o usmeHama v fornyHama ocHuBadkor akta MHctutyTa
3a ctaHgapamsauujy Cpbuje (,Cn. rmacHuk PC” 88/09)

JeonHO HaumMoHanHo Teno 3a ctaHgapausaunjy Penybnuvke
Cpbuje, ycTaHOBa KOja MMa CcTaTyc npasHOr niua u nocryje y

CKnagy ca nponucuma Kojuma ce ypehyje npaBHU MOSIoXxaj
jaBHUX cnyxou

0 OcHueay NIHcTuTyTa je Brnaga Penybnunke Cpbuje
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IloHoWwewe cTaHaapAaa

[Tlpynpema cpnckux ctaHgapaa oaBuja ce y OKBUPY KOMUcKja
3a ogpeheHe obnacTu, Koje cy yrnaBHoMm popmMmupaHe no
aHanorunju ca TexHn4ykum komutetnuma ISO unn CEN

Komucuje cy ctpydHa tena NCC y kojuma y4ecTtByjy
CTpydHsaum 3a ogpeheHe obnactn N3 Hay4YHUX u
NCTpaXkmMBayknx yctaHoBa, OpXXaBHMUX opraHa u ogrosapajyhmx
NpMBpPEaHNX rpaHa.

IMNC 1 - [JoHoweke, objaBrbuBare,04pXaBakmse,
NpPencCnMTUBaHE 1 NMoBa4YeHe CPNCKUX cTaHaapaa n CpoaHmX
OOKyMeHaTa

NIMNC 2 - ObpasoBake 1 pag KoOMUCHKja 3a CcTaHaapae u
CpOo4HEe OOKYMEHTe

d WUIC 3 - YobnuyaBawe U CTPYKTypa CPNCcKUX CcTaHgapaa v



YBoa—- 3a40BOSLCTBO KOPUCHUKA

,KOPUCHUK je yBEK Yy npaBy” je crioraH Koju notnuye opraHmsauuje Koje npyxajy ycrnyre
Oa aajy BUCOKM NPUOPUTET 3a40BOSBLCTBY KOPUCHKMKA. [lonynapmn3oBanu cy ra ycnewHu
Tprosuu, nonyTt Harry Gordon Selfridge, John Wanamaker n Marshall Field.OHu cy ce
3anaranu ga ce npuroBopu KOPUCHMKa TpeTMpajy 030UIbHO Kako Ce KOPUCHULM He BU
ocehanun npeeBapeHnm nnm obMaHyTum.
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YBoa- 3a40BOSLCTBO KOPUCHUKA

ANGRY

=Cuntomer=

“Your most unhappy

customers are your greatest
source of learning.”

=Cunlomer=

,KOPUCHUK je BaLl Hajbosrbn npujatero
N Ball Hajropu HenpwujaTesrb”
Steven Van Belleghem
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MHTEPECOBAHE KOPNCHUMKA 3A NPOM3BO/S

NN YCNYTry
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MEBYCOBHO AOE/TOBAHSE
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TepMmuHu u gecpuHulumje
=8

< npuroBop

— Mn3pakaBaw-€ He3a40BOSbLCTBaA YNyheHO opaaHu3auufu Koje ce ogHOCU Ha
HEH MPOM3BOA NN YCIYTy, UK Ha caM NPoLEeC NocTyrnawa ca NpuroBopoMm, npu
4Yyemy ce eKCrIUMUUTHO NI MMMNIULUUTHO OYEKYje OAroBOP UK PeELLEHE.

HATOMEHA : lNpuroBopu Mory fa ce gajy y Besu ca Apyrum npouecuma y Kojuma
opraHusaumnja mehycobHo aenyje ca KOPUCHUKOM

\/

% 3aA40BOJLCTBO KOPUCHUKAa

— MULLIbEHE KOPUCHUKA O CTEMNEHY A0 KOjer Cy UcnyHeHa HeroBa o4YeknBah-a

HAINOMEHA 1: OuyeknBana KOpUCHMKA MOry fa byay HenosHata opraHu3auuju, Unm yak
N cCaMOM KOPUCHUKKY CBe LOK Ce NPOom3Bo[ UIn ycryra He ucnopyye. 3a ocTBapuBane
BMCOKOI CTerneHa 3a40BOSbCTBaA KOPUCHMKA MOXe DUTU HEOMNXOAHO fa ce UCMyHe
OYeKkMBaH-a KOPUCHUKA, YaK N ako HUCY HaBefeHa, onwTenoapasymeBaHa, HUTU
obaBesHa.

HAINOMEHA 2 Npurosopwu cy yobundajeH nHamkaTop HUCKOT cTeneHa 3a0BOSbCTBa
KOPUCHWKA, anu OA4CyCTBO NpUroeBopa He nogpasymeBa HYXXHO [a ce paan O BUCOKOM

Ba KOPUCHMKA



3a40BOJLCTBO KOPUCHUKa- SRPS
ISO 10001

ISO 10001 cagp>xm ynyTCTBO O KOAEKCY MNOHalLlaka 3a opraHu3aumje, Koje ce
OLHOCMK Ha 3a40BOSbLCTBO KOPUCHMKA. TakaB KOOEKC MOXe ia CMaku
BepoBaTHOhy nojaBe npobnema n Moxe ga enmMMMUHULLIE Y3POKe npuroeopa u
CnopoBa KOju CMakyjy 3a40BOSbCTBO KOPUCHUMKA

Kogekcom ce jacHO aeduHuy ogHocu namehy opraHmsaumje n KOpUcHMKa
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3a40BOSLCTBO KOpUCHUKa- Kogekc

[Mpnmep KOMNOHEHTe Kogekca

Obehame

OrpaHunyen-a 3a obehama
Koja ce
caorwtaBajy KOPUCHUKY

OcTtane ogpenbe kogekca

NHpopmaumje nogpLuke

AKTMBHOCTU nraHvpame,
NpojeKkToBame, pas3Boj n
npuMernBaH-€ Kogekca

3a

AKTMBHOCTM  oapXaBakwa U
nobosbluaBama

Nuonkatopu nepdopmaHcu

KnnHuka
"MNaunjeHTtn he ogmax ontn
obaBeliTeHN O CBUM  3aKaszaHuUM

nperneguMma Koju Cy oOAanoXeHu, u
noHyanhe uMm ce MoryhHocT wu3bopa
HOBOI TepMuHa"

XUTHM  cny4yajeBM  KOjU
3aKasaHe pefjoBHe nperneae

omMmeTajy

M3jaBa O [OOCTYyNnHOCTM nekapa BaH
peaoBHOr pagHoOr BpemMeHa

Kako HanpaBuUTU YNUTHUK

O6yka kopucHuKa ycnyra

BpeaHoBaTtu nogatke npurosopa

lNpoueHaTt nHdopMmncaHux nauyujeHara

Yapyxewe manonpoaaje

AKO je npu ounTaBary ckeHepoM (b6ap-
koa/QP-kof unTad) ueHa aptukna Beha
OO OHe Koja je umsnoxeHa, Kynay he,
Guo OH (PM3MYKO MNU nNpaBHO nuue,
uMatn npaeBo ga Aobuje npousBoa
6ecnnaTHo.

He npumeryje ce Ha KO3MeTuKy 6e3
peLenTa 1 Ha rnojeauHa4yHe apTukne

N3jaBa o uwurby Kogekca: "ga ce
ofp)KaBa Ta4yHOCT o4MTaHe LeHe"

Kako HanpaButM YNUTHUK WK  Kako
Ca4YMHUTU NPUrOBOP

KoHcynToBawe
yApyxemwa

ca YJlaHOBMMa

YKIby4unTu opraHusauuje notpowlada y
npencnuTuBame nogataka

I'Ipou,eHaT apTuKana ca norpewHnm

I BV aYEEa2Y V.Ea)



3a40BOSLCTBO KOpUCHUKa- ISO 1000x

- 1SO 10003 cagpxun ynyTCTBO O peLlaBaky CNopoBa Koju ce ogHoce Ha
NpPUroBope Ha NPou3BoL4 U YCIyry, KOju ce He MOry YCrneLuHO PeLnT NHTEPHO.
Ctangapg ISO 10003 moxxe oa NoMOrHe aa ce He3agoBOIbCTBO KOPUCHMKA
KOje npomnsnasu n3 HepeLleHnx Npurosopa ceeae Ha MUHUMYM

- CraHpgapg ISO 10004 cagpxu ynyTcTBa O yCrocTaBibaky ePEKTUBHNX
npoueca 3a npaherwe N Mepene 3a40BOSbCTBA KOPUCHMKA. Hberosa
ycpencpeheHocCT je kKa KOPUCHULMMA KOjU CYy EKCTEPHM Y OOHOCY Ha
opraHmsauujy.

DCC




3a40BOJLCTBO KOpUCHUKa- ISO 10004
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3a40BOJLCTBO KOPUCHUKA- ISO

10004

- NpeHTndunkoBake 1 300p KapakTepucTuka Koju cy Y Be3u ca 3a0BOSbCTBOM
KOPUCHMKA

- Pagwn npakTU4HOCTU, KapaKTepMUCTUKE MOTY Oa ce rpynuuly y Kateropuje kao
LUTO CY:

a) KapakTepucTuke Npomssoaa u ycnyra;

[MPUMEP [lNepdopmaHce (kBanuTeT, NOy34aHOCT), CBOjCTBa, ECTETUKA,
6e3benHoCT, NnoapLuKka (oapXxaBawe, ognarake HakoH yrnotpebe, obyka), LeHa,
nepuunmpaHa BpeaHoCT, rapaHumja, yTuuaj Ha XXMBOTHY CpeauHy.

6) KapakTEPUCTUKE NUCMOPYKE;

[MPUAMEP Wcnopyka Ha Bpeme, KOMNNETHOCT HapyLIOUHe, BpeMe 043uBa,
NHdopmauuja 3a Kopmwhere

L) OpraHn3aunoHe KapakTepucTuke
[MPUAMEP Kapaktepuctuke ocobrba (iby6a3HOCT, KOMNETEHTHOCT, KOMYHMKaLWja),

N Hannahuesawa, NOCTynawe ca npurosopmma, 6e30egHoOCT, NoHallaHe
NOBHa eTuKa, ApYyUITB&Ha OAroBOPHOCT), UMUL Y APYLUTBY,




3a40BOJLCTBO KOPUCHUKA- ISO

10004

MH,CWIpeKTHVI MHOAUKATOPU 3a40BOJLCTBA KOPUCHUKA

OpraHunsaumja Tpeba ga uctpaxu noctojehe nssope nHgpopmauuja 3a nogaTtke

KOju ofpakaBajy KapaKkTepMuCTUKe NoBe3aHe ca 3a0BOSfbCTBOM KOPUCHMKA, Ha

npumep:

- YyYecCTariocT Unuv TpeHa NpMroBopa KOPMCHUKa 1 cnoposBa ca ca wuma (SRPS
1ISO 10002:2020 1 ISO 10003), no3mnBu 3a NOAPLLKY UK nNoxeBarie KOPUCHUKA;

- y4yecTanocT Unu TpeH Bpahata NponsBoaa, nonpaBky Npon3soaa unm
APYrux nHamkatopa nepgpopmaHcu nponssoaa Unu npuxeatamwa o cTpaHe
KOPUCHMKA (HMpP. N3BELLTajU O MHCTanuMpaky UM KOHTPonucaky Ha TEPEHY);

- yYecTanocT UNu TpeH HeycarnalweHoCTU yecnyra unu apyrux nHamukaropa
nepcdopmaHcu ycnyre, HNp. Npyxake ycryra Ha BpeMe UM ca 3akallHeHeM;

- nogaumn AoOujeHn KOMyHMKaLWjoOM ca KOPUCHULMMA, Ha NpUMep Kpo3
MapKETUHT, ocobrbe 3a KOPUCHUYKE YCNYre;

n3BeLUTaju rpyna norpoLlaya, Koju MOory aa OTKpujy Kako opraHusauujy u
e nycnyre nepumww@d‘lmpomaqm N KpajteU KOPUCHULM,




3a40BOJLCTBO KOPUCHUKA- ISO

10004

,uVIpeKTHVI MHAUKATOPU 3aA40BOJLCTBA KOPUCHUKA

[Mogaum o 3a40BOSBLCTBY KOPUCHUKA HEKaAA j€ HEOXOOHO Ada ce cakyne ANPEKTHO
o4 KopucHuka. Metoga (MeToge) Koja ce KOPUCTU 3a Cakynrbake rnogaraka o
3a40BOSbCTBY KOPUCHMKA 3aBUCU Of pasnuunTux daktopa, Ha npumep:

— BpCTe, 6bpoja 1 reorpadpckor pacnopena KoOpUCHUKa,

— OY)KMHE 1 y4eCcTanocTn MHTepakumje ca KOPUCHUKOM,

— npupoae npomsBoaa 1 ycnyra Koje opraHmsauuja obesbenyije,
— CBpPXE N TPOLLUKOBA METOE OLEHNBaH-A.

DNCC




3a40BOJLCTBO KOPUCHUKA- ISO

10004

-OpraHnsauuja Tpeba ga nsabepe Metoay 3a cakynrbakwe nogaraka o
3aJ0BOJSLCTBY KOPUCHMKA KOja ogroBapa noTpebu n BpCTM nogaraka Koju Tpeba
Oa ce npukyne

-MeTofa Koja ce Hajuyellhe KOpUCTU 3a caKynibake TakBUX nogartaka je
aHKeTUpare, Koje Moxe fa byae nnm KkBanntaTtMBHO UITM KBAHTATUBHO
-KBanutataTMBHa aHKeTUpaHsa Cy OHa Koja cy 0bMYHO NpojekToBaHa Tako Aa
OTKPWjy KapakTepucTnke Nnpomnssoda nnn ycnyre, UCNopyke unu opraHmsauuje
KOje Cy peneBaHTHe 3a 3a40BOSbLCTBO KOPUCHUKA. HbxoBa npumMmeHa je
penaTtneHoO riekcnbunHa ann moxe aa éyae cybjekTmBHa.

-KBaHTUTaTMBHaA aHKeTUpawa Cy NpojekToBaHa ga Mepe cTeneH
3a0BoOSbCTBa KopucHuka. OHa ce 0OM4HO cnpoBoae Aa by ce cakyrnumo CKyn
nogartaka kopuwhewemM PUKCHUX NUTaka Unu Kputepujyma

-KpaTak onuc oBux BpcTa MeToAa aHKeTupawa 1 nopehere HnxoBmx
penaTtnBHUX NPeaHOCTU U orpaHunyvena gart je y Npunory D.2.4.

DNCC




Metod Cilj Primer
ProsecCna Za utvrdivanje prosecnog Na skali od 1 do 10, ukoliko su odgovori 4, 5, 7, 7, 9, aritmetiCka
vrednost odgovora sredina je 6,4. AritmetiCka sredina se obi¢no koristi kao mera
prosecne vrednosti.
Srednja Za identifikovanje srednjeg Ukoliko su svi odgovori poredani po numeri¢kom redu, srednja
ednost odgovora vrednost (medijana)je.sredisnji.odgovor. U prethodnom. primeru,
mnedijana) iznos medijane je 7.
Opseg Za utvrdivanje intervala Starost uesnika sastanka se kre¢e od 20 do 65 godina.
izmedu najmanijih i najvecih
vrednosti.
Standardna |Za odredivanje stepena Jedinice koje je proizvela masina A imaju ve¢u promenjivost od onih
devijacija promenjivosti u podacima koje je proizvela masina B
Tabela Za sumiranje distribucije 78 % ispitanika iz Londona je ocenilo ukupnog zadovoljstvo sa 9 ili
ukrstanja odgovora prema nekoj od 10, u poredenju sa 60 % ispitanika iz Pariza.
drugih promenljivih koja je od
interesa
Pareto Za Klasifikovanje podataka u |U smislu kvaliteta proizvoda i usluga, primeceno je da je vecina
analiza kategorije radi lakSeg problema (80 %), usled nekoliko klju¢nih uzroka (20 %).
odredivanja prioritetnih pitanja
Analiza Za identifikovanje smera (npr: |Broj prigovora se povecava za 5 % svake godine.
trenda pobolj$anje, pogorsanje)
StatistiCke |Za pracenje performansi i Stepen greSke u posiljikama isporu¢enim u poslednjem kvartalu je
kontrolne identifikovanje statisticki bio znacajno veci od o€ekivanog.
karte znacajne varijacije (npr. one
koja nije slu€ajna).
Student t- Za ispitivanje statisticki Ukupno zadovoljstvo londonskih ispitanika je zna¢ajno veée od
test znacajnih razlika izmedu dve |pariskih ispitanika
nezavisne grupe.

nje statisticki
razlika izmedu tri ili
isnih grupa.

Ukupno zﬁ/ﬂi&)@ndonskih, berlinskih i pariskih ispitanika se
znacajno jel




3a40BOSLCTBO KOpUCHUKa SRPS
1ISO 10002

ISO 10002 paje cmepHULE 3a npoLec noctynaka ca NpMrosopruma Koju ce ogHoce Ha
npoussoae 1 ycrnyre y opraHusaumnju, ykioydyjyhn n cam npouec peanusauuje
npounssoga/ycnyra

npeaBuheH ga ra kKopuctn 6uno Koja opraHusaumnja, 6e3 ob3npa Ha BPCTY Unu
BENUYMHY, UK NPOM3BOAE U ycnyre Koje obesbenyje

[MpnmeHa ISO 10002 moxe aa:

06e36eam nogHocMoLy NpMroBopa NPUCTyn OTBOPEHOM NPOLIECY Kao U NPOLIECY KOjU
faje pewemna

nosehasa cnocobHOCT opraHM3aumje ga NpUroBope peLlasa 4OCNEAHO U
CUCTEMATUYHO

noBehaBa CNOCOOHOCT opraHM3aunje ga naeHTUuKyje TpeHaose, ENMMUHULLIE
y3poKe npurosopa n noborbllaBa PyHKUMOHUCAHE OpraHu3auuje;

NoAcTUYe 3anocrieHe Aa noborbliaBajy cBoje BELWTUHE Y pady ca KOPUCHULIMMA;

06e30elyje oCcHOBY 3a CTanHoO NpencnUTUBame N aHanusnpake npoLeca nocTynamwa
ca nNpuroBopuMa, pellaBasa NpuroBopa 1 y4mieHnx noborbllaka npoLeca.
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Boaoehu npuHuunu

*»* NMNocBeheHoCT

+» KanauyuTeT- Ha pacnonarakwy AOBOIbHO pecypca, U kiMa Tpeba fa ce ynpaBrba
epeKTnBHO N edpnKacHO

*»» TpaHcnapeHTHOCT — cBakoM NojeaMHa4YHOM noAHocuoLly npurosopa Tpeba aa ce
0be3bene ogrosapajyhe nHdgopmaumje o NocTynawy ca HUXOBMM NpUroBopruma

% MpuctynayHoCT - Nako npuctynavyaH cBMM NogHocMounma npurosopa, Beb
cajT, KOPUCHUYKN CEPBUC

s CnpemMHOCT Oa ce oaroBopw
% O0GjeKTUBHOCT — Ca CBaKMUM MpUroBopom
s+ be3 TpowkKoBa 3a nogHocHoLa npuroBopa

% WUHTerputet MHdopmaumja - Ta4uHe U ga He goBoae y 3abnyay, n aa cy
NPUKYNSbeHU nogauun peneBaHTHU, Ta4HW, NOTNYHU, CMUCIIEHU N KOPUCHM

DCC




Boaoehu npuHuunn

s lMNMoBeprbMBOCT- NNYHe NHPOPMaLUje Koje ce TUYy nogHocuoua Npurosopa
Tpeba ga 6yay camo 3a cBpxe baBIbeHa NPUrOBOPOM U aKTUBHO 3aluTuheHe
o[l OTKpUBaH-a, 4OK CE€ KOPUCHMK UN NogHoCcunay, npurosopa N3puvnTo He
carnacum ca hUxoBUM OTKpUBaH-EM, N AOK CE TO OTKpMBaH-€ HE 3axTeBa
3aKOHOM

HATMOMEHA JlnyHe mnHdopmauuje cy nHdopmauuje Koje, nopesaHe ca nojeauHuem Mory ga ce
KOpUCTe Oa ce OH UK OHa UAeHTUdUKyje, N Oa MOory ga ce npetpaxe nomohy mmeHa, agpece,
nmejna, teneoHckor 6poja nnNu CNnMYHOr cneumguyHor ngeHTugukaTopa Tor nojeanHua.

* MpycTtyn ycpeacpeheHoOCT Ha KOPUCHMKA
* Kpajiba oagroBopHocCT
% MNMoborsrbwaBawe- CTanHu Unib opraHmsauuje

% KomneteHTHOCT- ocobrbe Tpeba aa nocenyje nnyHe ocobumHe, BELLITUHE,
00yKy, obpasoBar-€ U NCKYCTBO

% lMNpaBoBpemMeHoOCT - Tpeba ga ce noctyna WTo je moryhe 6pxe, KOnuko je
Ty Npupoay npurosopa u rnpoueca Koju ce KOPUCTH.

DNCC




OkBuUp 3a noctynamwe ca

npuroBopuma

¢ KOHTEKCT opraHusaumje: ekCTepHa U MHTepHa NuTaka,
3anHTepecoBaHe CTpaHe, NnpeamMeTa 1 nogpyyja npoueca
noctynaka ca npurosopmma

% Monutnka noctynaxwa ca npuroBopumMa

s OgrosopHOCTM 1 oBnawheka- NpeacrtaBHMK PyKOBOACTBA 3a
nocTynake ca NpuroBopuma; mMatpuue ogroBopHOCTM 3a
NnocTynake ca npurosopuma

** JlngepcTtBo n noceeheHocT

DNCC




Banka ovu Politiku donosi u skladu sa propisima Republike Srbije Kojima se regulisu pitanja upravljanja prigo-
vorima u finansijskim institucijama, i to u skladu sa Zakonom o zastiti korisnika finansijskih usluga, Zakonom o zastiti
potrosaca, Zakonom o platnim uslugama, Zakonom o bankama, Zakonom o posredovanju u reSavanju sporova, kao |
podzakonskim aktima Narodne banke Srbije kojima se ureduje ova oblast. Takode, ova Politika donosi se i uz uvaza-
vanje propisa Evropske unije koji ureduju ovu oblast.

kontekst

Cilj Banke je da u interesu svojih klijenata vodi ratuna o brzom i efikasnom upravljanju prigovorima.
Prigovore na rad I postupanje Banke, mozete podneti u pisanoj formi na sledece nacine:

H
N

= u svim filijalama Banke,

= putem poste, na adresu n “za Odelienie za upravlianie pricovorima”
= putem elektronske forme za prigovore na internet prezentaciji Banke, na linku: |

= elektronskom postom na e-mail adresu

= putem drustvene mreze: |

= putem faksa na br:

Takode, prigovore na rad i postupanje Banke moZete podneti i telefonskim putem na sledece brojeve telefona (pozivi
na navedene brojeve telefona se snimaju, a snimci poziva se ¢uvaju u elektronskoj formi 10 godina):

Eoziv ie besglatan za sve korisnike fiksnih i mobilnih mreza u Republici Srbiji,

, Za pozive iz inostranstva.

Prigovor moZete podneti Banci | putem ovlascenog lica, uz obavezno dostavljanje uredno overene punomaoci.

Banka ne naplacuje posebnu naknadu za prijem i obradu prigovora, kao | za sprovodenje interne istrage po prigovoru.

Kako bi Banka mogla postupiti po podnetom prigovoru, potrebno je da prigovor sadrzi relevantne podatke klijenta iz
kojih se nesumnjiva moze utvrditi odnos sa Bankom, Kao i razlozi za podnoSenje prigovora.

Po primljenom prigovoru, Banka ce izvrsiti proveru navoda i odgovoriti klijentu pisanim putem u najkracem mogucéem
roku, a naikasnijie u roku od 15 dana od dana prijema prigovora, odnosno u roku od 30 dana u izuzetnim slucajevi-
ma. Ukoliko Banka ne pruzi odgovor u navedenom roku ili klijent istim nije zadovoljan, moze se obratiti prituzbom
MNarodnoj banci Srbije, Sektor za zastitu korisnika finansijskih usluga, postanski fah 712 ili na e-mail adresu zastita.
korisnika@nbs.rs. Takode, u slucaju da klijent nije zadovoljan odgovorom na prigovor, sporni odnos izmedu klijenta i
Banke moze se resiti u vansudskom postupku posredovanja, koji se moze sprovesti pri Sektoru za zastitu korisnika
finansijskih usluga NBS, odnosno pred drugim izabranim licenciranim posrednikom.

Dokumentaciju u vezi sa pisanim prigovorima Klijenata Banka ¢uva u periodu ne kracem od 3 godine.

]
Eksterno reSavanje

Banka prima, evidentira, ispituje | obraduje sve usmene ili pisane prigovore kojima klijenti izrazavaju nezadovoljstvo
' i | usluaa Banke. odnosno u vezi sa postupaniem nekih od sluzbi ili zaposlenih Banke. takode u vezi
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NMobGomswaBamwe

* AHanusa v BpegHoBaHe npurosBopa- y unrby ngeHtmdpukaumje
NpuroBopa Koju ce noHaesbLajy

s lNpahewe npoueca nocrynawa ca npuroBopmma
- BpeMe notpebHo ga ce oarosopu NOAHOCUOLIMMA NPUroBoOpa;
- CTeneH 3a40BOSbCTBA No4HOCUIaLa npMrosopa

< MpoBepaBaH-€ Npoueca NocTynaka ca NpMroBopmma
- ycarnalleHOCTM npoueca ca npoueaypama 3a NocTynake ca NpUroBopuma;

- MOrogHoOCTU U eeKTUBHOCTM npoLeca Aa ocTBapyje LurbeBe MocTynana
ca npurosopuma

» lpeucnutnBame npoueca noctynarwa ca npuroBopmma
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