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OBAVESTENJE O NACINU PODNOSENJA PRIGOVORA KORISNIKA PLATNIH USLUGA,
POSTUPANJU PLATNE INSTITUCIJE VAKEL D.0O.0. SABAC PO PRIGOVORU | MOGUCNOSTI PODNOSENJA
PRIGOVORA NARODNOJ BANCI SRBIJE

U skladu sa Zakonom o zastiti korisnika finansijskih usluga (“Sl.Glasnik RS” br. 36/2011 | 139/2014), Odlukom o
postupku po prigovoru i prituzbi korisnika finansijskih usluga (“Sl.Glasnik RS” br. 1/2019), i drugim propisima koji
ureduju pruzanje platnih usluga, Platna institucija Vakel d.o.o. Sabac obavestava korisnike o nacinu podno$enja
prigovora, postupanju platne institucije Vakel d.o.0. Sabac po podnetom prigovoru kao | o moguénosti
podnosenja prituzbe Narodnoj banci Srbije.

Korisnik platnih usluga ima parvo da podnese prigovor na rad Platne institucije Vakel d.o.o. Sabac kao i na rad
Zastupnika platne institucije ukoliko smatra da se ne pridrzava odredaba Zakona koji regulise zastitu korisnika
finansijskih usluga, drugih propisa kojima se ureduju platne usluge, Opstih uslova poslovanja.

Korisnik platnih usluga ima pravo da podnese prigovor u roku od tri godine od dana kada je u¢injena povreda
njegovog prava illi pravnog interesa.

Prigovor se moZe podneti na sledeéi nacin:

- elektronskim putem na mail adresu sugestije.primedbe@vakel.rs

- preko internet stranice www.vakel.rs u delu Sugestije i prigovori

- u svim poslovnicama Platne institucije Vakel d.o.o. Sabac i Zastupnika popunjavanjem odgovarajuéeg
obrasca

- u pisanoj formi postom na adresu: Vakel d.o.o., Kralja Milutina 146, Sabac

Platna institucija Vakel d.o.0. Sabac nije duZna da razmatra usmeno podnete prigovore, ali je u obavezi da pouci
korisnika o nacinu na koji se prigovor moze podneti.

Platna institucija Vakel d.o.0. Sabac ¢e korisniku koji prigovor dostavi li¢no, na njegov zahtev, izdati potvrdu o
prijemu prigovora, s naznakom mesta i vremena prijema kao i imena zaposlenog koji je prigovor primio.
Ako korisnik platnih usluga podnese prigovor elektronskim putem, obaveza je Platne institucije Vakel d.o.o.
Sabac da potvrdi korisniku prijem prigovora u toku istog dana kada je podnet prigovor.

Prigovor treba da sadrzi podatke iz kojih se nesumnjivo moZze utvrditi odnos korisnika platnih usluga sa plathnom
institucijom Vakel d.o.o. Sabac i Zastupnikom, kao i razloge za podno$enje prigovora, odnosno (ime i prezime ili
naziv korisnika platne usluge, datum izvrSenja transakcije, iznos transakcije, jedinstvenu identifikacionu oznaku
transakcije i dr.)

POSTUPANJE PLATNE INSTITUCUE VAKEL D.0.0. SABAC PO PRIGOVORU KORISNIKA PLATNIH USLUGA

Platna institucija Vakel d.o.0. Sabac duZna je da razmotri prigovor korisnika platnih usluga | da dostavi posmeni
odgovor u roku od 15 dana od dana prijema prigovora.

Izuzetno, ako platna institucija ne moze da dostavi odgovor u tom roku iz razloga koji ne zavise od njene volje,
rok se moze produfZiti za najviSe 15 dana, o ¢emu je platna institucija duzna da pismeno obavesti korinika

platnih usluga u roku od 15 dana od dana prijema prigovora.
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PODNOSENJE PRIGOVORA NARODNOJ BANCI SRBIJE

Ako je nezadovoljan odgovorom na prigovor ili mu taj odgovor nije dostavljen u propisanom roku, korisnik
platnih usluga moZze, pre pokretanja sudskog spora, Narodnoj banci Srbije podneti prituzbu u pismenoj formi u
roku od 6 meseci od dana prijema odgovora ili proteka roka za njegovo dostavljanje na slede¢u adresu:

Narodna banka Srbije

Centar za zastitu | edukaciju korisnika finansijskih usluga
Postanski fah 712

11000 Beograd

ili elektronskim putem na e-mail adresu zastita.korisnika@nbs.rs

Korisnik platnih usluga uz prituzbu dostavlja prigovor koji je uputio platnoj instituciji Vakel d.o.o. Sabac, odgovor
platne institucije | prate¢u dokumentaciju na osnovu koje se navodi iz prituzbe mogu ceniti.

Narodna banka Srbije obavestavakorisnika o nalazu po prituzbi najkasnije u roku od tri meseca od dana njegovog
prijema, a u sloZenijim predmetima taj rok se moze produfZiti za najvise tri meseca, o cemu je Narodna banka
Srbije duZzna da korisnika pismeno obavesti pre isteka roka od tri meseca od dana prijema prituzbe.
U obavestenju Narodna banka Srbije ukazace korisniku na moguénost vansudskog resavanja spornog odnosa sa
platnom institucijom Vakel d.o.0. Sabac u postupku posredovanja, opisace taj postupak | rokove za njegovo
sprovodenje, te naznaciti da se ovaj postupak sprovodi bez naplaéivanja naknade.

Sabac, 01.04.2020. god.
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