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Shodno Zakonu o platnim uslugama (" SI. glasnik RS", br. 139/2014, 44/2018 i 64/2024), Zakonu 0
zastiti korisnika finansijskih usluga (" SI. glasnik RS", br. 36/2011 i 139/2014) i na osnovu Odluke o
osnivanju drustva sa ogranicenom odgovornos¢u Vakel — Platna institucija, sa sediStem na adresi u
ulici Kralja Milutina 146 Sabac, matiéni broj: 21410799 (u daljem tekstu:Platna Institucija ), direktor
Vanja Popovi¢ donosi:

OPSTE USLOVI POSLOVANJA PLATNE INSTITUCLJE
VAKEL DOO SABAC

1 OPSTE ODREDBE

Opstim uslovima poslovanja Platne institucije Vakel doo DOO Sabac , ureduje se standardni
uslovi pod kojima Platna institucija pruza usluge Korisnicima a za koje ima dozvolu Narodne
banke Srbije.

Podaci o Platnoj instituciji su sledeci:

Poslovno ime: VAKEL D.O.O. SABAC
Adresa: Kralja Milutina 146 Sabac
Mati¢ni broj: 21410799
PIB: 110989887
Sifra delatnosti: 6419 -ostalo monetarno poslovanje
e-mail: office@vakel.rs
Web adresa: https://vakel.rs/
Broj telefona +381 15 600 160

Opsti uslovi poslovanja (u daljem tekstu: Opsti uslovi ) izradeni su no osnovu Zakona o platnim
uslugama 139/2014, 44/2018 i 64/2024), Zakona o zastiti korisnika finansijskih usluga (" Sl.
glasnik RS", br. 36/2011 i 139/2014), Zakona o zastiti podataka o li¢nosti (" SI. glasnik RS", br.
87/2018 ), kao i druge regulative koja ureduje poslovanje finansijskih institucija u Republici
Srbiji.

Sastavni deo opstih uslova su slede¢i prilozi: Tarifnik Platne institucije (u daljem tekstu: Tarifnik)
Terminsk plan Platne institucije za prijem i izvrSenje platnih transakcija (u daljem tekstu: Terminski
plan ) 1 platni nalog Korisnika koji ¢ine ¢ine Ugovor o jednokratnoj platnoj transakciji.

Nadzor nad poslovanjem Platne institucije kao pruzaocem platnih usluga vr$i Narodna banka Srbije,
Beograd, ul. Nemanjina 17. u skladu sa odredbama Zakona o platnim uslugama, podzakonskih akata,
kao 1 zaklju€enih ugovora o zastupanju.

Platna institucija je odgovorna za ispunjenost zakonskih obaveza prilikom pruzanja platne usluge.

Zastupnici pruzaju uslugu u ime i za racun Platne institucije.
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Il DEFINICIJE

Pojedini pojmovi u smislu ovih Opstih uslova imaju sledece znacenje:

Korisnik je pravno lice, preduzetnik, lice gradanskog prava ili fizicko lice koje Koristi ili je koristilo
platnu uslugu u svojstvu platioca i/ili primaoca placanja ili se Platnoj instituciji/zastupniku Platne
institucije obratilo radi koriS¢enja tih usluga.

Platna transakcija oznacava uplatu, prenos ili isplatu novcanih sredstava koju inicira platilac ili
primalac pla¢anja, a koja se obavlja bez obzira na pravni odnos izmedu platioca i1 primaoca pla¢anja.

Platilac je pravno lice, preduzetnik, lice gradanskog prava ili fizi¢ko lice koje na teret svog platnog
racuna izdaje platni nalog ili daje saglasnost za izvrSenje platne transakcije na osnovu platnog naloga
koji izdaje primalac plac¢anja, a ako nema platnog racuna — fizicko ili pravno lice koje izdaje platni
nalog, a nema otvoren platni racun kod Platne institucije.

Primalac plac¢anja je lice koje je odredeno kao primalac nov¢anih sredstava koja su predmet platne
transakcije.

Platni nalog oznacava instrukciju platioca ili primaoca pla¢anja kojom se zahteva izvrSenje platne
transakcije.

Instant plaéanje je transfer odobrenja odnosno predstavlja placanje koje na platnom nalogu ima
oznaku hitnosti odnosno to je domaca platna transakcija u valuti RSD koja se izvrSava transferom
odobrenja koji platilac moze inicirati u bilo koje doba dana tokom svakog dana u godini, ukoliko je
isto omoguceno na lokaciji Platne institucije ili Zastupnika platne institucije.

Instant pla¢anje (IPS) oznacava instant transfer odobrenja, odnosno domacu platnu transakciju koja
se izvrSava transferor odobrenja, koju platilac moZe inicirati u bilo koje doba dana tokom sva kog
dana u godini.

IPS QR kod kod predstavlja dvodimenzionalni bar kod ¢ijju je specifikaciju propisala Narodna banka
Srbije radi olakSavanja izvrSavanja placanja. Ovaj kod sadrzi sve neophodne elemente za iniciranje
instant transfer odobrenja.

IPS SKENIRAJ/POKAZI — platni instrument u obliku aplikacije mobilnog bankarstva koji se
koristi za iniciranje platne transakcije instant transferom odobrenja na prodajnom mestu | to
skeniranjem ili pozivanjem IPS QR koda ili upotrebom tzv. deep link tehnologije ( odabirom banke
iz ponudene liste banaka ¢iju aplikaciju mobilnog bankarstva koristi korisnik )

Jedinstvena identifikaciona oznaka oznafava kombinaciju slova, brojeva i/ili simbola koju
pruzalac platnih usluga utvrduje korisniku platnih usluga 1 koja se u platnoj transakciji upotrebljava
za nedvosmislenu identifikaciju korisnika i/ili njegovog platnog racuna.

Poslovni dan je dan, odnosno deo dana u kome Platna institucija posluje tako da omoguci izvrSavanje
platne transakcije korisniku platnih usluga.

Datum valute je referentni datum, odnosno referentno vreme koje pruzalac platnih usluga koristi kod
obracuna kamate na novcana sredstva zaduzena ili odobrena na platnom racunu.

Domaca platna transakcija oznacava platnu transakciju kod koje platiocev pruzalac platnih usluga
i pruzalac platnih usluga primaoca placanja tu uslugu pruzaju na teritoriji Republike Srbije.
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Trajni nosa¢ podataka je svako sredstvo koje Korisniku omogucava da sacuva podatke koji su mu
namenjeni, da tim podacima pristupi i da ih reprodukuje u neizmenjenom obliku u periodu Kkoji
odgovara svrsi ¢uvanja (CD, USB, hard disk racunara na kome se moze sacuvati e-mail, mobilni
telefon i kartica na kojima se moze saCuvati SMS poruka, internet-web ili mobilna aplikacija Platne
institucije).

Jednokratna platna transakcija - oznacava transakciju uplate, prenosa ili isplate nov¢anih sredstava
od strane Platioca odnosno Primaoca placanja, a koji se obavlja bez obzira no pravni odnos Platioca
1 Primaoca placanja.

Zastupnik je pravno lice ili preduzetnik koji na osnovu pismenog ovlas¢enja Platne institucije novca
pruza jednu ili vise platnih usluga u ime i za racun P, 1 koji je registrovan u odgovarajuc¢em registru
Na rodne banke Srbije.

11 Platne usluge Platne institucija na koje se odnose Opsti uslovi poslovanja

Platna Institucija pruza platne usluge svojim Korisnicima preko svojih uplatnih mesta i preko
Zastupnika koji su upisani u Registra platnih institucija Narodne banke Srbije. Ugovorom izmedu
Platne institucije i Zastupnika definisane su medusobne obaveze i odgovornosti i preciziran je nacin
na koji Zastupnik pruza platne usluge u ime i za racun Platne institucije.

Platna institucija Vakel doo Sabac u skladu sa re$enjem Narodne banke Srbije pruza sledeée platne
usluge:

. usluge prenosa nov¢anih sredstava s platnog racuna, odnosno na platni racun, ukljucujuéi:
(1) transferom odobrenja,
(2) direktnim zaduZenjem, ukljucujuci jednokratno direktno zaduzenje,
(3) koris¢enjem platne kartice ili sli¢nog sredstva;

. izvr§avanja nov¢anih doznaka.
Platna Institucija radi pruzanja platnih usluga, zakljucuje Ugovor o jednokratnoj platnoj transakeiji.

Opsti uslovi poslovanja 1 radno vreme Platne institucije 1 poslovnica zastupnika moraju biti vidno
istaknuti na lokacijama Platne institucije 1 Zastupnika platne institucije. Korisnik moze zahtevati 1
Stampani primerak Opstih uslova poslovanja u papirnom obliku ili na nekom drugom trajnom nosacu
podataka.

v Ugovor o jednokratnoj platnoj transakciji za usluge uplate i isplate gotovog novca kao
i prenosa novéanih sredstava

Pre izvrSenja jednokratne platne transakcije Platna institucija Korisniku ¢ini lako dostupnim
informacije o uslovima izvrSavanja jednokratnih platnih transakcija.

Dostupnost navedenih informacija Platna institucija obezbeduje objavljivanjem na vidnom mestu, u
svojim odnosno poslovnim prostorijama Zastupnika u kojima se pruzaju platne usluge kao i na
Internet stranici www.vakel.rs, 1 to objavljivanjem slede¢ih dokumenata:

- ovih Opstih uslova koji sadrze informacije o podacima koje je Korisnik duzan da navede u
platnom nalogu radi pravilnog izvrSenja istog tj. podatke o jedinstvenoj identifikacionoj
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oznaci ili druge podatke koje je korisnik platnih usluga duzan da navede radi pravilnog
izdavanja ili izvrSenja platnog naloga, odnosno radi pravilnog iniciranja ili izvrSenja platne
transakcije ,

- Terminski plan izvrSenja platnih naloga Platne institucije (koji definiSe vreme kada se smatra
da je pruzalac platnih usluga primio platni nalog kao i rok za izvrSenje platne transakcije),

- Tarife Platne institucije (koje definiSu informacije 1 podatke o naknadama )

Za platne transakcije inicirane na POS terminalima Platne institucije odnosno zastupnika Platne
institucije, prethodne informacije Korisniku obezbeduje pruzalac platnih usluga koji je izdao platni
instrument.

Izdavanjem platnog naloga Platnoj instituciji odnosno Zastupniku Platne institucije smatra se da se
Korisnik upoznao i daprihvata uslove izvrSavanja jednokratnih platnih transakcija opisanih u ovom
dokumentu.

Platna institucija odnosno Zastupnik Platne institucije ¢e izvrSiti platnu transakciju samo ukoliko je
Korisnik dao saglasnost pre njenog izvrsenja.

Platna Institucija je pre iniciranja platne transakcije, platiocu dostavila ili mu uéinila lako dostupnim
sledece jasne i sveobuhvatne informacije:

1) poslovno ime i sediste pruzaoca usluge iniciranja plaé¢anja, kao i poslovno ime i sediste, odnosno
adresu zastupnika ili ogranka u Republici Srbiji preko koga pruza uslugu iniciranja plac¢anja i bilo
koju drugu adresu na kojoj se korisnik platnih usluga moze obratiti pruzaocu usluge iniciranja
plac¢anja, ukljucujuéi i i-mejl adresu;

2) naziv i adresu sediSta organa nadleznog za nadzor nad pruzaocem usluge iniciranja placanja,
njegovim zastupnikom ili ogrankom, a u vezi s pruZzanjem usluge iniciranja plac¢anja u Republici
Srbiji.

Za usluge navedene u tacki 1. korisnik daje saglasnost za izvrsenje jednokratne platne transakcije na
slede¢e nacine:

- izdavanjem i potpisivanjem platnog naloga u papirnom obliku,
- urucivanjem iznosa gotovog novca potrebnog za izvrSenje platnog naloga,

- unosom minimuma podataka neophodnih za odobravanje transakcije podizanja gotovine ili
neke druge usluge na POS terminalu od strane pruzaoca platnih usluga koji je izdavalac
platnog instrumenta (unos PIN-a ili drugih sigurnosnih elemenata).

Platne transakcije za Cije je izvrSenje saglasnost data na neki od napred navedenih nacina smatra se
odobrenom odnosno autorizovanom platnom transakcijom. U odsustvu saglasnosti za izvrSenje platne
transakcije, smatrace se da ista nije odobrena i nece biti izvrSena.

Ugovor se smatra zaklju€enim ¢inom izraZzavanja volje Korisnika da se platna transkcija izvrsi
(usmeno, uruc¢ivanjem gotovog novca i/ili platnog naloga, provlacenjem ili ubacivanjem platne
kartice u POS terminal ili bankomat) 1 davanjem saglasnosti Korisnika za izvrSenje jednokratne platne
transakcije na nacin ureden odredbama ovog ¢lana ovih Opstih uslova.
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ovi Opsti uslovi, Tarifnik Platne institucije koja vazi na dan iniciranja jednokratne platne transakcije
ukoliko njeno izvrSavanje i Terminski plan izvrSenja platnih naloga Platne institucije.

Ugovorom o jednokratnoj platnoj transakciji ureduje se izvrSenje jedne odredene platne transakcije
koja nije obuhvacéena okvirnim ugovorom o platnim uslugama.

Ugovorom o jednokratnoj platnoj taransakciji ne ureduje se izvr$avanje buducih pojedinaénih platnih
transakcija.

Na zahtev Korisnika, Platna institucija ¢e odgovaraju¢e informacije dostaviti istom na papiru ili
drugom trajnom nosacu podataka

V Platna usluga izvrSavanja novéane doznake - slanja novéane doznake

Usluga opisana u tacki IIl.tacka 2 podrazumeva slanje novca, tako Sto korisnik usluge, platilac,
dostavlja potrebne podatke licu koje u ime Platne institucije/Zastupnika Platne institucije pruza
usluge slanja novCane doznake. Nakon identifikacije klijenta uvidom u vaze¢i identifikacioni
dokument i prikupljanja neophodnih podataka u skladu sa zakonom, Korisniku se dostavlja
dokumentacija neophodna za izvrSenja nov€ane doznake, s tim da je OvlaS¢eno lice u obavezi da
dodatno posebno informise platioca o valuti i iznosu koji ¢e biti ispla¢en primaocu.

Ukoliko je Korisnik saglasan sa prezentovanim informacijama i elementima neophodne
dokumentacije istu potpisuje I dostavlja ovla§¢enom licu.

Na nalogu koji ¢ini deo neophodne dokumentacije za izvr§enje nov¢ane doznake, jasno je naveden
iznos koji je platilac duzan da preda OvlaS¢enom licu, a koji se sastoji od iznosa novcanih sredstava
koje se upucuju novéanom doznakom kao i iznosa naknade. Iznos naknade za izvrSenje novCane
doznake je jedinstven i jasno prikazan na platnom nalogu. Ukoliko se isplata ne vrsi u valuti RSD na
nalogu je jasno prikazan i kurs zamene RSD za valutu koja je naznacena za isplatu primoacu na
nalogu. Slanje nov¢ane doznake se moze inicirati tek posSto platilac uplati celokupna sredstva
ukljucujuéi i1 iznos za isplatu primaocu i naknadu pruzaoca usluge.

Potpisivanjem naloga platilac potvrduje da je upozoren na mogucénosti prevare, da je jedini korisnik
sredstava i da ne $alje novac u ime treceg lica; da se slaze sa prikupljanjem, upotrebom, otkrivanjem
1 prenosom (ukljucujuci i prekogranicni prenos) prikupljenih li¢nih podataka. Platilac je odgovoran
za taCnost 1 potpunost podataka koje daje radi izvrSenja novC€ane doznake. Platilac je upozoren da
jedinstveni broj transakcije daje samo nameravanom primaocu.

Sve potpisana dokumentacija neophodna za izvrSenje nov€ane doznake se izraduje u dva primerka
od kojih po jedan zadrZzavaju Platilac i Platna institucija / Zastupnik platne institucije.

VI Platna usluga izvrSavanja novcéane doznake - prijem novéane doznake

Primalac nov€ane doznake se radi isplate nov€ane doznake obraca Platnoj instituciji / Zastupniku
platne institucije dostavom jedinstvenog referentnog broja nov¢ane doznake i obaveznih podataka
kao Sto su: ime i prezime poSiljaoca, naziv drzave odakle je novac poslat. Nov¢ana sredstva se mogu
isplatiti samo licu koje je navedeno kao primalac, a nakon izvsrene identifikacije u skladu sa vaze¢om
zakonskom regulativom Republike Srbije.
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Blagajnik unosi dostavljene obavezne podatke u aplikaciju za izvrSenje transakcije, ¢ime verifikuje
informacije koje je dobio od primaoca i tek nakon izvrSene provere zahtevani transfer moze se moze
realizovati.

Primaocu nov¢ane doznake se dostavlja dokumentacija neophodna za izvrSenje isplate novcane
doznake i ukoliko je saglasan sa prezentovanim informacijama i elementima istu potpisuje i dostavlja
ovlas¢enom licu.

Primalac nov€ane doznake ne placa naknadu za uslugu isplate novcane doznake, jer je celokupna
naknada placena prilikom iniciranja doznake slanja od strane lica koje je poslalo novac.

Sve potpisana dokumentacija neophodna za izvrSenje nov¢ane doznake se izraduje u dva primerka
od kojih po jedan zadrzavaju Primalac novCane doznake i Platna institucija / Zastupnik platne
institucije.

WAl Izvr$avanje platnih transakcija

Platna institucija realizuje platne naloge Korisnika u skladu sa Teminskim planom i to:

- za usluge koje omogucavaju uplatu gotovog novca na platni raun do iznosa novcéanih
sredstava uplacenih na blagajni Platne institucije ili Zastupnika Platne institucije,

- usluge prenosa novc¢anih sredstava s platnog racuna, odnosno na platni racun do iznosa
raspolozivih sredstava na platnom ra¢unu odnosno na platnom instrumentu drugog pruzaoca
platnih usluga.

Kod usluge slanja nov¢anih doznaka nov¢ana sredstva su u pravilu dostupna za isplatu primaocu
placanja istog radnog dana u roku od 30 minuta, a u zavisnosti od radnog vremena pruzaoca usluge
koji isplacuje sredstva primaocu. Platna institucija zadrzava pravo da novéanu doznaku iniciranu
subotom 1 nedeljom, kao 1 radnim danom nakon 16:00 ¢asova, ucini dostupnom za isplatu prvog
narednog radnog dana. Platna institucija zadrzava pravo da nov¢anu doznaku stavi na raspolaganje
primaocu placanja i po isteku navedenog roka, ako je to neophodno radi dodatnih provera odnosno
ukoliko je isto posledica vanrednih situacija (prekid telekomunikacionih veza, nestanak elektri¢ne
energije, prekid rada sistema). Za izvrSenje platne transakcije mora postojati saglasnost Korisnika
data pre njenog izvrSenja. Smatra se da je Korisnik dao saglasnost za izvr$enje platne transakcije i da
je nalog za izvrSenje autorizovane platne transakcije dat od strane Korisnika ako je platni nalog u
papirnom obliku koji se podnosi u organizacionom delu Platne intitucije, odnosno zastupniku Platne
institucije, potpisan od strane podnosioca.

Vreme prijema platnog naloga je momenat kada je Platna institucija primila potpun i ispravan platni
nalog. Platni nalog primljen do vremena koje je Terminskim planom izvrSenja platnih naloga Platne
institucije oznaceno kao krajnje vreme za prijem naloga u teku¢em poslovnom danu, Platna institucija
izvrSava istog dana ukoliko je tako naznaceno na platnom nalogu (datum izvrSenja). Platni nalog
primljen nakon vremena koje je Terminskim planom oznac¢eno kao krajnje vreme za prijem naloga u
teku¢em poslovnom danu, mora imati datum izvrSenja koji je jednak ili veéi od narednog radnog
dana, kada ¢e biti 1 realizovan. Platna institucija zadrZava pravo da na dan prijema naloga, a u okviru
svojih mogucénosti, izvrsi 1 naloge primljene posle rokova definisanih Terminskim planom.
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Platna institucija ¢e izvrs$iti platni nalog u skladu sa jedinstvenom identifikacionom oznakom koju je
Korisnik naveo u platnom nalogu, odnosno brojem racuna primaoca plac¢anja. Korisnik odgovora za
ispravnost i tacnost podataka navedenih u platnom nalogu.

Platna institucija izvrSava platni nalog ukoliko je:

- platni nalog izdat na odgovaraju¢em obrascu u skladu sa propisima kojima su uredeni oblik,
sadrzina i nacin koriS¢enja obrazaca platnih naloga,

- platni nalog u papirnom obliku uredno popunjen (potpuno, ¢itko, bez ispravljenih, precrtanih,
brisanih podataka),

- data saglasnost Korisnika za izvrSenje,

- prilozena dokumentacija koja je u skladu sa zakonskim propisima neophodna za izvrSenje
platnog naloga.

Platna institucija zadrzava pravo da od Korisnika zahteva 1 unos drugih podataka u platnom nalogu 1
dostavljanje dodatne dokumentacije uz platni nalog, ukoliko su isti neophodni za izvrSenje platnog
naloga, na osnovu zakonskih propisa. Raspolozivim sredstvima smatra se:

- iznos gotovinske uplate na blagajni Platne institucije,

- Iznos sredstava stavljenih na raspolaganje Platnoj instituciji putem platnog instrumenta
drugog pruazaoca platnihusluga.

Pri izvrSavanju platnih transakcija, Platna institucija prenosi iznos platne transakcije utvrden u
platnom nalogu, bez umanjivanja za iznos naknade.

Platna institucija je duzna da, odmah nakon prijema Platnog naloga za izvrSenje platne transakcije,
platiocu dostavi ili u¢ini lako dostupnim sledec¢e informacije:

- Referentnu oznaku platne transakcije ili druge podatke koji platiocu omogucavaju
identifikaciju platne transakcije 1 informacije koje se odnose na primaoca placanja;

- Iznos platne transakcije u valuti navedenoj u plathom nalogu;

- Iznos bilo koje naknade koja se naplacuje platiocu za izvrSenje platne transakcije, a ako Platna
institucija naplac¢uje ove naknade zbirno, vrstu 1 visinu svake pojedinane naknade koja Cini
zbirnu naknadu;

- Datum i vreme prijema platnog naloga.

Na zahtev platioca, Platna institucija navedene informacije ¢e dostaviti platiocu na papiru ili drugom
trajnom nosacu podataka.

VI INSTANT TRANSFER ODOBRENJA

Predmet i nacin funkcionisanja instant transfer odobrenje

Korisnik platnih usluga daje nalog posredstvom platnog instrumenta za instant transfer odobrenje na
uplatnom mestu platne institucije ili Zastupnika (IPS skeniraj/pokazi), za izvrSenje jednokratne platne
transakcije na racun primaoca placanja, u iznosu do 300.000,00 RSD.
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Pre izvrSenja platne transakcije, platna institucija je duzna do korisniku platnih usluga ucini
dostupnim sledece informacije:

e Rok za izvrSenje platne transa kcije, a koji je definisan u skladu so funkcionisanjem
IPS sistema placanja;
¢ Visina utvrdene no knade koja je sastavni deo Tarifnika.
Platni nalog kao instrukciju platioca pruzaocu platnih usluga kojom se za hteva izvrSenje instant
transfera odobrenje sadrzi sledece elemente:

. Ime i prezime, naziv i adresa platioca;

. Svrha uplate;

. Naziv i adresa primaoca;

. Sifra pladanja;

. Valuta placanja;

. Iznos instant transfera odobrenje;

. Naknada za izvrSenje naloga;

. Ukupan iznos transfera;

. Racun primaoca;

. Model i poziv na broj;

. Oznaka naloga (hitan nalog, instant nalog)
IX Naknade

Za usluge koje pruza Korisnicima, Platna institucija ima pravo da naplati naknadu u skladu sa
Tarifnikom koja sa primenjuje uz ove Opste uslove i koje su dostupne Korisnicima na sajtu Platne
institucije 1 u poslovnim jedinicama Platne institucije 1 zastupnika Platne institucije. Korisnik placa
naknadu samo Platnoj instituciji kao svom pruzaocu platnih usluga osim ukoliko isto nije drugacije
ugovoreno ugovorom korisnika i drugog pruzaoca platnih usluga.

Naknade su navedene u prilogu.

X Odbijanje izvrSenja platnog naloga

Platna Institucija ne moze odbiti izvrSenje platnog naloga kada su ispunjeni svi uslovi utvrdeni u
ugovoru o platnim uslugama, osim ako je druk¢ije utvrdeno propisom ili kada kod platne institucije
postoji razumna sumnja u pogledu verodostojnosti platnog naloga ili pojedinih njegovih elemenata

Platna institucija ¢e odbiti izvrSenje naloga za placanje, ako nisu ispunjeni uslovi za njegovo
izvrSenje:

- ako korisnik ne pruzi sve neophodne podatke za izvrSenja naloga,

- ako korisnik nije obezbedio novcana sredstva za izvrSenje naloga i naplatu naknade Platne
institucije, kada postoje zakonske prepreke za izvrSenje platnog naloga;

- nalog za placanje nije popunjen i izdat u skladu sa propisima, sadrZi ispravke, odnosno
podatke koji nisu pravilni, ¢itljivi i potpuni;

- potpis na nalogu za plac¢anje nije istovetan potpisu koji je Korisnik deponovao kod Platne
institucije za konkretan platni racun;

- nije dobijena saglasnost Korisnika,

- postoje zakonske prepreke za izvrSenje naloga za plac¢anje (npr. nalog suda i sl.),
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- nije prilozena dokumentacija neophodna za izvrSenje platnog naloga,

- na dan izvrSenja na platnom racunu nema dovoljno raspolozivih sredstava, odnosno iznos
uplacenih sredstava na blagajni Platne institucije / Zastupnika platne institucije nije dovoljan
za izvrSenje platnog naloga (odnosno novéane doznake) i naplatu naknade Platne institucije.

U sluc¢aju odbijanja naloga iz nekog od navedenih razloga smatrace se da nalog nije ni primljen.

Platni nalog se ne smatra odbijenim ako nije izvrSen zbog postupka sprovodenja naloga suda ili
izvrsitelja.

Platna institucija ¢e obavestiti Korisnika o odbijanju naloga za placanje, o razlozima odbijanja i
postupku za ispravku greSaka koje su bile uzrok odbijanja, osim ukoliko je to zabranjeno propisom.
O odbijanju papirnog naloga Platna institucija ¢e obavestiti Korisnika bez odlaganja, usmenim putem,
a najkasnije u roku koji je utvrden za izvrSenje naloga za placanje putem kanala komunikacije koji je
Korisnik naveo prilikom podnosenja naloga za plac¢anje. Ukoliko Korisnik zahteva, Platna institucija
¢e mu dostaviti obavestenje o razlozima odbijanja i u pisanoj formi.

Xl Opoziv | neopozivost platnog naloga

Korisnik moze opozvati platni nalog do trenutka prosledivanja naloga u banku, tacnije do momenta
predaje novcanog iznosa. Kada preda novac 1 kada potvrdi transakciju, nije viSe moguce opoziv
izvrSenja platnog naloga.

Kada je platnu transakciju inicirao pruzalac usluge iniciranja placanja ili primalac placanja ili platilac
preko primaoca placanja - platilac ne moze opozvati platni nalog nakon davanja saglasnosti pruzaocu
usluge iniciranja placanja da inicira platnu transakciju ili davanja saglasnosti za izvrSenje platne
transakcije primaocu placanja.

X1l Odgovornosti platne institucije i povrat iznosa platne transakcije

Ako je Platna institucija odgovorna za neodobrenu, neizvrSenu, odnosno nepravilno izvrSenu platnu
transakciju, duzna je da odmah po saznanju izvrsi povracaj iznosa tih platnih transakcija, 1 to iznosa
svih naknada koje mu je naplatila, kao i da izvr$i povracaj iznosa svih kamata na koje taj korisnik
ima pravo. Platna institucija se obavezuje da Korisniku obezbedi povrac¢aj iznosa ovih transakcija ili
pravilno izvrSenje tih platnih transakcija pod uslovom da je Korisnik obavesti o toj platnoj transakciji,
odnosno da zahteva pravilno izvrSenje platne transakcije odmah nakon saznanja, a najkasnije u roku
od 13 meseci.

Ako je platnu transakciju inicirao primalac placanja ili platilac preko primaoca placanja, platna
institucija odgovara primaocu pla¢anja za pravilno dostavljanje platnog naloga.

Ako nije dostavio, odnosno nije pravilno dostavio platni nalog u slucaju iz stava 2. ovog ¢lana, platna
Institucija duzna je da odmah po saznanju dostavi, odnosno ponovo dostavi taj platni nalog korisniku.

Korisnik je odgovoran za koris¢enje jedinstvene identifikacione oznake, odnosno za ta¢nost podataka
o broju racuna primaoca plac¢anja koji je naveden u platnom nalogu. Platna institucija nije odgovorna
za izvrSenje platnog naloga, ukoliko je isti izvr§en u skladu sa raCunom primaoca placanja navedenim
u tom platnom nalogu, bez obzira na druge podatke o primaocu plac¢anja (naziv, adresa, sediste) u
platnom nalogu koji je dostavio Korisnik. Platna institucija nije odgovorna za neizvrSenu ili
nepravilno izvrSenu platnu transakciju ukoliko je broj racuna primaoca sredstava u dostavljenom
platnom nalogu netacan. Platna institucija moze Korisniku, na njegov pisani zahtev da pruzi
informacije o toku novc€anih sredstava platne transakcije, usmeno i/ili u pisanom obliku.
e 6 06 o o
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Platna institucija je duzna da u slucaju neizvrSene platne transakcije usled netacne jedinstvene
identifikacione oznake, odmah po saznanju izvrsi povrac¢aj Korisniku iznosa neizvrSene platne
transakcije.

Platna transakcija izvrSena na osnovu platnog naloga u papirnom obliku, za ¢ije izvrSenje ne postoji
saglasnost Korisnika u skladu sa ovim Opstim uslovima, smatra se neodobrenom platnom
transakcijom.

Korisnik ima pravo da, u slucaju neizvrsene ili nepravilno izvrSene platne transakcije, bez obzira na
odgovornost Platne institucije, podnese zahtev za preduzimanje odgovarajuéih mera od strane Platne
institucije u cilju utvrdivanja toka novcanih sredstava platne transakcije i pruzanja informacije o
ishodu preduzetih mera.

Platna Institucija je obavezna da kod platne transakcije koja je posledica prevare ili zloupotrebe i kod
pojedinih slucajeva nepravilnog izvrSenja platne transakcije primenjuje odredbe ¢lana 56 Zakona o
platnim uslugama.

X111  Iskljué¢enje odgovornosti

Iskljucena je odgovornost Platne institucije/zastupnika Platne institucije za neuredno obavljanje
platnih usluga, neizvrSenje ili nepravovremeno izvrSenje naloga u slucajevima nastupa smetnji u
obavljanju platnih usluga odnosno dogadaja prouzrokovanih delovanjem vise sile i drugih uzroka ¢iji
se nastanak ne moze pripisati Platnoj instituciji/zastupniku Platne institucije.

Platna Institucija je obavezna da primenjuje odedbe ¢lana 54 Zakona o platnim uslugama u vezi
odgovornosti za neizvr$enu ili nepravilno izvrSenu platnu transakciju ili ka$njenje u izvrSenju platne
transakcije koju je inicirao primalac placanja ili platilac preko primaoca placanja.

X1V Zastita korisnika finansijskih usluga

Korisnik ima pravo na prigovor ukoliko smatra da se Platna institucija ne pridrzava odredaba zakona,
drugih propisa, Opstih uslova i dobrih poslovnih obicaja. Prigovor se podnosi u pisanoj formi u roku
od 3 godine od dana kada je u€injena povreda prava ili interesa. Korisnik moZe podneti prigovor li¢no
u poslovnim prostorijama platne institucije/zastupnika Platne institucije, postom, elektronskom
postom na adrese: sugestije.primedbe@vakel.rs kao i na internet stranici platne institucije www.
vakel.rs

Prigovor treba da sadrZi podatke iz kojih se nesumnjivo moZe utvrditi odnos Korisnika sa Platnom
institucijom na koji se taj prigovor odnosi (ime i prezime ili naziv Korisnika, nalogodavca, datum
izvrSenja transakcije, visinu iznosa transakcije, jedinstvenu identifikacionu oznaku transakcije i druge
bitne podatke), kao i razloge podnosenja prigovora. Platna institucija je duzna da razmotri prigovor i
dostavi pisani odgovor Korisniku, najkasnije u roku od 15 dana od dana prijema prigovora. Izuzetno,
ukoliko Platna institucija ne moze da dostavi odgovor u tom roku, iz objektivnih razloga koji ne
zavise od njene volje, taj rok se moze produziti za najviSe 15 dana. O navedenim razlozima i krajnjem
roku za davanje odgovora Korisnik ¢e biti obavesten pisanim putem u roku od 15 dana od dana
prijema prigovora. Korisnik koji nije zadovoljan dobijenim odgovorom na prigovor ili mu odgovor
nije dostavljen u propisanom roku, ima pravo da, pre pokretanja sudskog spora, Narodnoj banci Srbije
(dalje: NBS) podnese prituzbu u pisanoj formi, u roku od 6 meseci od dana prijema odgovora ili
proteka roka za njegovo dostavljanje. Pismenu prituzbu Narodnoj banci moze podneti u na adresu:
NARODNA BANKA SRBIJE, Centar za zastitu i edukaciju korisnika finansijskih usluga, Nemanjina
17, 11000 Beograd, Postanski fah 712, ili preko internet prezentacije Narodne banke Srbije.
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Uz prituzbu NBS, potrebno je dostaviti prigovor upucen Platnoj instituciji, odgovor Platne institucije
(ukoliko je dostavljen) i dokumentaciju na osnovu koje se mogu ceniti navodi iz prituzbe. Pored prava
na prigovor i prituzbu, Korisnik ima pravo i na pokretanje postupka posredovanja u cilju vansudskog
reSavanja spornog odnosa. Postupak posredovanja moze se pokrenuti po prijemu odgovora Platne
institucije na prigovor odnosno isteka roka za dostavljanje istog, ali i u toku odnosno nakon postupka
po prituzbi pred NBS. Na zastitu Korisnika shodno se primenjuju odredbe Zakona o zastiti korisnika
finansijskih usluga.

X1V C‘uvanie podataka o platnim uslugama i zaStita podataka o li¢nosti

Na postupanje Platne institucije/zastupnika Platne institucije sa podacima do kojih dode u toku
pruzanja platnih usluga, kao i na prikupljanje i obradu podataka o li¢nosti primenjuju se propisi koji
ureduju zastitu podataka o li¢nosti.

Platna institucija moze li¢ne podatke da dobije iz razli¢itih izvora. U ve¢ini sluc¢ajeva Platna institucija
podatke dobija direktno od Korisnika na kog se li¢ni podaci odnose. Pored toga, Platna institucija
moze da upotrebi 1 druge informacije o Korisniku koje su dostupne ili su u¢injene dostupnima putem
javnih izvora (javni registri, baze podataka, druStvene mreze, i putem svih drugih javnih izvora
informacija). Svi prikupljeni li¢ni podaci obraduju se u skladu sa zakonom i u svrhu pruzanja platne
usluge.

Platna institucija obezbeduje zastitu podataka o licnosti svim svojim Korisnicima. Korisnik je
saglasan da Platna institucija/zastupnik Platne institucije ima pravo da vrsi obradu podataka u smislu
Zakona o zastiti podataka o licnosti u cilju realizacije poslovnog odnosa i u vezi sa poslovnim
odnosom Platne institucije/zastupnika Platne institucije 1 Korisnika, radi izvrSavanja obaveza Platne
institucije/zastupnika platne institucije u skladu sa propisima i za svrhe i na nacin koji je neophodan
za pruzanje usluge.

Platna institucija/zastupnik Platne institucije obezbeduje zaStitu od gubitka, uniStenja, povrede
tajnosti, nedozvoljenog pristupa, promene, objavljivanja i svake druge zloupotrebe podataka o
li¢nosti kojima raspolaze u svojim bazama. Platna intitucija/zastupnik Platne institucije prilikom
realizacije platnih naloga, a u skladu sa Zakonom o spre¢avanju pranja novca i finansiranja terorizma
kao 1 internim aktima Platne institucije, moZe da zahteva od Korisnika i dodatne podatke.

Korisnik je saglasan 1 ovla§¢uje Platnu instituciju da njegove licne podatke dostavi tre¢im licima
kojima je po zakonu duZna da dostavlja podatke, kao 1 svim tre¢im licima sa kojima Platna institucija
ima zaklju€ene ugovore o poslovnoj saradnji koji su neophodni za realizaciju poslovnog odnosa ili
su u vezi sa poslovnim odnosom Platne institucije i Korisnika, a sa kojima Platna institucija ima
zakljucen i ugovor/sporazum o poverljivosti podataka i informacija, u zemlji ili inostranstvu.

Korisnik je saglasan da Platna institucija moze njegove kontakt podatke, a koje se odnose na adresu,
brojeve telefona, imejl adresu i ostale kontakt podatke koje je Korisnik svojevoljno dao Platnoj
instituciji prilikom zaklju¢enja Ugovora ili drugog odgovarajuceg akta kojima je izmedu Korisnika 1
Platne institucije uspostavljen poslovni odnos, da koristi za dostavljanje obaveStenja o svojim
aktivnostima, proizvodima i uslugama i to u vidu brosSure, elektronskih poruka, kao i svih drugih
sredstava i oblika poslovne komunikacije i poslovne prezentacije.

Korisnik ima pravo da opozove navedeni pristanak, odnosno od Platne institucije zahteva brisanje
liénih podataka bez nepotrebnog odlaganja, ako je ispunjen jedan od slede¢ih uslova: li¢ni podaci
viSe nisu potrebni za svrhe za koje su prikupljeni, korisnik pisanim putem povlaci dato odobrenje za
obradu li¢nih podataka, a ne postoji pravni osnov zbog kojeg je prethodno dao takvo odobrenje, li¢ni
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podaci nisu prikupljeni na zakonit nacin ili moraju da se briSu po nalogu nadleznog organa, ili ako
korisnik ulozi prigovor na obradu li¢nih podataka, a legitimni razlozi obrade imaju manju tezinu od
legitimnog zahteva za brisanje.

Korisnik ima pravo na korekciju neta¢nih licnih podataka sacuvanih u informacionom sistemu Platne
institucije, kao 1 na pribavljanje liste licnih podataka koje Platna institucija o njemu poseduje i
obraduje.

XV Komunikacija izmedu klijenata ( korisnika platne usluge ) i platne institucije

Platna institucija i Korisnik platne usluge mogu u okviru svoje poslovne saradnje do komuniciraju
pismeno i usmeno.

Pisana komunikacija izmedu Platne institucije i korisnika platnih usluga odvija se preko adrese
Platne institucije, odnosno njene odgovarajuce organizacione jedinice i adrese koju je korisnik platnih
usluga dao Platnoj instituciji.

Obavestenje, prirnedbe 1 drugi dopisi koje korisnik upucuje platnoj instituciji mora biti potpisano od
strane Korisnika platnih usluga ili njegovog zakonskog zastupnika.

Platna Institucija ne snosi pravnu ni materijalnu odgovornost za Stetu koja moze nastati za korisniku
platnih usluga ili treca lica zbog toga Sto korisnik nije primio neko njeno obavestenje ili bilo koji
dopis koji je upuc¢enno poslednju adresu o kojoj je obavestio Platnu instituciju.

Platna Institucija je u obavezi da u poslovnim odnosima sa Korisnicima postupa sa profesionalnom i
duZnom paznjom i da u pismenoj formi odgovori na pismene prigovore korisniku u roku utvrdenom
propisima koji ureduju postupanje Platne institucije po prigovorima klijenata

XVI ReSavanje eventulanih sporova

Svi eventualni sporni odnosi izmedu Platne institucije 1 korisnika, koji proizilaze iz predugovorne
faze, iz Ugovora o jednokratnim platnim transakcijama, kao i ovih Opstih uslova, reSavaju se
primenom prava Republike Srbije pred stvarno i1 mesno nodleZnom sudu saglasno zakonu i za
klju€enim ugovorima.

ZAVRSNE ODREDBE
Opsti uslovi poslovanja stupaju na snagu I primenjuju se pocev od 01.02.2025.godine.

Sastavni deo ovih OUP ¢ini 1 Tarifa naknada sa terminskim planom platne institucije kojom su
propisani iznosi naknada koje platna Institucija naplacuje za pruzanja usluge koja je predmet ovih
OUP.

Opsti uslovi poslovanja se zajedno sa prilozima objavljuju no internet stranici www.vakel.rs i
dostupni su na svim uplatnim mestima Platne institucije, odnosno kod Zastupnika Platne institucije,
na kojima se pruzaju Platne usluge.

VAKEL PLATNA INSTITUCIJA
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