70 JNIN:

Informacija o internem pritozbenem postopku v NLB d.d.!

Nova Ljubljanska banka d.d., Ljubljana (v nadaljevanju: NLB) je skladno z zakoni, ki urejajo opravljanje ban&nih in
finan¢nih storitev, dolZzna strankam zagotoviti informacijo o sistemu internega pritozbenega postopka in izbranem
izvajalcu in nadinu izvensodnega reSevanja potrosniskih sporov. Steje se, da se je stranka seznanila s tak$no
informacijo, Ce je bila informacija objavljena na spletni strani NLB in na vidnem mestu v vseh prostorih, v katerih NLB
oziroma njena pooblas¢ena oseba posluje s strankami.

Opredelitev izrazov

Stranka je fizi€na ali pravna oseba, ki ima v NLB odprt vsaj en produkt oziroma storitev ali je v NLB narocila dolo¢eno
storitev ali je NLB zanjo to opravila.

Pritozba je izraz nezadovoljstva, zaradi katerega stranka ugovarja ravnanju NLB v zvezi z izvajanjem pogodb, storitev
in poslov med NLB in stranko. S pritozbo stranka zahteva odpravo v pritozbi zatrjevanih nepravilnosti in vzpostavitev
pravilnega stanja, lahko pa tudi povrnitev neposredno ali posredno nastale Skode.

Finanéna reklamacija je zahteva stranke za odpravo napake pri izvajanju placilne transakcije.

Odskodninski zahtevek je vrsta pritoZbe, v kateri stranka zahteva, naj ji NLB povrne Skodo, ki je neposredno ali
posredno nastala zaradi poslovanja NLB oziroma ker NLB ni ali je napacno izvedla dolo¢eno storitev.

Pritozba na varovanje zaupnih in osebnih podatkov, je vrsta pritozbe, pri kateri je izrazen sum nepooblas¢ene
obdelave podatkov.

Posebne pritozbe so pritoZbe, naslovljene na upravo NLB; pritoZbe brez konkretnega naslovnika ali pritozbe, ki jih na
NLB naslovijo razli¢ne zunanje institucije.

Prvostopenjski nivo obravnave pritozb predstavlja organizacijska enota, ki je zadolZzena za poslovni odnos s
stranko, ali enota, v kateri ima stranka odprt transakcijski racun, ali enota, v kateri je bil sklenjen posel, zaradi katerega
je stranka vlozila pritozbo.

Drugostopenjski nivo obravnave pritozb predstavlja posebna centralizirana organizacijska enota, pristojna za
obravnavo ugovorov strank na reSitev na prvostopenjskem nivoju, za obravnavo posebnih pritoZb in vseh
od3kodninskih zahtevkov.

Poslovno skrivnost predstavljajo vse informacije, za katere je ocitno, da bi lahko nastala ob&utna Skoda za NLB,
stranke in zaposlene, e bi zanje izvedela nepooblas&ena oseba.

Postopek obravnave pritozb strank
Stranka lahko NLB svojo pritozbo predlozi na naslednje naéine:
= pisno — osebno, po posti, telefaksu, na katerega koli od e-naslovov, objavljenih na NLB Splethnem portalu (na
spletni strani www.nlb.si) ali na e-naslov pristojne kontaktne osebe v NLB, prek spletne poslovalnice NLB Klik
(uporabniki), prek elektronske banke NLB Proklik (uporabniki), prek Klepeta ali prek obrazca na NLB Splethem
portalu (http://www.nlb.si/kontakt);
= ustno — osebno, po telefonu (01 477 20 00 ali telefon pristojne kontaktne osebe v NLB), prek telefonske banke
NLB Teledom (uporabniki) ali prek Video klica. NLB je dolzna pisno odgovoriti le na pisno predlozene pritozbe.

Pritozba mora vsebovati naslednje obvezne elemente:

= identifikacijske podatke stranke (ime in priimek, stalno ali zaasno prebivali€e stranke, njenega zakonitega
zastopnika ali pooblas&enca oziroma naziv in sedeZ pravne osebe ali nosilca dejavnosti);

= obrazloZitev pritoZbenih razlogov in datum dogodka;

= navedbo raduna oziroma dokumentov, na katere se pritoZzba nanasa (kopije dokumentov, e je to potrebno za
presojo utemeljenosti pritoZzbe);

= kontaktne podatke za poSiljanje odgovora;

= podpis stranke oziroma zakonitega zastopnika ali pooblas€enca stranke, Ce je pritozba pisna.

Odskodninski zahtevki, ugovori strank na reSitev na prvostopenjskem nivoju in pritozbe na varovanje zaupnih in
osebnih podatkov morajo biti vedno pisni. Pri finan¢ni reklamaciji s podro¢ja karti¢nega in bankomatskega poslovanja
mora stranka obvezno izpolniti in podpisati tudi za to vsakokrat veljaven predpisan obrazec, ki je na voljo v vseh NLB
Poslovalnicah.

NLB obravnava le pritoZbe, ki so popolne in pravilno predloZene. Ce je pritozba stranke nepopolna, pristojna
organizacijska enota stranko najpozneje naslednji delovni dan od prejema pritoZbe pozove k njeni dopolnitvi.
Obravnava od3kodninskih zahtevkov, posebnih pritozb in pritoZb na varovanje zaupnih in osebnih podatkov se v NLB
izvaja enostopenjsko in centralizirano. Od8kodninske zahtevke in posebne pritoZbe obravnava organizacijska enota,
zadolzena za drugostopenjski nivo obravnave pritozb, pritozbe na varovanje zaupnih in osebnih podatkov pa
organizacijska enota za skladnost poslovanja in krepitev integritete, in sicer obe organizacijski enoti popolnoma
samostojno in neodvisno. Za vse druge pritozbe je v NLB vzpostavljen dvostopenjski sistem obravnave pritozb.
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Ne glede na to, na kateri stopnji obravnave se pritozba reSuje, se upoStevajo nasledniji roki za reSitev pritozb:

= Pritozbe, ki se nanasajo na podrocje poslovanja fizicnih oseb, se resijo v kar najkrajSem ¢asu, obvezno
pav 8 dneh. Rok za reSitev pritoZzbe za¢ne teci naslednji dan od dneva prejema popolne oziroma dopolnjene
oziroma spremenjene pritozbe — rok 8 dni vklju€uje tudi dela proste dni, to je sobote, nedelje in z zakonom
doloCene praznike.

= Pritozbe, ki se nanasajo na podroc¢je poslovanja pravnih oseb in zasebnikov, se resijo v kar najkrajSem
€asu, obvezno pa v 15 dneh. Rok za reSitev pritozbe za¢ne teli naslednji dan od dneva prejema popolne
oziroma dopolnjene oziroma spremenjene pritozbe — rok 15 dni vklju€uje tudi dela proste dni, to je sobote,
nedelje in z zakonom dolo¢ene praznike.

= Pritozbe na varovanje zaupnih in osebnih podatkov se resijo v skladu z dolocili zakonodaije, ki ureja
podro&je varstva osebnih podatkov, in sicer najkasneje v 30 dneh od prejema zahteve. Ce stranki odgovora v
predpisanem roku ni mogoce predloziti, jo NLB obvesti o razlogih, zaradi katerih je podaljSan rok za odgovor,
in kdaj lahko pri¢akuje odgovor.

Izvensodno resSevanje potrosniskih sporov
NLB in stranka lahko ves €as trajanja pritozbenega postopka skleneta poravnavo glede predmeta spora, opredeljenega
v pritozbi stranke.

NLB ima skladno z Zakonom o izvensodnem resevanju potrosniskih sporov (ZIsSRPS) izvajalce izvensodnega
reSevanja potrosniskih sporov (izvajalec IRPS). Izbrala je Zdruzenje bank Slovenije - GIZ, Ljubljana, Subic¢eva
ulica 2, 1000 Ljubljana in Evropski center za reSevanje sporov (ECDR), Tomsiceva ulica 6, 1000 Ljubljana

Ce se stranka, ki je potrosnik (fiziéna oseba, ki pridobiva ali uporablja blago in storitve za namene zunaj svoje poklicne
ali pridobitne dejavnosti) ne strinja z dokonéno odlogitvijo obravnave pritozbe v internem pritoZbenem postopku v banki
ali &¢e banka o njegovi pritozbi neutemeljeno ne odloci v 15 dneh, ima za izvensodno reSevanje spora na voljo dve zunaniji
instituciji, in sicer Zdruzenje bank Slovenije — GIZ (ZBS - GIZ) ali Evropski center za reSevanje sporov (ECDR).

Stranka ima pravico dati pobudo za zaletek posredovalno-predlagalnega postopka, po navadni posti na naslov
ZdruZenje bank Slovenije - GIZ, Ljubljana, Subiteva ulica 2, 1000 Ljubljana, telefon: +386 1 242 97 00, s pripisom:
pobuda za IRPS ali po elektronski posti na naslov: izvajalec.irps@zbs-giz.si in sicer po Pravilih postopka za izvensodno
reSevanje potroSniskih sporov pri Zdruzenju bank Slovenije. Posredovalno-predlagalni postopek vodi posrednik v sporu,
katerega cilj je, da se doseze sporazum med strankama. V kolikor sporazum ni dosezen, posrednik v sporu izda
nezavezujo¢e mnenje. Postopek je za stranko brezplacen. Vec informacij je na voljo na spletnih straneh ZBS na povezavi
http://www.zbs-giz.si.

Stranka ima pravico dati pobudo za zaletek postopka mediacije na Evropski center za reSevanje sporov (ECDR), po
navadni posti na naslov TomSi€eva ulica 6, SI-1000 Ljubljana, telefon: 08 20 56 590, ali po elektronski posti na naslov:
info@ecdr.si, in sicer po Pravilih ECDR o mediaciji. Postopek mediacije vodi mediator, ki aktivno pomaga strankam pri
sklenitvi sporazumne resitve spora. V mediaciji doseZen sporazum se v soglasju strank lahko zapiSe v pravni obliki, ki
ima mo&¢ pravnomocne sodbe. Postopek je za stranko brezplalen. Ve€ informacij je na voljo na povezavi
http://www.ecdr.si/.

Stranka (pobudnik) lahko pobudo poda zgolj pri enem od zgoraj navedenih ponudnikov, pri Eemer se Steje, da je pobudnik
po vloZitvi pobude pri enem izbranem ponudniku za€el postopek izvensodnega reSevanja potro$niSkega spora in pobude
za isti spor ne more vloziti Se pri drugem ponudniku.

Stroski postopka

Vsaka stranka sama krije stroSke, ki jih ima zaradi postopka reSevanja pritozbe v internem pritozbenem postopku. NLB
je upraviGena do povracila vseh nastalih stroSkov, ¢e stranka umakne pritozbo, ter do povracila Skode in stroskov, ki bi
v NLB nastali zaradi naklepa ali malomarnosti stranke.

Varovanje zaupnih podatkov
Vsebina pritozbe in vsi podatki, ki se nanasajo na potek pritozbenega postopka, so zaupni in poslovna skrivnost, pri
¢emer je stranka odSkodninsko odgovorna ob zlorabi poslovne skrivnosti v nasprotju z zakonom.

1 Ve informacij o internem pritoZzbenem postopku v NLB d.d. si lahko preberete v Aktu o internem pritoZbenem postopku v NLB d.d., ki je objavljen
na NLB Spletnem portalu (https://www.nlb.si/pritozbeni-postopek).

Informacija o internem pritozbenem postopku v NLB d.d. (julij 2020) NLB d.d., Trg republike 2, 1000 Ljubljana


mailto:izvajalec.irps@zbs-giz.si
http://www.zbs-giz.si/
mailto:info@ecdr.si
http://www.ecdr.si/
https://www.nlb.si/pritozbeni-postopek

