U skladu sa Zakonom o dobrovoljnim penzijskim fondovima i penzijskim
planovima i Pravilima poslovanja drustva » Garant, penzijsko drustvo, drustvo za
upravljanje dobrovoljinim penzijskim fondom« (u daljem tekstu: GARANT),
donelo je dana 16.11.2006 Pravilnik o proceduri i rokovima za resavanje po
Zalbama, tako da tekst glasi:

Pravilnik o proceduri i rokovima za reSavanje po zalbama

Clan 1.
Nacela i ciljevi

U interesu obezbedivanja §to viSeg nivoa zastite prava osiguranika GARANT
donosi ovaj Pravilnik o proceduri i rokovima za reSavanje po zalbama (u daljem
tekstu i: Pravilnik), kojim se utvrduju:

- nacin reSavanja Zalbi osiguranika odn. ¢lanova,

nacin reSavanja zalbi onih lica koja finansiraju dobrovoljno penzijsko
osiguranje

klju€ni elementi internog postupka po Zalbama u GARANT-u,

nacini upoznavanja osiguranika odnosno ¢lanova sa njihovim pravima.

Clan 2.

Zalbe osiguranika odn. ¢&lanova GARANT razmatra sa razumevanjem i
blagonaklono, kao i s ciliem da putem komunikacije sa strankom:

-postigne visi nivo zadovoljstva stranaka,

-poboljsa kvalitet usluga,

-unapredi procese rada,

-prepozna ocCekivanja stranaka i

-poboljsa sliku GARANT-a i trziSta penzijskih osiguranja u javnosti.

GARANT sve Zalbe razmatra ravnopravno.

Sve Zalbe se reSavaju brzo i efikasno.
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GARANT Zalbe razmatra po nacelu nadleznosti, §to znaci da postupak
zapocinje na mestu nastanka poslovnog dogadaja.

GARANT mora da se postara za to da osiguranici budu upoznati sa sistemom
razmatranja zalbi.

Clan 3.

Definicije izraza

Osiguranik odn. ¢lan je fizicko lice koje je pristupilo dobrovoljnom penzijskom
fondu, sa kojim upravlja GARANT.

Interni postupak po zalbi je postupak koji je GARANT uspostavio ovim
pravilima radi reSavanja zZalbi svojih stranaka — osiguranika, i koji sprovodi za
svaku primljenu zalbu, bez obzira na formu podnete zalbe.

Interni postupak se odnosi na Zalbe odiguranika kojima je zbog subjektivho
nezakonitog ili nepazljivog postupanja GARANT-a prouzrokovana materijalna
Steta u vezi sa radom dobrovoljnih penzijskih fondova.

Zalba je usmena (podneta liéno odn. putem telefona), elektronska ili pismena
izjava osiguranika o neslaganju sa postupanjem GARANT-a. U slu€aju da se
osiguranik samo raspituje o pravnhom odn. drugom savetu GARANT-a ili trazi
objasnjenje odredenih, inace ocigledno zakonitih postupanja GARANT-a, a iz
kasnijeg odgovora osiguranika na obrazlozenje ¢lana nedvosmisleno proisti¢e
da mu je odgovor GARANT-a dovoljan, takvo raspitivanje se ne smatra zalbom.

Clan 4.

Postupak u vezi sa zalbom osiguranika

Postupak reSevanja Zalbi osiguranika u GARANT-u obuhvata: prijem Zzalbe,
proveravanje Zalbe, razmatranje zalbe i dostavljanje odgovora osiguraniku.

Clan 5.
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Na pismenu Zalbu osiguranika GARANT uvek odgovara u pismenoj formi, osim
u slu¢aju da osiguranik izri¢ito trazi odgovor u drugacijoj formi.

Na usmenu Zalbu (li¢nu odn. putem telefona) i Zalbu putem elektronske poste
dovoljan je odgovor u istoj formi, osim u slu¢aju kad osiguranik izri¢ito trazi
odgovor u pismenoj formi.

U slu€aju da se osiguranik ne slaze sa dostavljenim usmenim odgovorom
GARANT-a i ponovo podnese usmenu Zalbu, GARANT njegovu zalbu zavodi, a
konacéni odgovor osiguraniku daje u pismenoj formi. Odredba u vezi sa
konaénim odgovorom odnosi se i na slucajeve ponovnog podnosenja Zalbe
osiguranika elektronskom postom.

U konaénom pismenom odgovoru GARANT osiguranika upoznaje sa
moguénostima nastavka spora pred nadleznim sudskim organima.

Clan 6.

GARANT ¢e nastojati da stranci odgovori u najkratem moguéem roku — s
obzirom na prirodu problema.

Rok za konacni pismeni odgovor na zalbu osiguranika je 3 nedelje od dana
prijema Zalbe. U slu€aju prekoracenja navedenog roka, GARANT je duzan da
osiguraniku pismeno saopsti uzroke za zakasnjenje i da ga upozna sa tokom
postupka reSavanja Zalbe i predvidenim rokom reSavanja. ReSavanje Zalbe ni u
kom sluc¢aju ne sme da traje viSe od Sest meseci.

Clan 7.

Upoznavanje osiguranika sa Pravilima internog postupka po zalbama

Pravilnik internog postupka po Zalbama GARANT istiCe u prostorijama u kojima
posluje sa strankama na vidnom mestu, kao i na svojim web stranama. O
postojanju Pravilnika osiguranici se obavestavaju i putem Pravila poslovanja
koja svim osiguranicima stoje na raspolaganju pre zaklju¢enja ugovora.

GARANT je duzan da stranki na njen zahtev u svakom trenutku uruci ovaj
pravilnik u pismenoj formi.
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Clan 8.

Zadaci i nadleznosti pojedinih odeljenja i zaposlenih
u vezi sa zalbama osiguranika

Zalbe osiguranika primaju se u sedi$tu i u filjalama GARANT-a, kao i u
filijalama lica koja rade u ime i za raCun GARANT-a.

Clan 9.

Zalbe osiguranika se prema njihovoj sadrzini dostavljaju rukovodiocu onog
odelienja GARANT-a na ¢iji se rad Zalba odnosi. U slu¢aju da odeljenje nema
rukovodioca, zadatke rukovodioca odeljenja po ovim pravilima za odeljenje vrsi
nadlezni predstavnik poslovodstva GARANT-a. Poslovni zadaci svakog
odeljenja i funkcionalna podela uprave odredeni su Aktom o sistematizaciji.

Za reSavanje Zalbi osiguranika u okviru pojedinac¢nog odeljenja GARANT-a
stru€no je odgovoran rukovodilac odeljenja. Rukovodilac odeljenja je duzan da
svaku zalbu zavede, da je proveri, 0 njoj obavesti ovlaS¢enog radnika i
obezbedi odgovor na Zalbu. Rukovodilac odeljenja za odgovor na Zalbu moze
da zaduzi zaposlenog na Ciji se rad zalba odnosi ili da na zalbu odgovori sam.
Zadaci pojedina¢nog radnog mesta odredeni su Aktom o sistematizaciji.

U slu€aju da se zalba odnosi na rad viSe odeljenja, njihovi rukovodioci saraduju
u reSavanju zalbe.

Kada ne mogu da se reSe po nacelu nadleznosti, Zalbe se predaju na reSavanje
pravnom odeljenju.

Clan 10.

Zaposleni, kome osiguranik prvo podnese zalbu, odgovara na zalbu u okviru
svojih ovlaséenja. U slu€aju nejasnoca, zaposleni mora zalbu da dostavi na
reSavanje pravnom odeljenju odnosno odeljenju prodaje.
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Prilikom reSavanja Zalbe odn. u slu€aju nejasnoc¢a u vezi sa zalbom, GARANT
¢e pokusati da pribavi i stru€éna misljenja nadleznih institucija.

Clan 11.

O nacinu reSavanja zalbe zaposleni mora da obavesti rukovodioca odeljenja i
ovlaséenog radnika.

Za konacni pismeni odgovor na Zalbu osiguranika zaposleni mora da pribavi
odobrenje rukovodioca odeljenja pre uru¢enja odgovora na zalbu osiguraniku.

Clan 12.

GARANT vodi evidenciju o broju Zalbi, o nacinu reSavanja Zalbi i broju konaénih
pozitivnih odn. negativnih reSenja Zalbi, kao i evidenciju kona&nih pismenih
odgovora na Zalbe osiguranika.

Clan 13.

Rukovodstvo GARANT-a ovlaS¢uje rukovodioca odelijenja prodaje za
prikupljanje podataka i vodenje evidencija o Zalbama iz prethodnog ¢lana, za
dostavljanje pomenutih podataka rukovodstvu GARANT-a, kao i za izvr§avanje
drugih zadataka iz ovog pravilnika (u daljem tekstu: ovlaséeni radnik).

Clan 14.

Na osnovu razmatranja zalbi i molbi (izrazenih Zelja stranaka za izmenu
ugovornog odnosa izmedu stranke i GARANT-a) stranaka ovla$c¢eni radnik:

- brine o izradi statistike za utvrdivanje slabih taCaka odnosno
nedostataka u procesu rada,

- brine o obuhvatanju, analizi i dostavljanju uputstava i preporuka za
poboljSanje usluga za upravu GARANT-a,
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- izraduje predloge za unapredenje sistema re$avanja Zalbi i molbi
osiguranika,

- ucCestvuje u obrazovanju zaposlenih GARANT-a iz oblasti
reSavanja zalbi i molbi osiguranika,

- izraduje predloge za odredivanje nacina komuniciranja u oblasti
razmatranja Zalbi i molbi i pri odredivanju sadrzine obrazovanja u
ovoj oblasti,

- odgovara za ekonomi¢nu upotrebu resursa za postizanje
zadovoljstva stranaka, poboljSanje pozicie GARANT-a na trzitu i
realizaciju rezultata, analiza i predloga, u skladu sa svojim
nadleznostima,

- obavlja funkciju za pruzanje opsSte pomoci strankama i razgovore
sa strankami.

U obavljanju zadataka iz ovog ¢lena ovlaséeni radnik mora da postuje usvojenu
strategiju i poslovnu politiku GARANT-a.

Clan 15.

Ovlasc¢eni radnik upozorava rukovodstvo GARANT-a na eventualne
nepravilnosti na koje nailazi u internom postupku po Zzalbama a ucestvuje i u
pripremi internih akata i uputstava u vezi sa zalbama osiguranika.

Rukovodstvo GARANT-a se stara o tome da se nepravilnosti utvrdene u
internom postupku po zalbama Sto pre otklone i da se radnicima dostave
uputstva i preporuke za dalji rad.

Clan 16.

Pre podnosSenja tuzbe sudu, osiguranik koji se ne slaze sa postupanjima
GARANT-a ili njegovih ugovornih partnera, a koja proisti¢u iz vrSenja usluga u
vezi sa dobrovoljnim penzijskim fondovima, duzan je da GARANT-u obi¢nom ili
elektronskom postom dostavi pismenu Zalbu koja mora biti odgovarajuée
obrazlozena. Na zalbu osiguranika GARANT je duzan da odgovori u roku od 4
nedelje od prijema zalbe.
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Ako se osiguranik ne slaze sa primljenim odgovorom GARANT-a ili ako
osiguranik ne primi odgovor u roku iz prethodnog stava, osiguranik u Fondu ima
pravo da pokrene postupak na sudu.

Clan 17
Zavrsne odredbe

Ovaj pravilnik se shodno primenjuje i na zalbe obveznika za uplatu penzijskih
doprinosa u dobrovoljne penzijske fondove.

Ovaj pravilnik stupa na snagu dana 16.11.2006.

Izmene akta donosi izvrSni odbor GARANT-a. lzvrSni odbor vrSi pregled
Pravilnika svake godine radi potvrde njegove adekvatnosti.



