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1, UVODNE ODREDBE

Na osnovu ¢lana 9 Statuta, a u skladu sa ¢lanom 3 Odluke o minimalnim

standardima za upravljanje rizicima u poslovanju pruZalaca finansijskih
usluga (,,Sl. list Crne Gore” br. 24/18), Odbor direktora MFI WIN CREDIT
doo (u daljem tekstu MFI) donosi Proceduru upravljanja rizicima.

2 OSNOVNE ODREDBE

Clan 1.

Ovim pravilnikom bliZe se ureduju nacin podno$enja i postupak rjesavanija
prigovora podnijetih od strane korisnika kredita MFTI.

Clan 2.

Korisnik kredita ima pravo da uputi prigovor kada smatra da se MFI ne
pridrZava odredbi Ugovora o kreditu, dobrih poslovnih obicaja, opstih i
posebnih uslova poslovanja.

Clan 3.
Prigovori Korisnika se mogu podnijeti usmenim putem i pisanim putem.
Usmeni prigovor se podnosi kreditnom referentu koji vodi dati predmet.

MFI je duzna da Korisniku dostavi odluku po prigovoru-odgovor u roku od
15 (petnaest) dana racunaju¢i od dana podnosenja prigovora, nakon ¢ega
Korisnik, u slucaju da nije zadovoljan ishodom postupka ima pravo na
podnoSenje pisanog prigovora o femu e se isti poduciti prilikom
dostavljanja odgovora po usmenom prigovoru.

U slu¢aju da prigovor podnosi potroga¢, MFI ima obavezu da na dostavljeni
prigovor odgovori odmah, a u sloZenijim slu¢ajevima u roku od 8 (osam)
dana od dana podno3enja prigovora, ukoliko potroga¢ smatra da su mu
povrijedena prava propisana Zakonom o potrosackim kreditima.



MIKROKREDITNA FINANSIISKA INSTITUCIIA

Clan 4.

U slu¢aju da Korisnik podnosi pisani prigovor isti treba da sadrzi: osnovne
podatke o podnosiocu prigovora, kao i opis spornog odnosa s Drustvom,
koji je po njegovom misljenju nastao kao posljedica nepridrZavanja
odredaba zaklju¢enog Ugovora o kreditu, dobrih poslovnih obi¢aja i/ili
objavljenih Op3tih uslova poslovanja od strane MFI.

Pisani prigovor se podnosi predajom neposredno u prostorijama sjedista
drustva ili putem poste, nakon cega se isti, bez odlaganja, dostavlja
izvrénom direktoru koji donosi odluku najkasnije u roku od 15 dana od
dana prijema prigovora.

Clan 5.

Odgovor drugtva na podnijeti prigovor mora biti u pismenoj formi, potpun
i razumljiv za podnosioca prigovora, da sadrZi opis spornog odnosa, ocjenu
osnovanosti prigovora, eventualne razloge zbog kojih je doslo do spornog
odnosa, te obavezno pravni savjet (moguénost da se podnosilac prigovora
pismeno obrati nadleznim organima u cilju zastite svojih prava, ukoliko nije
zadovoljan odgovorom MFI).

Ukoliko lice ovladéeno za odlucivanje po prigovorima ocijeni da je prigovor
podnosioca osnovan, odgovor MFI treba da sadrZi i prijedlog za rjeSenje
spornog odnosa, kao i rok do kojeg podnosilac prigovora treba da obavijesti
MFI da li taj prijedlog prihvata.

Ukoliko podnosilac prigovora prihvati prijedlog MFla za rjesenje spornog
odnosa, sprovodenje postupka po prigovoru se smatra okoncanim.
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Clan 6.

Prigovori klijenta se dostavljaju usmenim putem, slanjem mejla na zvani¢nu
mejl adresi prigovori@wincredit.me, ili dostavljanjem pisanog prigovora u
neku od poslovnih jedinica MFI.

Nakon prijema prigovora od strane klijenta, isti se prvo dostavlja kreditnom
referentu/visem kreditnom referentu koji je zaduZen za pracenje
konkretnog ugovornog odnosa, koji detaljno provjerava sadrZaj prigovora i
vrsi neophodne provjere, zavisno od konkretnog poslovnog procesa i
situacije na koju se odnosi sama zalba klijenta. Nakon toga, zaposleni
prezentuje Direktoru sektora operacija sve relevantne ¢injenice u vezi sa
konkretnim slucajem, i daje svoje migljenje o osnovanosti prigovora klijenta.

Direktor sektora operacija pregleda svu dostavljenu dokumentaciju i
informacije, priprema tekst odgovora na prigovor, i dostavlja ga na
saglasnost Izvrsnom direktoru.

Izvrsni direktor uzima u obzir sve informacije dostavljene od strane
Direktora sektora operacija, donosi odluku o prihvatanju teksta od govorana
prigovor, ili trazi dopunu od strane predlaga¢a. Nakon usaglaSavanja teksta
odgovora, Izvréni direktor potpisuje odgovor na prigovor, i isti se dostavlja
kljjentu kao konacan.

Clan 7.

Ukoliko MFI podnosiocu prigovora ne dostavi odgovor na pisani prigovor
u roku od 15 (petnaest) dana od dana podnogenja prigovora, (8 (osam) dana
za potrosace), ili ukoliko ocijeni da je prigovor neosnovan ili podnosilac
prigovora ne prihvati prijedlog MFI za rjegenje spornog odnosa, podnosilac
prigovora ima pravo pismeno obavjestiti Centralnu banku Crne Gore da je
nezadovoljan ishodom postupka po prigovoru u roku od Zest mjeseci od
dostavljanja prigovora, odnosno od isteka roka za dostavljanje odgovora na
prigovor ako isti nije dostavljen. Ovo obavjestenje treba da sadrzi kraci opis
spornog odnosa, vrijeme i mjesto njegovog nastanka, kao i odgovor MFL



W WIN CREDIT

MIKROKREDITNA FINANSIISKA INSTITUCITA

Ukoliko Centralna banka Crne Gore ocjeni da je prigovor podnosioca
opravdan, moZe traziti od MFI da se pismeno izjasni o navodima prigovora.

Nadlezni organ Centralne banke Crne Gore obavjestava podnosioca
prigovora o izjasnjavanju MFI i informiSe ga o mehanizmima zastite
njegovih prava.

Clan 8.

Za sve §to nije predvideno ovim Pravilnikom primjenjivac¢e se odredbe
Opstih uslova poslovanja MFI koji predstavljaju sastavni dio ugovora o
kreditu sa Korisnicima, kao i odredbe vaZec¢ih zakonskih propisa.

3. ZAVRSNE ODREDBE

Pravilnik stupa na snagu danom dono3enja, i isti ¢e biti objavljen na oglasnoj
tabli MFI, kao i na web stranici.

4, ISTORIJA VERZIJA

Verzija Datum usvajanja Opis modifikacije

1.1 ‘ 01.04.2024. godine Izrada dokumenta

Definisane jasnih
odgovornosti lica u
1.2 20.09.2024. godine procesu prijema,
razmatranja i odgovaranja
na dostavljene prigovore




Odobrenje akta:

4 WIN CREDIT

" MIKROKREDITNA FINANSIISKA INSTITUCIIA

Lice koje je izradilo
akt:

Lice koje potpisuje
akt:

[zvrsni direktor

Ivan Nikié

Organ MFI koji
usvaja akt:

Lice koje potpisuje
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