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MBILLS d.o.0, Slovenska cesta 54,1000 Ljubljana na podlagi 285. in 286. ¢lena Zakona o placilnih storitvah, storitvah izdajanja elektronskega

denarja in placilnih sistemih (Uradni list RS, §t. 7/18 in 9/18 - popr, ZPIaSSIED) sprejema naslednji

PRAVILNIK O PRITOZBENEM POSTOPKU
IN IZVENSODNEM RESEVANJU SPOROV

I. UVODNE DOLOCBE

1. ¢len

S Pravinkom o pritoZbenem postopku in
izvensodnem resevanju sporov (v nadaljevanju:
Pravilnik), MBILLS do.o. (v nadaljevanju: MBILLS)
doloca interni postopek za resevanje pritoZb ter
shemo izvensodnega resevanja sporov med
MBILLS in uporabniki za katere MBILLS opravija
storitve.

Postopek, urejen s tem Pravinikom, je za
uporabnika brezplacen.

2.¢en

[Interni- pritoZbeni postopek se uporabi, ko se
uporabnik ne strinja z ravnanjem MBILLS dli z
ravnanjem zaposlenih v MBILLS pri opravijanju
posamezninh storitev. PritoZba je s strani pritoznika
utemeliena izjava o nezadovoljstvy, ki jo fizicna
ali pravna oseba naslovi na MBILLS in se nanasa
na nezadovoljstvo v zvezi s placiino storitvijo
ali krsitvijo pogodbenega razmerja, ki jo izvaja
MBILLS.
PritoZba se razlikuje od naslednjih kategorij:
* Poizvedba: standardno dli splosno vprasanje,
povezano z aplikacijo mBillssi ali storitvijo.
» Zahteva: zahtevek uporabnika v zvezi z
aplikacijo mBillssi ali storitvijo.
* Reklomadija: zahteva uporabnika za odpravo
napake pri izvajanju placiine transakcije.
V MBILLS se pritoZbe resujejo na dveh stopnjah,
kot je opisano v tem Pravilniku. Najprej se slednje
reSujejo na prvi stopniji, v kolikor pa resitev prve
stopnje za uporabnika ni ustrezna, se postopek
reevanja pritozbe nadaluje na drugi stopniji.
Postopek izvensodnega  reSevanja  sporov
se lahko uporabi, ¢e se uporabnik ne strinja
z odlocitvijo MBILLS v pritozbenem postopku
na drugi stopnji ter v primeru, ¢e uporabnik v
pritoZbenem postopku iz prvega odstavka tega
¢lena ne prejme odlocitve, ki bi jo MBILLS moral
izdati v pritoZzbenem postopku.

II. INTERNI PRITOZBENI POSTOPEK

Nacela internega pritozbenega postopka

3.¢len

Nacela interne obravnave pritozb:
+ enakopravna obravnava uporabnikov,

 Casovni vrstni red obravnavanja pritozb:

To pomeni,da se prej prejeta pritozba obravnava
pred kasneje prejeto, - hitro in ucinkovito
resevanje pritozb,

* MBILLS zagotavija neodvisnost in
samostojnost komisije za obravnavo pritozb,

» politka obravnave pritozb je v skladu z
veljiavno  zakonodajo,  splosnimi pogoji
poslovanja, veljavnimi v ¢asu nastanka spora,
sklenjeno pogodbo o opravijanju storitev ter
dobro poslovno prakso.

Vlozitev pritozbe

4. cClen

Uporabnik ima  pravico ves cas  trajanja
pogodbenega  razmerja, temeliecega  na
splosnih pogojih poslovanja, in e 30 dni po
njegovem izteku pri MBILLS vioZiti pritozbo, s
katero ugovarja zoper ravnanje MBILLS v zvezi s
krsitvami pogodbenega razmerja.

Pritozbeni roki iz prej$njega odstavka ne vplivajo
na pritoznikovo izvensodno ali sodno varstvo ali
zahteve glede varstva podatkov, kot ga dolocajo
veljavni evropski in slovenski predpisi.

5.clen

Uporabnik lahko viozi svojo pritozbo na 1. stopnji
v pisni obliki na enega izmed naslednjih nacinov:
» o0sebno na sedezu podjetja MBILLS,

* PO posti na naslov sedeza MBILLS,

* po elektronski posti (pritozbe@mbillssi).

MBILLS na pisno podane pritoZzbe odgovarja
v pisni obliki; preko elektronske, navadne ali
priporocene poste.

Pritozba  uporabnika mora  biti podana v
obliki razumljivega in jasnega zahtevka, mora
vsebovati vsa dejstva, na katerih temelji zahtevek,
ter morebitne dokaze za potrditev teh dejstev.
Vsebovati mora naslednje podatke:

* podatke o uporabniku, ki Viaga pritozbo (ime,
priimek, naslov, telefon, naziv in sedez pravne
osebe ali nosilca dejavnost);

» obrazlozitev  pritozbenih  razlogov,  opis
dogodka oziroma navedba kljucnih dejstev in
datum dogodka;

* navedba dokumentov, na katere se pritozba
nanasa;

+ predlozitev dokazov ali prediog glede dokazov

za potrditev dejstev, na katerih temelji zahtevek
uporabnika;

* kontaktne podatke za posiljanje odgovora;

* podpis uporabnika (v primeru oddaije pritozbe
po posti na naslov sedeza MBILLS in v drugih
primerih, ¢e je to potrebno zaradi identifikacije
pritoznika  ali  posredovanja  varovanin
podatkov).

Odskodninski zahtevek uporabnika mora bii
predlozen v pisni obliki in mora vsebovati vse
obvezne elemente pritozbe. Ce le-ta ni prediozen
v pisni obliki ali ni popoln, niso izpolnjeni pogoji za
njegovo obravnavo.

Obravnava pritoZzbe, odgovor na pritozbo in
odlocitev o pritozbi

6.Clen

Sisten  obravnave pritozb  uporabnikov  je
dvostopenjski. Pritozbe na prvi stopnji obravnava
pristojni oddelek oziroma odgovorna oseba v
MBILLS glede na podrocje, na katero se pritozba
nanasa. Zahtevnejde pritozbe se redujgjo v
pristojnosti - Poslovodstva.  Na  drugi  stopniji
pritoZzbe obravnava Komisija za reSevanje
pritozb uporabnikov (v nadaljevanju: Komisija).
Postopek  obravnave  pritoZbe  obsega:
sprejem, obravnavo in odlocanje o pritozbi ter
posredovanje odgovora uporabniku.

V postopku obravnave vse odgovorne osebe
skrbijo, da se v najvedji mozni meriin z razumnimi
napori zberejo in proucijo vsi zadevni dokazi in
informacije o pritoZbi, ter da vse komunikacije
s pritoznikom poteka v enostavnem in lahko
razumiljivem jeziku.

7.¢len

MBILLS  uporabnika v pisni oblki  (preko
elektronske ali navadne poste) obvesti o prejemu
pritozbe, pritozbenem postopku ter okvimem
roku za podajo odgovora.

MBILLS obravnava le pritozbe, ki so popolne in
pravino prediozene. Ce je pritoZba uporabnika
nepopolna, nerazumljiva ali nejasna, odgovorna
oseba v MBILLS uporabnika pozove k dopolnitvi
pritozbe in ji postavi 8-dnevni rok za dopolnitev
pritozbe. Dopolnitev pritozbe prekine tek roka za
posilianje odgovora uporabnika. V tem primeru
pritoZbeni postopek ter s tem rok za restev
pritozbe in posijanje odgovora  uporabniku
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zacne tedi naslednji dan od dneva prejema
popolne oziroma dopolnjene pritozbe. V kolikor
uporabnik pritozbe v tem roku ne dopolni, jo
MBILLS zavrze.

8.¢len

MBILLS bo na pritozbo uporabnika odgovoril
v najkrajsem ¢asu, najpozneje pa v roku 15
delovnih dni od prejete pritozbe oziroma od
dopolnjene pritozbe, v kolikor je bil uporabnik
pozvan, naj svojo pritozbo dopolni. Kadar v
izjemnnih primerih zaradi razlogov, na katere
MBILLS ne more vplivat, MBILLS odgovora
uporabniku ne more zagotoviti v 15 delovnih
dneh, uporabniku poslie obvestilo, v katerem
jasno navede razloge za podaljsanje roka za
odgovor na pritozbo in doloci rok, v katerem bo
uporabniku predlozil odgovor. Dolo¢en rok za
odgovor s strani MBILLS v nobenem primeru ne
bo presegal 35 delovnih dni.

Vse finanéne reklamacije na podro¢ju karticnega
poslovanja se resujejo v skladu in v rokih, ki so
doloceni's pravili karticnih shem.

9.clen

V kolikor se uporabnik ne strinja ali ni zadovoljen
z odgovorom na pritozbo na prvi stopnji dli
odgovora ne prejme v predvidenem  roku,
lohko v roku 8 delovnih dni od dneva prejema
odgovora oziroma po poteku roka za prejem
odgovora na pritozbo prve stopnje, viozi pritozbo
na drugo stopnjo. PritoZzba na drugi stopnji
mora biti obvezno oddana v pisni obliki in imeti
pripis »za Pritozbeno komisijo«. Na drugi stopnji
je za obravnavo pritozb uporabnikov pristojna
triclanska Komisija, sestavijena iz predsednika
Komisije, ki je pravni svetovalec, in ¢lanov
Komisije, ki sta predstavnik poslovodstva ter
predstavnik pristojnega podroc¢ja, na katerega
se pritozba nanasa.

Pritozba mora vsebovati kratek zahtevek in vsa
dejstva, na katerih temelji zahtevek, ter dokaze za
potrditev teh dejstev. Ce je pritozba nerazumijiva
ali nejasna, Komisija uporabnika pisno zaprosi za
ustrezno dopolnitev ali dodatno pojasnilo. Glede
na vsebino dopolnitve navedb se uporabniku
doloci rok za pisno dopolnitev, ki ne sme biti krajsi
od 5 in dalj$i od 15 delovnih dni.

Komisija lahko kadarkoli zahteva dodatno
stalisce, pojasnilo ali dokumentacijo tudi od
vodje podrocja, na katerega se pritozba nanasa
ali ostalih zaposlenih v MBILLS, ¢e presodi, da
je to potrebno za razjasnitev dejanskin razmer.
Vodje podro¢ja in ostali zaposleni morajo vso
zahtevano dokumentacijo v celoti predloZiti
Komisiji brez nepotrebnega odlasanjo.

10. ¢len

Odlocitev Komisije o pritozbi MBILLS poslie
uporabniku v pisni obliki preko elektronske,
navadne dli priporocene poste v roku 15
delovnih dni od prejema popolne pritozbe. Ob
sporo¢anju  konéne odlocitve, ki ne ustreza
popolnoma pritoznikovi zahtevi ali za katero tako
dolocajo veljavni evropski in slovenski predpisi,
je del odlocitve tudi pisna celovita obrazlozitev
odlocitve in pravni pouk pritozniku o moznih
pravnih in drugih sorodnih sredstvih pri evropskih
in slovenskih regulatornin organih in ponudniku
izvensodnega resevanja potrosniskih sporov.

V kolikor izjemnoma, zaradi objektivnih okoliscin,
kot so npr. pridobivanje dodatne dokumentacije
od ftretjin oseb, zadeve ni mogoce resiti v
navedenem roku, MBILLS uporabniku poslie
pisno obvestilo, v katerem jasno navede razloge
za podali$anje roka za odgovor na pritozbo
in doloci rok, ki ne presega 35 delovnih dni, v
katerem bo uporabniku predlozil odgovor.

1. ¢len

Predsednik in ¢lani Komisije morajo kot zaupne
varovati vse podatke o uporabnikih v postopku.

Ill. POSTOPEK IZVENSODNEGA RESEVANJA
SPOROV

PritozZba zoper odlo¢itev MBILLS o pritozbi
uporabnika

12.¢len

Ce se uporabnik z odlo¢itvijo o pritozbi, izdani
v internem pritoZbenem postopku s strani
MBILLS ne strinja ali ¢e v 35 delovnih dneh ne
prejme odgovora MBILLS na pritozbo, lahko v
roku najvec 13 mesecev od viozitve pritozbe pri
MBILLS vloZi pobudo za izvensodno resevanje
potrosnidkin sporov pri izvajalcu izvensodnega
reSevanja potrodniskin sporov, ki ga izbere in
priznava MBILLS, in sicer EVROPSKI CENTER ZA
RESEVANJE SPOROV, Ljubljana, Toméiceva ulica
6, Ljubljana, v nadaljevanju ECDR.

Shemo in nacin odlo¢anja o pritozbi dolo¢ajo
»Pravila ECDR o postopkih za izvensodno
reSevanje potrosniskin sporov«, ki so priloga tega
Pravilnika.

Ne glede na dolo¢bo iz drugega odstavka
1. ¢lena Pravinika, lohko EVROPSKI CENTER
ZA RESEVANJE SPOROV dolodi  pristojbino,
ki jo mora pred zacetkom postopka placati
uporabnik. Prostojbina v nobenem primeru ne
more znasati vec kot 20,00 EUR.

IV. ANALIZIRANJE IN POROCANJE

13.Clen

Vse evidentirane pritozbe se vodijo v enotni
evidenci dogodkov in zahtevkov uporabnikov.

Dvaokrat letno vodja operative pripravi izvoz
pritoZbenih zahtevkov iz internega evidenc¢nega
sistema za nadaljnjo andlizo  pritozb, kar
omogoca identifikacijo in odpravo  kakrsne
koli ponavijgjoce se ali sistemske teZave ter

morebitna pravna in operativna tveganja z

* andliziranjem rozlogov individualnih  pritozb,
da se ugotovijo morebitni temeljni vzroki, ki so
skupni vsem vrstam pritozb,

* preucitvijo, ali lahko ti temeljni vzroki vplivajo
tudi na druge postopke ali proizvode, tudi tiste,
ki niso neposredno predmet pritozbe in

* odpravijanjem takdnih - temeljinih - vzrokov,
kadar je to ustrezno.

Pregled in analizo izvaja delovna  skupina,
ki jo sestavlgjo poslovodstvo druzbe in
pooblas¢enec  za regulatorno  skladnost,
pooblas¢enec  za preprecevanja  pranja
denarjo  in  financiranje  terorizmma  ter
pooblas¢enec za notranjo revizijo.

V. KONCNE DOLOCBE

Seznanitev  uporabnikov s pritoZzbenim
postopkom in s shemo izvensodnega resevanja

sporov

14. ¢len

MBILLS uporabnika seznani s pritozbenim
postopkom in shemo izvensodnega resevanja
potrosniskin - sporov na  nacin, da  Pravilnik
in Pravia ECDR o postopkih za izvensodno
resevanje potrosniskin sporov objavi na spletni
strani MBILLS (wwwmbillssi).

Varovanje zaupnih podatkov

15. ¢len

Vsebina pritoZbe in vsi podatki, ki se nanasajo
na potek pritozbenega postopka, predstavijajo
poslovno  skrivnost. V' primeru  reSevanja
predmetnega spora v postopku izvensodnega
resevanja potrodniskega spora pri EVROPSKEM
CENTRU ZA RESEVANJE

SPORQV, Ljubljiona lahko MBILLS posreduje
vso tozadevno dokumentacijo omenjenemu
izvajalcu.

Konéna dolocba
16.¢len
Ta pravilnik velja od 03. 04. 2023.

Priloga: - Pravila ECDR o postopkih za izvensodno
reSevanje potrosnidkin sporov.
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