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POLITIKA UPRAVLJANJA PRIGOVORIMA

PoStovani klijenti, korisnici proizvoda i usluga OTP banke Srbija a.d. Novi Sad, davaoci sredstava obezbedenija.

OTP banka Srbija a.d. Novi Sad (u daljem tekstu: Banka), ovim putem Zeli da vas na jasan i razumljiv nacin obavesti o
nacinu podnoSenja prigovora i postupanju Banke po podnetim prigovorima.

Banka ovu Politiku donosi u skladu sa propisima Republike Srbije kojima se reguliSu pitanja upravljanja prigovorima
u finansijskim institucijama, i to u skladu sa Zakonom o zastiti korisnika finansijskih usluga, Zakonom o zastiti
potrosaca, Zakonom o platnim uslugama, Zakonom o bankama, Zakonom o posredovanju u reSavanju sporova, kao i
podzakonskim aktima Narodne banke Srbije kojima se ureduje ova oblast. Takode, ova Politika donosi se i uz
uvazavanje propisa Evropske unije koji ureduju ovu oblast.

Cilj Banke je da u interesu svojih klijenata vodi racuna o brzom i efikasnom upravljanju prigovorima. Prigovore na
rad i postupanje Banke, moZete podneti u pisanoj formi na sledece nacine:

e usvim filijalama Banke,

e putem poste, na adresu Trg Slobode br. 7, 21000 Novi Sad, sa naznakom “za Odeljenje za upravljanje
prigovorima”

e putem elektronske forme za prigovore na internet prezentaciji Banke, na linku: www.otpbanka.rs/prigovori

e elektronskom poStom na e-mail adresu prigovori@otpbanka.rs

e Pored iznad navedenih nacina za podno3enje prigovora, u sluCaju da ste ugovorni odnos sa Bankom
uspostavili sredstvima komunikacije na daljinu - bez istovremenog fizi¢ckog prisustva ugovornih strana,
prigovor koji se odnosi na ovako zaklju¢en ugovor mozZete podneti istim sredstvom komunikacije na daljinu
putem kojeg ste zakljucili ugovor sa Bankom (npr. putem servisa e-bank na linku ,prigovori”ili redovna posta
na iznad navedenu poStansku adresu za prijem prigovora).

Takode, prigovore na rad i postupanje Banke mozZete podneti i telefonskim putem na sledece brojeve telefona (pozivi
na navedene brojeve telefona se snimaju, a snimci poziva se ¢uvaju u elektronskoj formi 10 godina):

e 0800 232322, poziv je besplatan za sve korisnike fiksnih i mobilnih mreza u Republici Srbiji,
e +381(0)21421 077, za pozive iz inostranstva.
e +381(0)1130 11555

Prigovor mozete podneti Banci i putem ovlas¢enog lica, uz obavezno dostavljanje uredno overene posebne
punomoci, kojom klijent-vlastodavac ovlas¢uje punomocnika da u njegovo ime i za njegov racun podnese prigovor
na rad OTP banke Srbija a.d. Novi Sadi preduzima radnje u postupku po tom prigovoru, te kojim daje odobrenje da se
tom punomocniku ucine dostupnim podaci koji se na njega odnose a predstavljaju bankarsku tajnu u smislu zakona
kojim se ureduju banke, odnosno poslovnu tajnu u smislu zakona kojim se ureduju platne usluge.

KKako bi Banka mogla postupiti po podnetom prigovoru, neophodno je da prigovor sadrzi relevantne podatke
klijenta iz kojih se nesumnjivo moZe utvrditi odnos sa Bankom (npr. JMBG, broj platnog racuna ili broj kreditne
partijeisl.), kao i razloge za podnosenje prigovora - opis spornog odnosa sa Bankom.
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U slucaju da se prigovorom obracate kao fizicko lice, preduzetnik ili poljoprivrednik imate pravo da podnesete
prigovor u roku od tri godine od dana kada je ucinjena povreda Vaseg prava ili interesa kao korisnika finansijske
usluge odnosno mozete se obratiti prituzbom NBS, u roku od 6 meseci od dana prijema odgovora Banke ili od
proteka roka za dostavljanje odgovora na prigovor.

U slucaju da se prigovorom obraca pravno lice isto ima pravo da podnese prigovor u roku od 60 dana od dana
saznanja da je ucinjena povreda prava ili interesa, a najkasnije u roku od 3 godine od dana kada je povreda ucinjena,
odnosno moZe se obratiti prituzbom NBS, u roku od 3 meseca od dana prijema odgovora Banke ili od proteka roka za
dostavljanje odgovora na prigovor.

Dokumentaciju i podatke u vezi sa prigovorima klijenata Banka Cuva u periodu ne kra¢em od 3 godine.
Banka ne naplacuje naknadu za prijem i obradu prigovora, kao i za sprovodenje interne istrage po prigovoru.

Po primljenom prigovoru, Banka e izvrSiti proveru navoda i odgovoriti klijentu pisanim putem u najkracem
mogucem roku, a najkasnije u roku od 15 dana od dana prijema prigovora, odnosno u roku od 30 dana u izuzetnim
sluCajevima koji ne zavise od volje Banke. Ako Banka iz razloga koji ne zavise od njene volje ne moZe da dostavi
odgovor u roku od 15 dana od dana prijema prigovora, taj se rok moZe produZziti za joS najvide 15 dana, o ¢emu je
Banka duzna da pismeno obavesti podnosioca prigovora u roku od 15 dana od dana prijema prigovora. Ukoliko
Banka ne pruzi odgovor u navedenom roku ili klijent istim nije zadovoljan, moZe se obratiti prituzbom Narodnoj
banci Srbije, Sektor za zastitu korisnika finansijskih usluga, ul. Nemanjina br.17., 11000 Beograd, postanski fah 712 ili
putem formulara objavljenom na internet prezentacije Narodne banke Srbije, link: http://www.nbs.rs ito klikom na
pocetnoj strani na oznaceni tekst - Podnesite prituzbu/prigovor na rad davaoca finansijskih usluga,

Takode, u slucaju da klijent nije zadovoljan odgovorom na prigovor, sporni odnos izmedu klijenta i Banke mozZe se
reSiti u vansudskom postupku posredovanja, koji se moze sprovesti pri Sektoru za zastitu korisnika finansijskih
usluga NBS, odnosno pred drugim izabranim licenciranim posrednikom.

Banka prima, evidentira, ispituje i obraduje sve usmene ili pisane prigovore kojima klijenti izrazavaju nezadovoljstvo
u vezi proizvoda i usluga Banke, odnosno u vezi sa postupanjem nekih od sluzbi ili zaposlenih Banke, takode u vezi
sa postupanjem ili izostankom postupanja u periodu koji prethodi zaklju¢enju ugovora, prilikom zakljucenja
ugovora, tokom perioda trajanja i izvrSavanja ugovora, prilikom prestanka ugovora, kao i u periodu nakon prestanka
ugovornog odnosa u vezi sa spornim ugovornim odnosom.

Banka kontinuirano prati i postupa u skladu sa zakonima i drugim propisima kojima se reguliSe zaStita potro3aca
odnosno korisnika finansijskih usluga, kako u unutrasnjem poslovanju, tako i u odnosu sa klijentima.

Banka nastoji da postupa u duhu dobrih poslovnih obicaja, zajedni¢ke saradnje i da obezbedi funkcionalno,
fleksibilno i usluzno delovanje u procesu upravljanja prigovorima. Takode, Banka analizira iznete probleme u

prigovorima, te u tom cilju prikuplja, ispituje i obraduje relevantne dokaze i informacije koje se odnose na prigovore.

Banka daje jasne, potpune i razumljive odgovore na prigovore i deluje na nacin kojim se, u skladu sa konkretnim
okolnostima i mogucnostima, izbegava nastanak sporova.

Banka izveStava Narodnu banku Srbije o prigovorima i postupku po prigovorima klijenata, na nacin koji odreduje
Narodna banka Srbije.

Dodatne informacije o postupku upravljanja prigovorima kao i obrazac koji mozete koristiti za pisano obracanje
Banci, dostupni su na zvani¢noj internet prezentaciji Banke, na sledecoj putanji: www.otpbanka.rs/prigovori

Ova Politika stupa na snagu 03.08.2021. godine

Vasa OTP banka



