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POSEBNI USLOVI KORISCENJA DIREKTNIH
KANALA ZA FIZICKA LICA

| UVODNE ODREDBE

OTP banka Srbija a.d. Novi Sad (u daljem tekstu: Banka) ovim Posebnim
uslova koris¢enja direktnih kanala za fizicka lica (u daljem tekstu: Posebni
uslovi) ureduje medusobna prava i obaveze Banke i Korisnika u vezi sa
koris¢enjem Direktnih kanala za fizicka lica.

Osnovni podaci o Banci:

Poslovno ime: OTP banka Srbija a.d. Novi Sad
Sediste: Novi Sad, Trg Slobode 5

Poreski identifikacioni broj (PIB): 100584604
Matic¢ni broj (MB): 08603537

Broj racuna kod Narodne banke Srbije: 908-32501-57
Internet prezentacija Banke: www.otpbanka.rs
SWIFT: OTPVRS22

adresa elektronske poste: info@otpbanka.rs
adresa za prijem poste: Novi Sad, Trg Slobode 7
info telefon: +381(0) 21421077 +381(0) 1130 11555

Dozvolu za rad izdala Narodna banka Jugoslavije resenjem C.br. 415 od
05.05.1995.. Superviziju i nadzor nad poslovanjem Banke, obavlja Narodna

banka Srbije, Beograd, Kralja Petra 12 i Nemanjina 17 u skladu sa zakonskim
propisima kojima se ureduje poslovanje banaka.

I POJMOVI | DEFINICIJE

Direktni kanali za fizi¢ka lica oznacavaju sredstva komunikacije na daljinu
koji obuhvataju skup usluga i servisa Banke i to: Uslugu elektronskog
bankarstva, Uslugu Kontakt centra i SMS servis, koje Banka ugovara sa
fizickim licima i poljoprivrednicima kao nosiocima ili ¢lanovima porodi¢nog
poljoprivrednog gazdinstva.

Usluga elektronskog bankarstva oznacava skup servisa Banke u vezi sa
pruzanjem platnih i finansijskih usluga upotrebom informacione i
telekomunikacione tehnologije koja obuhvata servise: e-bank i m-bank.
e-bank oznacava servis koji putem elektronske platforme Banke,
omogucava koris¢enje raznih vrsta funkcionalnosti i bankarskih usluga
ukljucujuci i vrsenje platnih transakcija, u skladu sa ovim Posebnim
uslovima, upotrebom odgovarajuceg aplikativnog softvera na racunaru.
m-bank oznacava servis koji putem elektronske platforme Banke,
omogucava koris¢enje raznih vrsta funkcionalnosti i bankarskih usluga
ukljucujuci i vrsenje platnih transakcija, u skladu sa ovim Posebnim
uslovima upotrebom odgovarajuceg aplikativnog softvera na mobilnom
telekomunikacionom uredaju.

Usluga Kontakt centra oznacava skup servisa Banke kojima Korisnik
pristupa putem informacione i telekomunikacione tehnologije i obuhvata:
Govorni automat, ChatBot servis i komunikaciju sa operaterima Kontakt
centra.

Govorni automat oznacava servis Kontakt centra koji omogucava pristup
informacijama o proizvodima i uslugama Banke, kao i podnosenje zahteva
za izvrsenje Transakcija izmedu rac¢una Korisnika.

ChatBot servis oznacava servis Konatakt centra koji omogucava pristup
informacijama o proizvodima i uslugama Banke kao i podnoSenje zahteva
za izvréenje jednostavnih transfera na platformama na kojima Banka
obezbeduje ovaj servis (Facebook, Viber itd.).

SMS servis oznacava servis koji omogucava dobijanje informacije o
proizvodima i uslugama Banke i obaveStenja o izvrSenim platnim
transakcijama, kao i dospecu razlicitih obaveza po pojedinim proizvodima
koje Korisnik ima kod Banke.

Korisni¢ko uputstvo oznacava dokument Banke u kome je objasnjen nacin
rada i koris¢enja odredene usluge odnosno odredenog servisa u okviru
Direktnih kanala za fizi¢ka lica, a koji je dostupan u ekspoziturama Banke i
na internet prezentaciji Banke.

Korisnik oznacava fizicko lice (rezidenta ili nerezidenta u smislu odredaba
zakona koji ureduje devizno poslovanje) i poljoprivrednika kao nosioca
porodi¢nog poljoprivrednog gazdinstva u smislu propisa kojim se ureduju
poljoprivreda i ruralni razvoj, koje je sa Bankom uspostavilo ugovorni
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odnos u pogledu koriscenja Direktnih kanala za fizicka lica u skladu sa
Posebnim uslovima.

Transakcija oznacava platnu transakciju izvrsenu koris¢enjem Usluge
elektronskog bankarstva.

Sredstvo za identifikaciju, autorizaciju i/ili potpis oznacava podatke i/ili
postupke: za identifikaciju Korisnika neophodne za pristup Direktnim
kanalima za fizicka lica, za autorizaciju Transakcija, za potpisivanje
elektronskih dokumenata i/ili davanje saglasnosti za uspostavljanje
ugovornog odnosa sa Bankom (npr. korisni¢ko ime, lozinka, PIN, broj
telefona Korisnika, jednokratna lozinka, tokeni, kvalifikovani elektronski
sertifikati/ili drugi uredaj za identifikaciju), kao i za dostavljanje informacija
i obavestenja u vezi sa proizvodima i uslugama Banke.

Aktivacioni kod oznacava brojeve ili slovne oznake koje Banka dodeljuje
Korisniku u procesu aktivacije i/ili registracije na servise e-bank i m-bank.
Lozinka oznacava brojeve ili slovne oznake koje Korisnik bira prilikom
pristupa i/ili aktivacije servisa e-bank i autorizaciju naloga.

PIN (Li¢ni Identifikacioni Broj) oznac¢ava numeri¢ku lozinku koju Korisnik
dobija od Banke putem kanala komunikacije ili metod koji se koristi kao
sredstvo za identifikaciju, autorizaciju i/ili potpis na jednoj ili vise usluga
odnosno servisa Direktnih kanala za fizi¢ka lica.

Sigurnosni uredaj za identifikaciju oznacava uredaj koji se koristi za potpis,
autentifikaciju Korisnika i autorizaciju transakcija.

Token oznacava sigurnosni uredaj koji se koristi za prijavu na Uslugu
elektronskog bankarstva i autorizaciju Transakcija, odnosno davanje
saglasnosti za zaklju¢enje ugovora sa Bankom.

mToken oznacava program koji je sa mobilnim uredajem Korisnika povezan
preko servisa m-bank i preko kojeg je moguce generisati jednokratnu
lozinku i/ili PIN za prijavu na servise u okviru Usluge elektronskog
bankarstva, davanje saglasnosti za koris¢enje jednog od servisa u okviru
Usluge elektronskog bankarstva ili autorizaciju Transakcija, odnosno
davanje saglasnosti za zakljuCenje ugovora sa Bankom u pogledu
koris¢enja usluga odnosno proizvoda iz ponude Banke.

Elektronska platna kartica (mCard) oznacava platnu karticu koju je izdala
Banka i koja je uspesno digitalizovana u servisu m-bank. Elektronska platna
kartica se moze koristiti na prodajnim mestima opremljenim
beskontaktnim POS terminalima za procesiranje karticnih transakcija.
Banka odreduje wvrste i tipove platnih kartica koje po svojim
karakteristikama mogu biti digitalizovane i o tome obavestava Korisnike
putem servisa m-bank.

Jednokratna lozinka oznacava lozinku koju Korisnik dobija od Banke putem
kanala komunikacije i koja se moze iskoristiti samo jednom, vremenski
ograni¢eno, nakon ¢ega postaje nevazeca i ne moze se iskoristiti za
ponovnu identifikaciju Korisnika odnosno autorizaciju Transakcije.

Zahtev za promenu podataka oznacava formular ili skup preduzetih radnji
kojim se inicira postupak za promenu li¢nih podataka Korisnika i/ili prijave
gubitka Sredstva za identifikaciju, autorizaciju i/ili potpis, dostupan
Korisnicima u ekspoziturama Banke. Korisnik je duzan da takav zahtev
ispuni i preda Banci.

Zahtev za koris¢enje drugog proizvoda i/ili usluge iz ponude Banke i Zahtev
za izmenu uslova proizvoda i/ili usluge u koris¢enju iz ponude Banke
oznacava formular ili skup preduzetih radnji upotrebom Sredstva za
identifikaciju, autorizaciju i/ili potpis, putem Usluge elektronskog
bankarstva, kojima se inicira postupak podnosenja: zahteva za odobrenje
koris¢enja proizvoda i/ili usluga iz ponude Banke i/ili zahteva za izmenu
odobrenih uslova proizvoda i/ili usluga Banke koje Korisnik vec koristi.
Opéti uslovi oznacavaju Opste uslove poslovanja za platne usluge za fizicka
lica i poljoprivrednike koji se primenjuju u odnosima sa fizickim licima
odnosno poljoprivrednicima kao nosiocima porodi¢nog poljoprivrednog
gazdinstva u smislu propisa kojim se ureduju poljoprivreda i ruralni razvoj,
kojim Opstim uslovima se ureduju medusobna prava i obaveze Banke i
Korisnika u vezi sa obavljanjem platnih usluga u skladu sa propisima koji
ureduju oblast platnih usluga.

Okvirni ugovor oznacava okvirni ugovor o pruzanju platnih usluga u skladu
sa odredbama Opstih uslova i propisima koji ureduju oblast platnih usluga.
Ugovor na daljinu oznacava ugovor kojim se Banka obavezuje da ce pruziti
finansijske usluge koje su predmet tog ugovora Korisniku, a u vezi s kojim
se pruzanje informacija i preduzimanje drugih aktivnosti u predugovornoj
fazi, odnosno zakljucenje ovog ugovora vrsi iskljucivo upotrebom jednog ili
viSe sredstava komunikacije na daljinu, u okviru organizovane ponude
pruzanja ovih usluga u skladu sa zakonom koji ureduje zastitu korisnika
finansijskih usluga kod ugovaranja na daljinu.



Sredstvo komunikacije na daljinu oznacava svako sredstvo koje se moze
koristiti za neposredno oglasavanje, dostavljanje informacija u
predugovornoj fazi, davanje i/ili prihvat ponude, pregovaranje i
zaklju¢ivanje ugovora bez istovremenog fizitckog prisustva Banke i
Korisnika (npr. kontakt centar, Internet, elektronska posta, telefon).
Ugovor o platnoj usluzi oznacava konkretan ugovor o otvaranju i vodenju
tekuceg rac¢una/paketa i pruzanju platnih usluga, kao i drugih platnih
rauna nezavisno o nazivu istih, a koji su u skladu sa propisima koji ureduju
oblast platnih usluga odredeni kao platni racuni kao i konkretan ugovor
kojim se ureduju uslovi odobravanja i koris¢enja platnih kartica iz ponude
Banke.

Ugovor o drugoj finansijskoj usluzi oznacava konkretan ugovor o koris¢enju
nekog od proizvoda Banke iz oblasti finansijskih usluga, a koji nije platna
usluga.

Pristupnica za Direktne kanale oznacava dokument kojim Korisnik, koji
nema na drugi nacin ugovoreno koris¢enje Direktnih kanala za fizicka lica,
podnosi Banci zahtev za korisc¢enje Direktnih kanala za fizicka lica.

Termini i pojmovi koji su definisani u Opstim uslovima a nisu drugacije
definisani u ovim Posebnim uslovima, imaju isto znacenje kao u Opstim
uslovima.
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Posebni uslovi se primenjuju u poslovnom odnosu izmedu Banke i
Korisnika u pogledu korisc¢enja Direktnih kanala za fizicka lica i ¢ine
sastavni deo Okvirnog ugovora.

Za sve §to nije uredeno ovim Posebnim uslovima, primenjuju se odredbe
Ugovora o platnoj usluzi, Pristupnice za Direktne kanale (ukoliko je Korisnik
na ovaj nacin ugovorio koris¢enje Direktnih kanala za fizicka lica), Ugovora
o drugoj finansijskoj usluzi, te zatim Opsti uslovi, pa ostala dokumenata koji
¢ine Okvirni ugovor.

Banka moZe, u skladu sa tehnickim mogu¢nostima i razvojem, da menja
postojece i uvodi nove funkcionalnosti u okviru Direktnih kanala za fizicka
lica, kao i da ih menja i unapreduje pri ¢emu ¢e o ovim izmenama i
novinama obavestiti Korisnika preko Direktnih kanala za fizitka lica na
internet prezentaciji Banke ili na drugi pogodan nacin. Koris¢enjem bilo
koje funkcionalnosti, Korisnik potvrduje saglasnost sa uslovima koriscenja,
i odgovoran je za postupanje u skladu sa korisni¢kim uputstvima.

IV USLUGA ELEKTRONSKOG BANKARSTVA

Ugovaranje Usluge elektronskog bankarstva

Zakljutenjem Okvirnog ugovora i/ili potpisivanjem Pristupnice za Direktne
kanale i/ili Ugovora o drugoj finansijskoj usluzi u zavisnosti od nacina
ugovaranja, Korisnik postaje i korisnik Usluge elektronskog bankarstva na
nacin i pod uslovima kako je to blize uredeno ovim Posebnim uslovima.

Banka obezbeduje Korisniku pristupne parametre za koris¢enje Usluge
elektronskog bankarstva u vidu: Korisni¢kog imena koji se nalazi u Ugovoru
o platnoj usluzi i/ili Pristupnici i Aktivacionog koda.

Aktivacioni kod za aktivaciju korisnickog naloga za servise e-bank i m-bank
Korisnik moze inicirati samostalno unosom broja Racuna ili poslednje Cetiri
cifre Kartice ili pozivom Kontakt centra Banke. Nakon unosa tih podataka,
Banka dostavlja Korisniku Aktivacioni kod putem SMS poruke na broj
mobilnog telefona koji je dostavio Banci.

Korisni¢ko uputstvo za servise u okviru Usluge elektronskog bankarstva
obuhvata opis i nacin koris¢enja konkretnog servisa i iskljucivo je
edukativnog karaktera i Korisnicima je dostupno na internet prezentaciji
Banke i/ili u okviru konkretnog servisa, kao i u Stampanoj formi na izricit

zahtev Korisnika u ekspoziturama Banke.

Korisnik je u obavezi da izvrsi inicijalizaciju preuzetog Sredstva za
identifikaciju, autorizaciju i/ili potpis, prema Korisni¢ckom uputstvu.
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Prilikom inicijalizacije, Korisnik sam definise svoj PIN odnosno lozinku za
pristup Sredstvu za identifikaciju, autorizaciju i/ili potpis.

Korisnik moze, podnosenjem zahteva, zatraziti dodelu novog Sredstva za
identifikaciju, autorizaciju i/ili potpis ili zadrzati Sredstvo za identifikaciju,
autorizaciju i/ili potpis koje je ve¢ ranije dodeljeno za pristup Usluzi
elektronskog bankarstva. Ukoliko zatraZi dodelu novog Sredstva za
identifikaciju, autorizaciju i/ili potpis, Banka ¢e Korisniku uruciti Korisnic¢ko
ime i jednokratnu lozinku i/ili uruciti Sigurnosni uredaj za identifikaciju.
Sredstvo za identifikaciju, autorizaciju i/ili potpis moZe biti i mToken koji se
izdaje na zahtev Korisnika - u tom slucaju Korisniku se dodeljuje i
Aktivacioni kod za aktivaciju mTokena.

Hardverski Token ili drugi uredaj koji se koristi kao Sredstvo za
identifikaciju, autorizaciju i/ili potpis je u vlasnistvu Banke i Korisnik je
duZan da ga vrati na zahtev Banke, osim u slucaju kada je Korisnik platio
jednokratnu naknadu za njegovo izdavanje.

Za pristup servisima u okviru Usluge elektronskog bankarstva mogu se
koristiti ista ili razli¢ita Sredstva za identifikaciju, autorizaciju i/ili potpis.

U slucaju ostecenja, blokade, gubitka, krade ili isteka roka upotrebe
Sredstva za identifikaciju, autorizaciju i/ili potpis, Banka moze, na pisani
zahtev Korisnika, da izvrsi zamenu istog, a trosak zamene naplacuje se u
skladu sa vaze¢om Tarifom naknada.

Funkcionalnosti Usluge elektronskog bankarstva

Servisi u okviru Usluge elektronskog bankarstva omogucavaju Korisniku:

- uvid u stanje i promet po svim tekuc¢im i drugim platnim racunima

Korisnika kod Banke (u daljem tekstu: racun);

- uvid u izvrSene platne naloge putem nekog od servisa u okviru Usluge

elektronskog bankarstva;

- pregled Izvoda po rac¢unu o izvrdenim Transakcijama Korisnika;

-izvrsenje Transakcija, i to:

- prenos novcanih sredstava izmedu racuna Korisnika-rezidenta kod
Banke,

- prenos novcanih sredstava izmedu racuna dva korisnika-rezidenta
Banke,

- izvrSenje platnog naloga u domacem platnom prometu,

- uplata novcanih sredstava na kreditnu karticu Korisnika kod Banke,

- menjacki poslovi,

- placanja koja je dovoljno potvrditi jednim nivoom autentifikacije po
unapred definisanoj listi primalaca placanja, koju definise Banka, a
Korisnik moZe da je po zelji dodatno prosiri,

- pla¢anja na prodajnim mestima Trgovca, koja su opremljena
beskontaktnim POS terminalima, posredstvom Elektronske platne
kartice (mCard) u skladu sa pravilima karti¢nih sema digitalizovana u
m-bank servisu,

- izdavanje zahteva za placanje na prodajnom mestu trgovca, putem
standardizovane dvodimenzionalne oznake - QR koda, a kroz sistem
instant transfera odobrenja,

- transfer sredstava primaocu placanja, slanjem SMS poruke i
instrukcije za aktiviranje linka primaocu pla¢anja putem elektronske
poste, za izbor nacina za preuzimanje poslatih novcanih sredstava
(platna kartica i/ili teku¢i rac¢un primaoca plac¢anja, odnosno
podizanje sredstava na bankomatu Banke), sve u skladu sa
funkcionalnostima platne kartice primaoca plac¢anja, odnosno
bankomata Banke;

- druge usluge u skladu sa uslovima za koriscenje servisa u okviru
Usluge elektronskog bankarstva koje ¢e Banka naknadno uvesti, a o
¢emu ce Korisnik biti blagovremeno obavesten na ugovoreni nacin.

Osim navedenog, servisi u okviru Usluge elektronskog bankarstva

omogucavaju i:

- upravljanje licnim finansijama;

- upravljanje platnim karticama (npr. promena PIN-a, blokada i
deblokadaisl)

- izmenu kontakt podataka;

- predstavljaju kanal komunikacije s Bankom u pogledu svih
uspostavljanih ugovorenih odnosa Korisnika sa Bankom;



- iniciranje zahteva za izmenu uslova proizvoda i/ili usluge koju
Korisnik ima u koriS¢enju iz ponude Banke, upotrebom
odgovarajuceg Sredstva za identifikaciju, autorizaciju i/ili potpis;

- iniciranje, odobrenje i kompletnu realizaciju koris¢enja proizvoda i/ili
usluga iz ponude Banke, upotrebom odgovarajuceg Sredstva za
identifikaciju, autorizaciju i/ili potpis.

Za koriscenje servisa u okviru Usluge elektronskog bankarstva, Korisnik
treba da osigura odgovarajuc¢u racunarsku, hardversku, softversku i
komunikacijsku opremu koja se moZe razlikovati u zavisnosti od servisa u
okviru Usluge elektronskog bankarstva koji Korisnik Zeli da koristi. Banka
ima pravo da u posebnim okolnostima utvrdi minimalne specifi¢ne
tehnicke zahteve za koriS¢enje konkretnog servisa u okviru Usluge
elektronskog bankarstva (privremene ili trajne) o Cemu obaveStava
Korisnika na ugovoreni nacin odnosno na nacin definisan Opstim uslovima,
Ugovorom o platnoj usluzi, odnosno Ugovorom o drugoj finansijskoj usluzi
i/ili ovim Posebnim uslovima, s kojim nac¢inom izmene i nacinom
obavestavanja je Korisnik saglasan (uklju¢ujuci, ali ne ogranicavajuci se na
slanje elektronske poste, SMS poruke na broj telefona Korisnika, fax-om,
elektronskim oblikom komunikacije putem Viber-a, What's up-a, na
postansku adresu Korisnika, putem servisa u okviru Usluge elektronskog
bankarstva, uz ili na Izvodu po ra¢unu i putem drugih kanala komunikacije
za koje se Korisnik opredelio).

Pristup servisima u okviru Usluge elektronskog bankarstva

Usluzi elektronskog bankarstva, Korisnik pristupa na za to predviden nacin

i putem odgovarajuceg servisa:

- e-bank - koris¢enjem internet pretraZivaca;

- m-bank - koris¢enjem aplikacije preuzete sa javno dostupne lokacije
obezbedene od strane Banke.

Ugovaranje na daljinu

Korisnik moZe koriS¢enjem servisa u okviru Usluge elektronskog

bankarstva podneti zahtev za odobrenje nekog od proizvoda i/ili usluga

Banke ili za izmenu uslova proizvoda i/ili usluge u koris¢enju. Dodatno,

Korisnik moZe koris¢enjem pojedinih servisa u okviru Usluge elektronskog

bankarstva dati odobrenje Banci da uradi analizu njegove kreditne

sposobnosti na osnovu njegovog profila i kreditne istorije, u okviru zahteva
za odobrenje kreditnog proizvoda. Nakon sto koris¢enjem servisa u okviru

Usluge elektronskog bankarstva Korisnik podnese zahtev za odobrenje

koris¢enja proizvoda i/ili usluge odnosno izmenu uslova pojedinog

proizvoda i/ili usluge u koris¢enju, Korisnik moze izabrati nacin na koji zeli
da realizuje konkretan zahtev i to:

- Elektronskim putem gde se kompletan proces od zahteva do
odobrenja i realizacije obavlja putem Usluge elektronskog
bankarstva, tako &to se dodatna potvrda daje upotrebom
Kvalifikovanog digitalnog sertifikata ili davanjem saglasnosti za
uspostavljanje  ugovornog  odnosa putem  dvofaktorske
autentifikacije,

- Dostavom ugovorne dokumentacije na adresu Korisnika, gde
ovlasceno lice Banke na zahtev Korisnika dostavlja na potpis set
obavezne ugovorne dokumentacije,

- Dolaskom Korisnika u neku od ekspozitura Banke i potpisivanjem seta
obavezne ugovorne dokumentacije.

U slucaju da Korisnik odluci da kompletan proces od zahteva za odobrenje
nekog od proizvoda i/ili usluge Banke ili izmenu proizvoda i/ili usluge u
koriscenju do odobrenja i realizacije, obavi putem jednog od servisa u
okviru Usluge elektronskog bankarstva, ugovorna dokumentacija je
sacinjena na trajnom nosacu podataka u elektronskom obliku (elektronski
dokumenti) i potpisana kvalifikovanim elektronskim potpisom Korisnika
odnosno  potvrdena davanjem saglasnosti putem  dvofaktorske
autentifikacije (ili opciono drugim sredstvom za identifikaciju, autorizaciju
i/ili elektronski potpis gde je zakonskim propisima dozvoljeno), a u skladu
sa odredbama vazecih propisa koji ureduju ovu oblast.

Banka ima obavezu da u obavljanju poslova sa elektronskim dokumentima
primenjuje odgovarajuce tehnoloske postupke i opremu koji obezbeduju
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zastitu tih dokumenata, u skladu sa pozitivnim propisima koji ureduju ovu
oblast.

Korisnik je duzan da ¢uva sredstva i podatke za identifikaciju, autorizaciju
i/ili formiranje Kvalifikovanog elektronskog potpisa od neovlas¢enog
pristupa i upotrebe i snosi odgovornost od zloupotrebe i neovlas¢enog
koris¢enja tih sredstava i podataka od strane trecih lica kao i u slucaju
njihovog gubitka, a sve u skladu sa Opstim uslovima. Korisnik je duZan da
odmah zatraZi opoziv sertifikata u svim slucajevima gubitka ili oSte¢enja
sredstava ili podataka za formiranje Kvalifikovanog elektronskog potpisa.
Korisnik je duzan da Banci bez odlaganja, odmah po promeni, dostavi sve
potrebne podatke i informacije o promenama koje uti¢u ili mogu uticati na
tacnost utvrdivanja njegovog identiteta.

Kada je saglasnost Korisnika za uspostavljanje odnosno izmenu ugovornog
odnosa kao i za izvrsenja Transakcije data koris¢enjem odgovarajuceg
Sredstva za identifikaciju, autorizaciju i/ili potpis, Banka i Korisnik su
saglasni da se tako uspostavljani odnosno izmenjeni ugovorni odnos
odnosno izvrsena Transakcija smatraju punovaznim, da ima dokaznu
snagu i pisanu formu saglasno odredbama propisa koji ureduju tu oblast
poslovanja.

Elektronski platni nalozi

Koris¢enjem servisa u okviru Usluge elektronskog bankarstva, Korisnik
raspolaze sredstvima na racunima do visine raspoloZivih sredstava,
ispostavljanjem elektronskog platnog naloga.

Elektronski platni nalog se ispostavlja na obrascu koji je postavljen
servisima u e-bank i m-bank, i to popunjavanjem svih neophodnih
podataka za izvrSenje Transakcije od strane Korisnika u skladu sa Opsim
uslovima i pozitivnim propisima.

Korisnik je odgovoran za ta¢nost unetih podataka u elektronskom platnom
nalogu.

Banka ne snosi odgovornost u slucaju kada je Elektronski platni nalog
odbijen ili neizvrsen zbog greske Korisnika niti odgovara za izvrsenje
nepravilno popunjenih elektronskih platnih naloga od strane Korisnika.

Ispostavljanje platnih naloga - Korisnici -nerezidenti

Korisniku koji je nerezident u smislu odredaba zakona koji ureduje devizno
poslovanje omogucava se vrsenje menjackih transakcija i internih prenosa
korisc¢enjem servisa e-bank i m-bank, isklju¢ivo izmedu njegovih sopstvenih
racuna u Banci.

Izuzetno od prethodnog stava, Korisnici - nerezidenti koji imaju radnu vizu,
radnu dozvolu ili dozvolu za boravak u Republici Srbiji, kao | diplomatsko-
konzularni predstavnici stranih zemalja i ¢lanovi njihovih porodica mogu
da izvrSe placanje putem e-bank i m-bank servisa u iznosu koji nije veci od
60.000 dinara po transakciji, a koji se vrsi sa dinaraskog racuna Korisnika-
nerezidenta, u korist predefinisanih racuna javnih preduzeca u svrhu
placanja komunalnih, telekomunikacionih i slicnih usluga. Lista rac¢una
javnih preduzeca na koje je moguce izvrsiti placanje u skladu sa ovim
stavom objavljena je na internet prezentaciji Banke.

Da bi Korisniku - nerezidentu bilo omoguceno da izvrsi placanje iz
prethodnog stava neophodno je da Banci dostavi vazeci diplomatsko-
konzularni paso$, radnu vizu, radnu dozvolu ili dozvolu za boravak u
Republici Srbiji, a Banka c¢e Korisnika obavestiti o mogu¢nosti plac¢anja
putem e-bank i m-bank servisa najkasnije u roku od 5 radnih od dana
dostavljanja dokumentacije putem SMS poruke. Navedenu dokumentaciju
Korisnik-nerezident dostavlja putem e-bank ili m-bank servisa u skladu sa
Instrukcijom za prilaganje dokumentacije koja se Korisniku - nerezidentu
dostavlja putem e-bank i m-bank servisa i koja je dostupna na internet
prezentaciji Banke.

Saglasnost za izvr3enje Transakcija



Banka izvrsava Tranksaciju ako je pre izvrsenja Transakcije Korisnik:

a) identifikovan Sredstvom za identifikaciju, autorizaciju i/ili potpis na
sledeci nacin:

- identifikacija Korisni¢ckim imenom i lozinkom: unosom kombinacije
jedinstvenog korisnickog imena koje je Korisnik dobio od Banke i
lozinke koju je kreirao Korisnik,

- identifikacija korisnickim imenom i PIN-om: unosom kombinacije
jedinstvenog korisnickog imena koje je Korisnik dobio od Banke i PIN-
a,

- identifikacija PIN-om: unosom jedinstvenog PIN-a kreiranog od strane
Korisnika,

- identifikacija Tokenom: koris¢enjem Tokena kao osnovnog/dodatnog
sredstva za pristup, identifikaciju i/ili autorizaciju Transakcija,

- dodatna identifikacija unosom i potvrdom jednokratne lozinke koju je
Korisnik dobio od Banke,

- identifikacija Kvalifikovanim elektronskim sertifikatom: koris¢enjem
medijuma na kojem se nalazi Kvalifikovani elektronski sertifikat
Korisnika i unosom PIN-a,

- identifikacija ~ biometrijskim  karakteristikama  (otisak  prsta,
prepozanavanje lica i slicno). Ove biometrijske podatke Korisnik
registruje na svom uredaju sa kojeg pristupa ovim servisima, dok
Banka iste ne prikuplja niti ¢uva u informacionom sistemu Banke,

b) daosaglasnost za njeno izvrsenje na jedan od sledecih nacina:

- Tokenom: Transakcija se autorizuje unosom i potvrdom jednokratne
lozinke koju generiSe Token uredaj na osnovu upita dobijenog
prilikom izvrsenja Transakcije,

- dodatna autorizacija unosom i potvrdom jednokratne lozinke koju je
Korisnik dobio od Banke,

- dodatna autorizacija biometrijskim karakteristikama (otisak prsta,
prepozanavanje lica i slicno). Ove biometrijske podatke Korisnik
registruje na svom uredaju sa kojeg pristupa ovim servisima, dok
Banka iste ne prikuplja niti cuva u informacionom sistemu Banke,

- dodatna autorizacija Kvalifikovanim elektronskim sertifikatom:
Transakcija/Zahtev se autorizuje koris¢enjem medijuma na kojem je
izdat Kvalifikovani elektronski sertifikat i unosom i potvrdom
korisnickog PIN-a.

Vreme prijema Elektronskog platnog naloga

Vreme prijema Elektronskog platnog naloga oznacava momenat kada
Banka primi Elektronski platninalog Korisnika. Elektronski platni nalog koji
je ispostavljen putem servisa e-bank i m-bank smatra se primljenim u
momentu njegovog prijema u informacioni sistem Banke uz prethodno
izvrSenu aplikativnu proveru autenti¢nosti podnosioca kao i kompletnosti
podataka na Elektronskom platnom nalogu.

Banka ¢e neposredno po prijemu Elektronskog platnog naloga Korisniku
kroz servise e-bank i m-bank pruziti informaciju o prijemu Elektronskog
platnog naloga, s tim da prijem ne znaci da e Elektronski platnih nalog biti
izvrSen, ve¢ samo da je primljen na izvrsenje.

Elektronski platni nalozi se izvrsavaju u skladu sa Terminskim planom,
Opstim uslovima i Posebnim uslovima.

Izvr3enje i odbijanje izvréenja Elektronskog platnog naloga

Banka ce izvrsiti Elektronski platni nalog ako:

- je popunjen sa svim zahtevanim elementima;

- jeobezbedeno pokrice za izvrienje tog naloga u zadatoj valuti;

- je obezbedeno pokrice za naknadu za izvr$enje Tranksakcije u skladu
sa Tarifom naknada;

- je data saglasnost za izvrsenje Transakcije na nacin propisan
Posebnim uslovima;

- ako ne postoje prepreke za izvrsenje u skladu sa zakonom ili drugim
propisom.

Banka ima pravo da odbije izvrsenje Elektronskog platnog naloga ako:
- nije izdat i/ili nije data saglasnost za izvrsenje Transakcije u skladu sa
Opstim uslovima i Posebnim uslovima;
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- ne sadrZi tatne podatke o platiocu i/ili primaocu placanja kao i druge
podatke neophodne za pravilno izvrsenje Transakcije;

- nije tacna jedinstvena identifikaciona oznaka (JI0) ili drugi podaci koje
je Korisnik duzan da navede radi pravilnog izvrsenja Transakcije;

- na racunu Korisnika nema dovoljno sredstava za izvrienje
Tranksakcije i naplatu naknade za izvrsenje Transakcije;

- se realizuju kroz IPS platni sistem a za koje nema dovoljno sredstava
za izvrsenje Transakcije i/ili kada je primaocev pruzalac platnih
usluga dostavio odgovor da ne prihvata nalog za instant transfer sa
razlozima za neprihvatanje tog naloga i/ili je vreme za taj odgovor
pruzaoca platnih usluga primaoca placanja isteklo;

- ako postoje zakonske prepreke za izvrsenje Tranksakcije (npr. blokada
racuna u skladu sa propisima ili druge prepreke u skladu sa poreskim,
propisima o spre¢avanju pranja novca, propisima iz oblasti deviznog
poslovanja i sL.).

Banka zadrzava pravo da pre i nakon izvrsenja Transakcije, od Korisnika
trazii dodatne informacije u vezi sa konkretnom Transakcijom, ako bi takva
obaveza proizilazila iz propisa koji ureduju spretavanje pranja novca i
finansiranja terorizma i/ili internih akata Banke donetih na osnovu ovih
propisa i/ili pravila bankarske grupe kojoj Banka pripada. U slucaju da
Korisnik ne dostavi Banci zahtevane dodatne informacije, Banka zadrzava
pravo da ne izvrsi predmetnu Transakciju, odnosno da odbije istu. Ako
Korisnik Banci pruZi pogresnu jedinstvenu identifikacionu oznaku ili bilo
koji drugi netacan bitan elemenat Elektronskog platnog naloga, Banka nije
odgovorna Korisniku za pravilnost i pravovremenost izvrSenja
Elektronskog platnog naloga.

0 odbijanju platnog naloga i, ako je moguce, o razlozima tog odbijanja, kao
i postupku za ispravku gresaka koje su uzrok odbijanja, Banka ¢e obavestiti
Korisnika u roku koji je odreden za izvrsenje naloga koji je naveden u
Terminskom planu, informativnim porukama vidljivim kroz sam servis

Usluge elektronskog bankarstva.

Banka moZe naplatiti naknadu za obavestavanje o odbijanju izvrsenja
platnog naloga ako je odbijanje zasnovano na razlozima navedenim u
ovom podnaslovu Posebnih uslova, u skladu sa Tarifom naknada.

Opozivost Elektronskog platnog naloga

Korisnik ne moze opozvati saglasnost za izvrSenje Transakcije nakon $to je
dao saglasnost za izvrsenje Transakcije na nacin naveden u podnaslovu
Saglasnost za izvrsenje Transakcija i nakon Sto je Transakcija primljena u
informacionom sistemu Banke.

Datu saglasnost za izvrsenje Transakcije putem trajnog naloga, Korisnik
moze opozvati do kraja poslovnog dana koji prethodi danu utvrdenom za
pocetak izvrsavanja platnog naloga. Ukoliko Korisnik opozove trajni nalog,
smatra se da je povukao saglasnost i za sve eventualne Transakcije koje bi,
da saglasnost nije povucena, bile izvrSene nakon dana povlacenja
saglasnosti.

Informacije o Transakcijama

Korisnik je duzan da vodi racuna o lzvodima po ra¢unu i obavestenjima
dobijenim od Banke i duzan je da iste pregleda, uz obavezu da Banku
obavesti o svakom neslaganju i/ili osporavanju i/ili uoc¢enim greSkama.

Korisnik je duzan da uvidom u promene na racunima redovno prati ishod
Transakcija obavljenih preko servisa e-bank i m-bank.

Svi postupci primopredaje Elektronskih platnih naloga posredstvom sevisa
e-bank i m-bank izmedu Korisnika i Banke, kao i podaci koji se odnose na
obavljene Transakcije, beleze se u informacionom sistemu Banke, a Banka
ih ¢uva u skladu sa vazec¢im propisima i moze ih reprodukovati na papiru,
drugom trajnom nosacu podataka ili u elektronskom obliku.

Banka arhivira poruke u vezi Transakcija koje Korisnik dostavi nekim od
raspolozivih kanala komunikacije (ukljucuju¢i, ali ne ogranicavajuci se na
elektronsku postu, SMS poruku, govorni zapis telefonskog razgovora,
logove sa web servera itd.) u skladu sa propisanim rokovima.



Limit Transakcija

Banka je za vrsenje Transakcija putem e-bank i m-bank servisa propisala
tridesetodnevni limit u iznosu od 600.000,00 RSD ukupno za oba servisa u
okviru Usluge elektronskog bankarstva. Korisnik u svakom trenutku moze
izmeniti limite podnosenjem odgovarajuceg zahteva Banci.

Elektronska platna kartica (mCard)

Korisnik moze da izvrsi proces digitalizacije platne kartice koja mu je izdata
u skladu sa Okvirnim ugovorom, kako bi istu mogao da koristi kao
Elektronsku platnu karticu (mCard). Proces digitalizacije platne kartice,
Korisnik vrsi u servisu m-bank na uredaju koji podrZava opciju digitalizacije
platne kartice.

Koris¢enje Elektronske platne kartice (mCard) je podrzano iskljuc¢ivo na
prodajnim mestima trgovaca koji prihvataju platne kartice iste karticne
Seme u okviru koje je izdata Elektronska platna kartica (mCard).

Elektronska platna kartica (mCard) se moze koristiti bez pristupa internetu
ali maksimalno do 10 (slovima: deset) Transakcija, nakon kojih je za dalje
koris¢enje Elektronska platne kartice (mCard) neophodno povezivanje na
internet.

Limiti Transakcija putem Elektronske platne kartice (mCard), definisani u
skladu sa Opstim uslovima glava VIl Platna kartica.

Ukoliko je platna kartica koja je digitalizovana u m-bank servisu blokirana,
ugasena ili istekla, nije moguce koris¢enje Elektronske platne kartice
(mCard).

U pogledu uslova koris¢enja Elektronske platne kartice (mCard) primenjuju
se odredbe koje ureduju koris¢enje platne kartice iz Ugovora o platnoj
usluzi, kao i ostale odredbe Okvirnog ugovora.

V USLUGA KONTAKT CENTRA

Uslugu Kontakt centra moze koristiti svako lice nezavisno od ¢injenice da li
je korisnik proizvoda i usluga Banke, ali u tom slu¢aju samo u onom obimu
koji se odnosi na opste informacije o poslovanju Banke.

Korisnik potpisivanjem Okvirnog ugovora postaje korisnik Usluga Kontakt
centra sa svim pripadajuc¢im servisima u svemu saglasno Posebnim
uslovima.

Servisima u okviru Usluge Kontakt centra, Korisnik pristupa pomocu
pristupnih parametara i to: Identifikacionog broja (ID) Korisnika ili broja
telefona koji je Korisnik dostavio Banci ili koris¢enjam brojeva sa platne
kartice i PIN-a koji Korisnik dobija od Banke. Identifikacioni broj se Korisniku
dostavlja Ugovorom o platnoj usluzi ili drugim dokumentom izdatim od
strane Banke. PIN za pristup servisima u okviru Usluge Kontakt centra,
Banka dostavlja Korisniku u ekspozituri Banke ili putem SMS poruke na broj

mobilnog telefona koji je Korisnik dostavio Banci.

Korisnik je upoznat da Banka snima sve dolazne i odlazne govorne pozive
u Kontakt centru kao i sve video pozive, te da se ovi zvucni i video zapisi
mogu koristiti u cilju poboljsavanja kvaliteta pruzene usluge i/ili za
reSavanje reklamacionih i drugih zahteva Korisnika. Kod pozivanja Banke i
razgovora sa operaterom u Kontakt centru ili ekspozituri Banke, mobilni ili
fiksni telefon koji je Banci prijavljen kao kontakt telefon Korisnika moze
sluziti kao identifikator, dok se prilikom video poziva osim mobilnog
telefona moze koristiti i licni dokument Korisnika (licna karta i/ili pasos).
Banka ¢uva navedene video i zvucne zapise u skladu sa internim pravilima
Banke.

Govorni automat

Servis Govorni automat, kao servis u okviru Usluge Kontakt centra,
obuhvata:
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- proveru stanja na racunima kod Banke u toku 24h bez dolaska u
Banku,

- prenos sredstava u okviru racuna Korisnika kod Banke,

- kupovinu i/ili prodaju deviza,

- dobijanje informacije o poslednjih 5 (slovima: pet) platnih transakcija
po racunu kod Banke,

- proveru kursne liste,

- kao i druge informacije u skladu sa funkcionalnostima ovog servisa.

Korisnik koristi servis Govorni automat pozivom na telefon Kontakt centra
Banke, a potom Korisnik odabirom ponudenih opcija, pristupa
informacijama koje Govorni automat nudi saglasno prethodnom stavu
ovog ¢lana.

ChatBot servis

Servis ChatBot, kao servis u okviru Usluge Kontakt centra, obuhvata:

- proveru stanja na racunima kod Banke,

- prenos sredstava u okviru racuna Korisnika kod Banke,

- kupovinu i/ili prodaju deviza,

- dobijanje informacije o poslednjih 5 (slovima: pet) platnih transakcija
po racunu kod Banke,

- proveru kursne liste,

- zakazivanje sastanka u izabranoj ekspozituri,

- informacije o proizvodima i uslugama iz ponude Banke,

- kao i druge informacije u skladu sa funkcionalnostima ovog servisa.

Korisnik koristi ChatBot servis iniciranjem poruke platforme putem koje
Banka obezbeduje pristup ovom servisu (npr. Viber, Facebook i sl.)

Saglasnost za izvrSenje Transakcija

Banka izvrsava gore navedene Transakcije putem servisa Govorni automat
i ChatBot servisa, ako je pre izvrsenja Transakcije Korisnik:

a) identifikovan Sredstvom za identifikaciju, autorizaciju i/ili potpis na
slededi nacin:

- identifikacija korisni¢kim imenom i PIN-om: unosom kombinacije
jedinstvenog korisni¢kog imena koje je Korisnik dobio od Banke i PIN-
a,

- identifikacija PIN-om: unosom jedinstvenog PIN-a kreiranog od strane
Korisnika,

- Identifikacija unosom i potvrdom jednokratne lozinke koju je Korisnik
dobio od Banke,

b)  dao saglasnost za njeno izvrsenje na jedan od sledecih nacina:

- biranjem ponudene opcije za potvrdu prezentovane Transakcije na
servisu Govorni automat,

- unosom i potvrdom jednokratne lozinke koju je Korisnik dobio od
Banke.

Na Vreme prijema platnog naloga, Izvrenje i odbijanje izvrdenja platnog
naloga, Opozivost platnog naloga kao i Informacije o Transakcijama
primenjuju se odredbe glave IV Usluga elektronskog bankarstva ovih
Posebnih uslova.

VI SMS SERVIS

Potpisivanjem Okvirnog ugovora i/ili Pristupnice za Direktne kanale,
Korisnik postaje korisnik SMS servisa. SMS servis predstavlja servis kojim
Banka omogucuva Korisniku da posredstvom mobilnog telefona dobije
informacije kroz SMS poruke o stanju i promenama na njegovim racunima
i platnim karticama kod Banke.

Banka dostavlja informacije putem SMS poruka na broj mobilnog telefona
koji je Korisnik dostavio Banci i to na dva nacina:



e  automatskim slanjem informativnih SMS poruka od strane Banke
(npr. o izvrsenim platnim transakcijama platnim karticama, prilivu
sredstava na racunisl);

e  slanjem upita Banci od strane Korisnika na osnovu ta¢no definisane
SMS poruke (npr. upit stanja i sL.).

Banka moZe obezbediti dostavljanje informacija iz prethodnog stava i
putem poruka preko drugih kanala za $ta ¢e prethodno pribaviti saglasnost
od Korisnika.

U skladu sa tehnickim mogucnostima, Banka moZe omoguditi Korisniku
aktiviranje, izmenu i gasenje SMS servisa koris¢enjem e-bank servisa na
nacin definisan Korisnickim uputstvom i/ili u ekspozituri Banke.

VII INFORMACIJE O ZASTITNIM | DRUGIM MERAMA

Informacije o zastitnim i drugim merama u vezi sa izvrsavanjem Transakcija
sadrzane su u Opstim uslovima i to: glava XVI Informacije o zastitnim i
drugim merama u vezi sa platnim instrumentom, glava XVII Odgovornost
Banke kao pruzaoca platnih usluga u vezi sa izvrsenjem platne transakcije,
glava XVIII Odgovornost za neizvrSenu ili nepravilno izvrsenu platnu
transakciju koju je inicirao primalac placanja ili platilac preko primaoca
placanja i glava XIX Prava i obaveze Banke kao pruZaoca platnih usluga.

Korisnik se dodatno obavezuje da:

- Sredstvo za identifikaciju, autorizaciju i/ili potpis koristiti na taj nacin
da oCuva njegovu tajnost, odnosno da korisni¢ko ime, lozinku, PIN i
podatke koje generise Token/mToken nece zapisivati, otkrivatiili Ciniti
dostupnim trec¢im licima kao i da u slu¢aju suprotnog postupanja
prihvata odgovornost za sve obaveze nastale koris¢enjem Sredstva za
identifikaciju, autorizaciju i/ili potpis,

- ¢e snositi odogovornost za neodobrene Tranksancije u skladu sa
Opstim uslovima,

- ¢e odmah i bez izuzetka obavestiti Banku o gubitku ili neovlasc¢enoj
upotrebi Sredstva za identifikaciju, autorizaciju i/ili potpis, o svim
drugim oblicima zloupotrebe Sredstva za identifikaciju, autorizaciju
i/ili potpis ili Direktnih kanala za fizicka lica, kao i 0 svakom koris¢enju
istih koje nije u skladu s Opstim uslovima, Posebnim uslovima,
Ugovorom o platnoj usluzi, Ugovorom o drugoj finansijskoj usluzi i/ili
Korisni¢kim uputstvom,

- ¢e unositi tacne podatke prilikom izvrSenja Transakcija putem nekog
od servisa u okviru Usluge elektronskog bankarstva i Usluge Kontakt
centra i da ¢e snositi rizik unosa netacnih i/ili nepotrebnih podataka i
zloupotrebe Usluge elektronskog bankarstva i Usluge Kontakt centra,

- e prijaviti promenu svih licnih podataka neophodnih za koris¢enje
Direktnih kanala za fizitka lica podnosenjem Zahteva za promenu
podataka Bandi,

- ¢e sve Transakcije izvrSavati u skladu sa Okvirnim ugovorom,
zakonskim i podzakonskim propisima koji ureduju ovu oblast
odnosno sve ugovorne obaveze izvrdavati i prava vrsiti u skladu sa
pozitivnim propisima,

- ¢e osigurati kontrolu pristupa uredajima sa kojih koristi Direktne
kanale za fizicka lica,

- Ce se na internetu ponasati odgovorno i razumno u smislu da nece
otvarati elektronsku postu sa nepoznatim linkovima ili zlonamernim
programima i dopustiti da se uredaj sa kojeg pristupa Direktnim
kanalima za fizicka lica zarazi zlonamernim programom koji moze
uzrokovati finansijsku Stetu Korisniku,

- ¢e sprovoditi sigurnosne mere zastite na uredajima kojima pristupa
Direktnim kanalima za fizicka lica, koristiti programe za zastitu od
zlonamernih programa i pristupati Direktnim kanalima za fizicka lica
iskljucivo sa uredaja koji ne sadrze programe zlonamerne prirode,

- ¢e redovno pratiti internet prezentaciju Banke, a posebno obavestenja
Banke u vezi sa Direktnim kanalima za fizicka lica i adekvatno
reagovati u skladu sa istima.

Korisnik se obavezuje da proveri ta¢nost podataka na lzvodu po rac¢unu i
ukoliko utvrdineslaganje, da podnese reklamaciju Banci u $to kracem roku,
aneduzem od 5 (slovima: pet) dana rac¢unaju¢i od dana dostavljanja izvoda
Korisniku. Banka ce ispitati svako osporavanje ili neslaganje zaduzenja,
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odnosno odobrenja po racunu, na koje ukaZe Korisnik, obezbediti
relevantne informacije koje su joj na raspolaganju i u zavisnosti od
rezultata provere izvrsiti potrebna usaglasavanja i korekcije na racunu. U
slu¢aju neodobrenih, neizvrednih ili nepravilno izvrsenih Transakcija
primenjuju se odredbe Opstih uslova glava XVI Informacije o zastitnim i
drugim merama u vezi sa platnim instrumentom. U slu¢aju podnosenja
prigovora na rad Banke, primenjuju odredbe Opstih uslova glava XXII
Tajnost i zastita podataka o platnim uslugama.

U slucaju nepridrzavanja obaveza iz ove glave, kao i u slucaju povrede
odredbi ovih Posebnih uslova, Opstih uslova, ostalih odredbi Okvirnog
ugovora i Ugovora o platnoj usluzi od strane Korisnika, smatrace se da je
Korisnik postupao sa krajnjom nepaznjom i Korisnik ¢e snositi Stetu nastalu
zbog takvog postupanja, u skladu sa Okvirnim ugovorom.

Banka ne snosi odgovornost:

- u slu¢aju nemogucnosti izvrsenja Transakcija usled greske Korisnika,

- za nedostupnost Direktnih kanala za fizicka lica nastalih kao posledica
tehnickih problema na racunarskoj opremi Banke i/ili Korisnika,
prekida ili smetnji na telekomunikacionim kanalima, ispadanja
elektroenergetskog sistema ili kao posledica vise sile,

- za racunarsku, hardversku, softversku i komunikacionu opremu koju
Korisnik koristi za pristup Direktnim kanalima za fizicka lica,

- u slucaju eventualne zloupotrebe Sredstva za identifikaciju,
autorizaciju i/ili potpis od strane Korisnika ili treceg lica sve do
trenutka dok Korisnik zvani¢nim putem Banci ne prijavi njegovu
nevalidnost, opozvanost, kradu, gubitak ili neovlas¢eno koriscenje,

- u slucaju nedostupnosti m-bank servisa Korisniku koji pokusa da
instalira ovaj servis na uredaju koji radi na operativnom sistemu
starijem od poslednje 2 (dve) verzije dostupnih operativnih sistema,

- u slucaju nedostupnosti m-bank servisa Korisniku koji pokusa da
instalira ovaj servis na uredaju nelegalno otklju¢anom il
namenjenom za strano trzise (uraden jailbreak ili root).

VIII NAKNADE

Naknade za korisc¢enje servisa Direktnih kanala za fizi¢ka lica i naknada za
izvrSenje Transakcija koriS¢enjem servisa u okviru Usluge elektronskog
bankarstva, Banka obracunava i naplacuje sa racuna Korisnika, u skladu sa
Tarifom naknada.

Naknade za koris¢enje Usluge elektronskog bankarstva Banka obracunava
i naplacuje do petog radnog dana u mesecu za prethodni mesec,
zaduzenjem tekucih racuna Korisnika koji se vode u Banci, u skladu sa
Tarifom naknada.

Naknade za izvrdenje platnih transakcija ispostavljenih posredstvom
servisa u okviru Usluge elektronskog bankarstva naplacuju se automatski
pre izvrsenja transakcija pla¢anja u skladu sa Tarifom naknada. Korisnik je
duzan da na rac¢unu sa koga se vrsi Transakcija placanja obezbedi iznos
sredstava za naplatu naknade za izvrSenje ove Transakcije.

Banka obracunava i naplacuje dostavljanje SMS poruka u skladu sa
vaze¢om Tarifom naknada i to za sve poslate SMS poruke koje je Banka
poslala Korinisku na sve brojeve mobilnih telefona koje je registrovao za
SMS servis. Naknade slanja SMS poruke Banka obracunava i naplacuje do
petog radnog dana u mesecu za prethodni mesec, zaduzenjem tekucih
racuna Korisnika koji se vode u Banci, ukoliko drugacije nije ugovoreno.

Banka je ovlas¢ena da bilo koju nov¢anu obavezu Korisnika prema Banci
naplati iz raspolozivih sredstava sa svih racuna otvorenih u Bandi,
automatskim zaduzenjem racuna. Kada Korisnik ima vise ra¢una (dinarskih
ili deviznih) Banka je ovlas¢ena da po svom izboru utvrdi redosled po kojem
e vrsiti prenos sredstava radi naplate svojih potraZivanja prema Korisniku,
uklju€ujuciiotkup sredstava sa deviznih racuna po kupovnom kursu Banke
za efektivu na dan na koji Banka vrsi otkup radi naplate dospelih obaveza
Korisnika. U slu¢aju naplate deviznih potrazivanja Banke sa dinarskih
racuna Korisnika, primenjuje se prodajni kurs Banke za efektivu na dan
zaduzenja. U slucaju naplate deviznih potraZivanje Banke koja se vode u
valuti razli¢itoj od valute rac¢una Korisnika koji se zaduzuje za naplatu ovih



potraZivanja, primenjuje se kupovni i prodajni kurs Banke za efektivu na
dan zaduzenja (kupovni kurs za efektivu za konverziju deviza u dinare i
prodajni kurs za efektivu za konverziju dinara u devize).

Troskove slanja SMS poruke od strane Korisnika za Upit u stanje i promene
na racunu tarifira i naplacuje mobilni operater.

IX BLOKADA/DEBLOKADA KORISCENJA | OTKAZ

Korisnik moze u bilo kojem trenutku blokirati koris¢enje koris¢enje svake

pojedinacne usluge odnosno svakog pojedinacnog servisa Direktnih kanala

za fizicka lica:

- pozivom na broj telefona Kontakt centra: 381 (0) 11 3011555, 0800 23
2322;381(0) 21421077,

- podnosenjem zahteva u bilo kojoj ekspozituri Banke.

U ovim slucajevima pristup servisima u okviru Direktnih kanala za fizicka
lica, Korisnik moZze deblokirati licno u ekspozituri Banke.

Blokirani Token Korisnik moze odblokirati podnosenjem zahteva u bilo
kojoj ekspozituri Banke, slanjem elektronske poste sa licnim podacima na
adresu elektronske poste Banke uz dodatnu identifikaciju Korisnika ili
pozivom na broj telefona Kontakt centra Banke.

Banka ce iz sigurnosnih razloga Korisniku automatski blokirati Token i/ili
mToken ako prilikom dodatne autorizacije Transakcije 5 (pet) puta unese
netatan odgovor iz Tokena/mTokena ili Jednokratne lozinke. Tako
blokirani Token, Korisnik ne moZe da odblokira, ve¢ mora da se radi
reizdavanje Token uredaja. Deblokadu blokiranog mToken-a, Korisnik
moZe da uradi sam preko e-bank sevisa, licno u ekspozituri Banke ili putem
Kontakt centra Banke.

Banka moze koris¢enje svake pojedinacne usluge odnosno svakog

pojedinacnog servisa Direktnih kanala za fizi¢ka lica blokirati i ukoliko:

- proceni da je iz bilo kog razloga ugrozena sigurnost Korisnikovih
podataka i sredstava;

- ako posumnja da Korisnik ili trece lice zloupotrebljava ove servise,

- koris¢enje ovih servisa od strane Korisnika, a po iskljucivoj proceni
Banke, predstavlja sigurnosnu pretnju ili ugroZava poslovanje Banke,

- Korisnik neuredno izmiruje svoje obaveze prema Banci po bilo kom
osnovu,

- ako se Korisnik ne pridrzava ugovorenih odredbi i Korisnickog
uputstva,

- u drugim slucajevima predvidenim zakonom.

Banka ce obavestiti Korisnika o nameri blokade servisa u okviru Direktnih
kanala za fizicka lica kao i o razlozima te blokade. Ako nije u mogucnosti da
ga o tome obavesti pre blokade, ili razlozi blokade to zahtevaju, Banka je
duzna da to ucini odmah nakon blokade. Obavestenje o nameri blokade,
odnosno o blokadi, Banka dostavlja ugovorenim kanalom komunikacije.
lzuzetno, Banka nece obavestiti Korisnika ako je davanje takvog
obavestenja propisima zabranjeno ili ako za to postoje opravdani
bezbednosni razlozi. Banka ¢e ponovo omoguciti koris¢enje servisa kada
prestanu da postoje razlozi za njegovu blokadu. U ovim slucajevima pristup
servisima u okviru Direktnih kanala za fizicka lica, Korisnik moze deblokirati
licno u ekspozituri Banke ili putem Kontakt centra Banke, s tim da Banka
ima pravo da odbije da izvrsi deblokadu, ukoliko i dalje postoji sigurnosna
pretnja.

Korisnik ima pravo da otkaZe koris¢enje jedne ili svih usluga odnosno
jednog ili svih servisa u okviru Direktnih kanala za fizicka lica, pod uslovom
da ih koristi van Paketa, predajom pisanog zahteva Banci.

Banka ima pravo da otkaze pojedine ili sve usluge odnosno pojedine ili sve
servise Direktnih kanala za fizicka lica, bez raskida Okvirnog ugovora, a na
isti nacin i pod istim uslovima koji se primenjuju na raskid Okvirnog
ugovora, glava XX Uslovi za izmene i dopune Okvirnog ugovora i prava na
raskid.
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Otkaz Direktnih kanala za fizicka lica, od strane Korisnika ili Banke, ne
povlaci automatskiiraskid Okvirnog ugovora, dok raskid Okvirnog ugovora
dovodi do automatskog prestanka mogu¢nosti koris¢enja Direktnih kanala
za fizicka lica.

Raskid Okvirnog ugovora od strane Korisnika ili Banke, vrsi se u skladu sa
Opstim uslovima, glava XX Uslovi za izmene i dopune Okvirnog ugovora i
prava na raskid.

Korisnik je duZan da plati Banci sve naknade za korisc¢enje servisa u okviru
Direktnih kanala za fizicka lica i za izvrsenje Transakcija do dana
otkaza/raskida kao i sve druge naknade i troskove u skladu sa Tarifom
naknada do dana otkaza/raskida.

Raskidom Okvirnog ugovora i gasenjem racuna ili usled smrti Korisnika,
nije moguce na dalje koristiti servise u okviru Usluge elektronskog
bankarstva.

Sve Transakcije zadate sa datumom valute u buduc¢nosti koris¢enjem
servisa u okviru Usluge elektronskog bankarstva, koje do trenutka otkaza
Usluge elektronskog bankarstva nisu stornirane, bice izvrsene.

XIZMENE | DOPUNE OKVIRNOG UGOVORA

Banka ima pravo da predlozi izmene i dopune Okvirnog ugovora odnosno
dokumenata koja cCine sastavni deo Okvirnog ugovora, u skladu sa
odredbama Opstih uslova za platne usluge, glava XX Uslovi za izmene i
dopune Okvirnog ugovora i prava na raskid.

XI TAJNOST | ZASTITA PODATAKA

Banka sve podatke do kojih dode u toku trajanja ugovornog odnosa ¢uva
kao poslovnu tajnuibankarsku tajnu u skladu sa odredbama Opstih uslova,
glava XXIl Tajnost i zastita podataka o platnim uslugama, kao i propisima
koji ureduju oblast bakarske i poslovne tajne.

Zastitu podataka o li¢nosti Korisnika, Banka ¢e vrsiti u skladu sa odredbama
Opstih uslova, glava XXII Tajnost i zastita podataka o platnim uslugama,

kao i propisima koji ureduju zastitu podataka o li¢cnosti.

XI1 ZASTITA KORISNIKA

Ako Korisnik smatra da se Banka u oblasti pruzanja platnih usluga ne
pridrzava odredaba Okvirnog ugovora, pozitivnih propisa i dobrih
poslovnih obicaja, ima pravo na zastitu svojih prava i interesa u skladu sa
odredbama zakona kojim se ureduje zastita korisnika finansijskih usluga, a
koje se odnose na ostvarivanje zastite prava i interesa korisnika finansijskih
usluga (pravo na prigovor, prituzbu i mogucnost vasudskog resavanja
spornog odnosa), sve saglasno Opstim uslovima u glavi XXI Informacije o
zastiti Korisnika.

XIIl NADLEZNOST SUDA

U slucaju spora u vezi i povodom Okvirnog ugovora, Banka i Korisnik ce isti
pokusati da reSe sporazumno. U suprotnom, nadleznost suda se utvrduje u
skladu sa propisima.

XIV ZAVRSNE ODREDBE

Za sve sto nije definisano ovim Posebnim uslovima shodno se primenjuju
odredbe Opstih uslova, odnosno Okvirnog ugovora.

Za sve Sto nije regulisano Okvirnim ugovorom primenjuju se odredbe
propisa koji ureduju oblast platnih usluga, finansijskih usluga, finansijskih
usluga kod ugovaranja na daljinu, elektronsko poslovanje, obligacionih

odnosa, kao i drugi zakoni i propisi Republike Srbije.
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Odredbe ovih Posebnih uslova stupaju na snagu i primenjuju se pocev od
01.05.2022. godine .

Danom pocetka primene ovih Posebnih uslova prestaju da vaze Posebni
uslovi koris¢enja direktnih kanala za fizicka lica koji su usvojeni na sednici
Upravnog odbora  Br.17/21-1.2 od 05.08.2021. godine sa primenom
05.08.2021. godine.

Predsednik Upravnog odbora



