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Postovani/a,

Obavestavamo Vas da, ukoliko smatrate da se u Vasem slu¢aju ALTA banka a.d. Beograd (u daliem tekstu: Banka) ne pridrzava odredaba Zakona o zastiti korisnika finansijskih
usluga, Zakona o platnim uslugama, Zakona o bankama, Odluke o postupku po prigovoru i prituzbi korisnika finansijskih usluga i drugih propisa kojima se ureduju pomenute usluge,
imate pravo da podnesete prigovor Banci u kome izrazavate nezadovoljstvo postupanjem Banke ili ukazujete na propuste Banke, odnosno ukazujete na to da su povredena Vasa

prava ili pravni interesi.
Podnosilac prigovora
Pravo na podnoSenje prigovora imaju:

Korisnik koji je:

— fizicko lice koje koristi ili je koristilo finansijske usluge ili se davaocu usluga obratilo radi
kori§¢enja finansijskih usluga, i to: fizicko lice koje finansijske usluge koristi, koristilo je ili
namerava da ih koristi u svrhe koje nisu namenjene njegovoj poslovnoj ili drugoj
komercijalnoj delatnosti; preduzetnik i poljoprivrednik, osim preduzetnika u svojstvu ili u
vezi sa svojstvom zastupnika pruzaoca platne usluge ili lica kome je banka, kao davalac
usluga u smislu ove odluke, poverila aktivnost pruzanja platnih usluga,

- pravno lice kao korisnik platnih usluga ili imalac elektronskog novca u smislu zakona
kojim se ureduju platne usluge, osim pravnog lica davaoca usluga u smislu ove odluke i
pravnog lica u svojstvu ili u vezi sa svojstvom zastupnika pruzaoca platne usluge ili lica
kome je banka, kao davalac usluga u smislu ove odluke, poverila aktivnost pruZanja platnih
usluga;

Banka podnosiocu prigovora ne naplacuje naknadu niti bilo koje druge troSkove za
postupanje po prigovoru.

Ukoliko se prigovor dostavlja preko punomoénika, dostavlja se i posebno punomoéje kojim
korisnik ovla$¢uje punomoénika da u njegovo ime i za njegov raun podnese prigovor na
rad Banke i preduzima radnje u postupku po tom prigovoru, te kojim daje odobrenje da
punomocniku budu dostupni podaci koji se odnose na korisnika, a predstavljaju bankarsku
tajnu u smislu Zakona o bankama, odnosno poslovnu tajnu u smislu Zakona o platnim
uslugama.

Nacin podnosenja prigovora

Prigovor se podnosi u pisanoj formi kori§¢enjem obrasca za podno3enje prigovora (OBR-
124 - za korisnike finansijskih usluga, odnosno OBR-125 — za pravna lica klijente koji su
dostupni u svim ekspoziturama i na internet prezentaciji Banke) ili obra¢anjem u slobodnoj
formi na jedan od sledecih nacina:
- liEnom predajom dopisa u poslovnim prostorijama Banke;
- poStom na adresu: ALTA banka a.d. Beograd, Bulevar Zorana Dindi¢a 121, 11070
Novi Beograd (uz navodenje da je re¢ o prigovoru);.
- putem elektronske poste na prigovori@altabanka.rs;
- putem internet prezentacije Banke na adresi www.altabanka.rs u delu ,PodnoSenje
prigovora®;
- putem aplikacije elektronskog ili mobilnog bankarstva ako se prigovor odnosi na usluge
koje Banka pruza ili je pruZila preko tih servisa.

Sadrzina prigovora

Prigovor se podnosi u pisanoj formi i treba da sadrzi identifikacione podatke korisnika (ime,
prezime i adresa, odnosno za pravna lica poslovno ime, sediste, maticni broj i ime i
prezime zakonskog zastupnika), ovlaS¢enje/punomocje (ukoliko se prigovor dostavlja u
ime i za raéun druge osobellica ¢iji se podaci, takode moraju navesti), razlog za
podnoSenje prigovora, kao i podatke iz kojih se nesumnjivo moze utvrditi odnos sa
Bankom (broj i naziv ugovora, broj partije i sli¢no).

Ukoliko je sadrZina dopisa korisnika nepotpuna ili nerazumljiva, Banka ¢e odmah, a
najkasnije u roku od dva dana od dana prijema, pisanim putem obavestiti korisnika da
prigovor dopuni neophodnim podacima.

U slucaju primedbi korisnika koje ne sadrze minimum informacija o korisniku ili o spornom
odnosu, a dopuna informacija od strane korisnika nije izvrena ili je dopunu nemoguée
izvrsiti, Banka ovakve prigovore tretira kao anonimne i nema obavezu njihovog reSavanja.

Rok za podnosenja prigovora

Prigovor na rad davaoca usluga korisnik moze podneti u roku od Sest meseci od dana
saznanja da je u€injena povreda njegovog prava, a najkasnije tri godine od dana kada je
ta povreda ucinjena.

Ako je korisnik prigovor podneo po isteku roka, davalac usluga duzan je da ga odmah
obavesti da je prigovor podnet po isteku propisanog roka, zbog ¢ega on nema obavezu
da ga razmatra.

ALTA banka a.d. Beograd

Rok za dostavljanje odgovora na prigovor

Banka je duzna da razmotri prigovor i da korisniku dostavi pisani odgovor najkasnije u
roku od 15 dana od dana prijema prigovora. Ako Banka ne moZe da dostavi odgovor u
navedenom roku iz razloga koji ne zavise od njene volje, taj rok moZe se produziti za
najviSe 15 dana, o ¢emu je Banka duzna da u pisanoj formi obavesti korisnika u roku
od 15 dana od dana prijema prigovora. ObaveStenje mora da sadrzi razloge zbog kojih
nije moguce dostaviti odgovor u roku, kao i krajnji rok u kome ¢e odgovor biti dostavljen.
Banka odgovor na prigovor dostavlja u pisanoj formi putem sredstva komunikacije preko
kojih je taj prigovor primila, na nacin koji omogu¢ava da se utvrde datum i vreme prijema
odgovora i njegova sadrzina, kao i da tom odgovoru korisnik moZe da pristupi i da ga
reprodukuje u neizmenjenom obliku.

Ako je prigovor podnet preko internet stranice Banke, odgovor na prigovor dostavlja se
u pisanoj formi, elektronskom poStom ili na drugi odgovarajuci nacin.

Banka moze odgovor na prigovor da dostavi putem poSte i u obliku odStampanog
primerka elektronskog dokumenta (kopija elektronskog dokumenta na papiru), a
korisnik nakon prijema takvog dokumenta ima pravo da zahteva da mu se dostavi
originalni primerak elektronskog dokumenta ili njegova overena kopija u smislu zakona
kojim se ureduje elektronski dokument. Elektronski dokument sadrzi kvalifikovani
elektronski potpis ovlad¢enog lica Banke ili kvalifikovani elektronski pecat, u smislu
zakona kojim se ureduije elektronski dokument.

Ako Banka prigovor oceni kao osnovan, obavestice korisnika o tome da li su razlozi
zbog kojih je prigovor uloZen otklonjeni, odnosno o roku za njihovo otklanjanje i o
merama koje ¢e biti preduzete za njihovo otklanjanje.

Pravo na prituzbu

Korisnik moze, pre pokretanja sudskog spora, podneti prituzbu Narodnoj banci Srbije
ako je nezadovoljan odgovorom Banke na prigovor ili ako mu taj odgovor nije dostavljen
u propisanom roku, i to u pisanoj formi postom na adresu Narodne banke Srbije - Sektor
za zastitu korisnika finansijskih usluga, Nemanjina 17 11000 Beograd ili PoStanski fah
712, 11000 Beograd ili preko internet prezentacije Narodne banke Srbije u delu
,Podnesite prituzbu/prigovor na rad davaoca finansijskih usluga/prediog za
posredovanje” (www.nbs.rs).

Rok za podno3enje prituzbe je Sest meseci od dana prijema odgovora na prigovor ili od
proteka roka za dostavljanje odgovora. U prituzbi korisnik finansijskih usluga dostavlja
prigovor upucen Banci, kao i odgovor na isti i dokumentaciju na osnovu koje se navodi
iz prituzbe mogu ceniti.

Postupak posredovanja

Korisnik ima mogucnost vansudskog reSavanja spornog odnosa sa Bankom uz
posredovanje Narodne banke Srbije, odnosno drugim nadleznim organom. Postupak
posredovanja moguce je pokrenuti i nakon okon¢anja postupka po prituzbi. Postupak
posredovanja je hitan i poverljiv, ukoliko se sprovede pred Narodnom bankom Srbije,
taj postupak je besplatan. Postupak posredovanja/medijacije se moze okonéati
sporazumom, obustavom ili odustankom.

Obrada podataka o li€nosti

U skladu sa Zakonom o zatiti podataka o licnosti obaveStavamo Vas da se podaci o
li€nosti korisnika fizickih lica prikupljaju iz obrasca za prigovore. Ovaj obrazac korisnik
popunjava po svojoj volji i podnosi Banci u svrhu postupanja po prigovoru, a radi analize
podataka neophodnih za dostavljanje blagovremenog odgovora. Podaci o li¢nosti se
¢uvaju u dosijeu korisnika i mogu se dostavljati samo Narodnoj banci Srbije u toku i u
vezi sa postupkom povodom prigovora, prituzbe ili posredovanja/medijacije.

Putem ovog Obavestenja, smatra se da je Banka upoznala korisnika sa uslovima
prikupljanja i dalje obrade podataka o li€nosti pre pribavljanja podataka o li¢nosti.
Popunjavanjem i podnoSenjem obrasca za prigovore, smatra se da je korisnik upoznat
sa svthom i uslovima prikupljanja i dalie obrade podataka u skladu sa ovim
Obavestenjem, kao i da je dao punovazan pristanak da Banka izvr$i obradu podataka
o liénosti samo u svrhe postupanja po prigovoru, prituzbi ili medijaciji. Pristanak se
moze opozvati, u pisanoj formi ili usmeno na zapisnik.
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