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Br: 02/ 19155.6
Datum:17.06.2022.godine

Na osnovu €lana 218 Zakona o kreditnim institucijama, ¢lana 5 stava 1 alineja 5 | &lana 40 Zakona o zaltitl potrodaia
korisnika finansijskih usluga, £lana 29 Zakona o potrofagkim kreditima, Elanova 43 | 63 Statuta Prve banke CG AD -
osnovana 1901. godine (u daljem tekstu : ,Banka”), Upravni odbor na sjednici dana 17.06.2022. godine donosi

PROCEDURU

rjeSavanja prigovora klijenata

1. OSNOVNI POIMOVI
Klijent je fizifko lice ili pravno lice koje koristi usluge Banke na osnovu ugovora ili drugog osnova,

Prigovor (U daljem tekstu: ,Prigovor”) je pisani akt Klijenta koji smatra da se Banka u poslovnom i pravnom odnosu
ne pridriava odredaba Zakona o kreditnim institucijama, Zakona o potrofackim kreditima, Zakona o zaititi potroiata
korisnika finansijskih usluga, Opétih uslovi poslovanja, ugovora izmedu Klijenta | Banke ili drugih referentih propisa iz
oblasti zastite potrosada.

Glavna knjiga prigovora (u daljem tekstu; ,GKP") Je registar koji vodi Odgovorno lice, a moie se biti U obliku
dokumenta ili aplikacije. Glavna knjiga prigovora sadri podatke o svim primljenim prigovorima, statusima prigovora,
Zifrom prigovora i drugim podacima iz prigovora. Ovaj knjiga predstavlja osnov za izradu lzveitaja za organe Banke

Nadleina organizaciona jedinica je organizacioni dio Banke na £iji se rad podnosi prigovor ili kome pripada Klijent.

Odgovorno lice je rukovodilac Sluibe kontakt centra koji je u skladu sa aktom o organizaciji i sistematizaciji radnih
mjesta ovladden za : rjelavanje prigovora Klijenata, dostavljanje odgovora na prigover klijentu, vodenje originalne
dokumentacije po prigovorima, evidencija GKP, komunikacija sa Klijentom), izvjeitavanje nadleinih organa.

Ovlaséeno lice je zaposlen| u organizacionom dijelu Banke zadufen za prijern pisanog prigovora, savietovanje Klijenta
o proceduri zastite prava potrodada | potvrdivanje prijema prigovora.

2. OSNOVME ODREDBE
Cilj ove Proccedure je regulisanje postupka riesavanja pisanih prigovora klijenata podnijetih Banci,

Procedurom se blife ureduju postupak, rokovi, nadleinosti, oviaiéenja, radnje | mjere koje se preduzimaju radi brzog
i efikasnog upravljanja pisanim prigovorima klijenata, a sve u cilju zaitite prava i interesa klijenata i spriegavanja
moguteg narufavanja poslovnog ugleda Banke.

Procedurom se definifu minimalni standardi koji su u saglasnost] sa zakonskom regulativom, drugim propisima |
aktima Banke, a treba da obezbijede

1. odriavanje dobrih odnosa sa klijentima | ofuvanje povjerenja u Banku, brzim | efikasnim riefavanjem
prigovora,

2. otklanjanje mogudih gre3aka ili propusta u posiovanju sa klijentima na najmanje &tetan naéin,
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3. analizu podataka o vrstama i porijeklu prigovora radi unaprijedenja poslovanja.

Prigovor je pisaniakt kojim Klijent (fizitko lice, pravna lice) ill korisnik usluge koji stavlja do znanja Banci da se prilikom
pruzene usluge ili koriftenja proizvoda Banka ne pridriava Zakona o kreditnim institucijama, Zakona o zadtiti

potroiata-korisnika finansijskih usluga, Zakona o potrofatkim kreditima, ugovora izmedu Klijenta i Banke, Opétih
uslova poslovanja i dobrih poslovnih obiéaja.

PODRUCIE PRIMIENE

Primjena Procedure je obavezna u svim organizacionim djelovima Banke koji po prirodi posla iniciraju postupak
rjeSavanja prigovora ili se prigovor odnosi na njihovu nadlefnost, osim u sluéaju kada Je prigovor dostavljen
neposredno Odgovornom licu.

3. REFERENTNA DOKUMENTA

Zakon o kreditnim institucijama;

Zakon o zaititi potrodaéa ;

Zakon o potrosackim kreditima ¢

Zakon o zastiti potroSada korisnika finansijskih usluga ;
Statut Banke ;

Pravilnik o organizaciji i sistematizaciji radnih mjesta ;
Op3ti uslovi poslovanja.

U postupku rie3avanja prigovora, primjenivace se referentna dokumenta kol su na snazi u trenutku donosenja ove

Procedure, kao | njihove kasnije izmjene i dopune koje ne zahtijevaju izmjenu ili dopunu postupka riedavanja
prigovora klijenata.

4. ODGOVORNOST
Odgovorno lice za rjesavanje pisanog prigovora klijenta je za odgovoran za:

= sprovodenje procedure po prigovorima klijenata | zahtjevima Centralne banke,
blagovremena i profesionaino rje3avanje prigovora, saglasno odredbama zakona i ove Procedure,

blagovremenc dostavijanje odgovora na prigover klijentu na nadin i u rokovima propisanim zakonom i avem
Procedurom,

*  zaititu interesa | poslovnog ugleda Banke u oblasti obrade prigovora klijenata,
* blagovremena izvjeitavanje o prigovorima,

= dostavljanje preporuka nadleinim organizacionim djelovima Banke u cilju otklanjanja nedostataka u
procesima rada.

Ovlaidena lica za prijem prigovera odgovorna su za ;

arhivski prijem svakog pisanog prigovora | poduéavanje klijenta o pravima i cbavezama po ovoj Proceduri,
procesuiranje svakog uredno podnijetog pisanog prigovora Odgovornom licy,
obavezno izdavanje primjerka podneska sa arhivskim stambiljem,

komunikaciju sa klijentom u postupku rje3avanja prigovora, u saglasju sa neposrednim rukovodiocem i
Odgovornim licem.
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Direktori filijala su odgovorni za:

istican)e Procedure u poslovnim prostorijama (verzija za klijente u prilogu),

isticanje Op&tih uslova poslovanja u prostorijama Banke,

imenovanje ovlaicenog lica za prijem prigovora | izdavanje potvrde o prijemu prigovora,
dostavijanje podataka klijentu i Odgovornom licy,

komunikaciju sa klijentom u postupku rjeSavanja prigovora, u saglasju sa Odgovornim licem,

" & & & =

Sektor prodaoje i Sluiba kontakt centra su odgovorni 2g :

= blagovremeno | profesionalno rjelavanje prigovora, saglasno ovol Proceduri | oviaséenjima,

blagovremeno dostavljanje odgovora na prigovor klijentu na naéin | u rokovima propisanim ovem
Procedurom,

pracenje postupka | davanje naloga ili preporuka u cilju riesavanja prigovora;

zastitu interesa i poslovnog ugleda Banke u oblasti obrade prigovora klijenata,

blagovremeno izvjeitavanje o prigovorima,

dostavijanje preporuka nadleZnim slufbama v cilju otklanjanja nedestataka u procesima rada.

Sluiba pratenja uskladenostl poslovanja sa popisima je odgovorna je za:

s pratenje uskladenosti poslovanja banke sa propisima u dijelu zastite prava klijenata,
* plsmenc informisanje Odgovornog lica i direktora filijala o promjeni propisa iz oblasti zadtite potrosaca.

5. PROCEDURA PRIGOVORA KLUENTA

Klijent moZe uputiti pisani prigavor Banci ako smatra da mu je potpuna ili dielimiéno povrijedeno neko pravo iz
odnosa sa Bankom, odnosno ukoliko smatra da se Banka u poslovnim odnosima sa Klijentom ne pridriava odredbi
Zakona o kreditnim institucijama, Zakona o potrosackim kreditima, Zakona o zadtiti potrofada korisnika finansijskin
usluga, Opitih uslovi poslovanja, ugovora izmedu Klijenta | Banke ili drugih referentih propisa iz oblasti zaétite
potrodada.

5.1. Podnofen)e prigovora

Klijent podnosi prigovor :
1. u poslovnim prostorijama Banke,
2. postom,
3. eiektronskom poitom.
4. putem drudtvenih mrefa (facebook, instagram, linkedin, youtube i sl).

5.2. Prijem prigovora

Ukalike Klijent usmeno prigovori i ne bude zadoveljan dobijenim odgovorom, zaposlenl u Banci kome se Klijent
obratio je duZan da poduti Klijenta o zaititi prava potro3aéa odnosno pravu podno3enja pisanog prigovora, ukazujuti
mu na obaveznu sadriinu prigovora u skladu sa ovom Proceduram.

Kada Klijent podnaosi pisani prigovor u poslovnim prostorijama Banke, isti se predaje oviaééenom licu/zaposienom u
nadleinc] organizaciono] jedinici,

U svim sluajevima kada Klijent preda pisani prigovor nadleZnoj organizaciono] jedinici, rukovodilac te organizacione
jedinice ili zaposleni kojeg on ovlasti, dostavija prigovor elektronskem podtom odmah  na
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prigovari@prvabankacg.com | na mejl adresu rukovodioca Sluibe kontakt centra odnosno Odgovornam licu. Original
se dostavija Odgovornom licu internom postom.

Klijent pisani prigover dostavija elektronskom poStom na  adrese @ prigovori@prvabankacg.com,
info@prvabankacg.com ili drugu zvaniénu mejl adresu Banke.

Svi primljeni prigovori, odgovori na prigovore | napomene se moraju evidentirati od strane Odgovornog lica kroz GEP
odnosno arhivsku knjigu organizacione jedinice Banke.

Posebni sluéajevi prigovora | zastite potrofafa su propisani tatkom 7 ovog ove Procedure.

Obrasci prigovora ine prilog ove Procedure.

5.3. Provjera prigovora
Prigovor minimalno sadréi:

s |iéne podatke za fizitko lice (ime i prezime, broj liéne karte [ pasoia, broj kreditne partije, raduna ili sk
podatka na osnovu kojeg se moZe jasno utvrditi postojanje osnovanosti prigovora, adresu, broj telefona i po
potrebi ostale podatke) | potpis,

s statusni podaci za pravno lice (ime i prezime zastupnika, PIB, broj kreditne partije, rafuna ili s|. podatka na
osnovu kojeg se moie jasno utvrditi postojanje osnovanosti prigovora, adresu sjedista, broj telefona i po
potrebi ostale podatke) | potpis zastupnika,

= opis pravnog, materijalnog ili tehnitkog odnosa lzmedu klijenta i Banke koji su, po misljenju klijenta, suprotni
odredbama zakljuéenog ugovora, pozitivnim propisima, dobrim poslovnim obifajima ili opitim uslovima
poslovanja, odnosno ukolike smatra da su mu Ugroiena prava.

Owvlaiceno lice odnosno rukovodilac organizacione |edinice koja |e primila prigovor wréi provieru formalne i
materijalne (pravne) ispravnosti primljenog prigovora.

U slu€aju da kiijent liéno dostavi pisani prigovor prostorijama Banke, a ukoliko je isti nejasan ili nepotpun, Klijent se
neposredno obaviestava da isti dopuni potrebnim podacima. Ukoliko je prigover dostavljen Banci na drugi nacin, ali
ne sadrii ovom Pracedurom propisane elemente, Klijent se pisanim putem obaviestava odmah a najkasnije u roku
od 3 radna dana od dana prijema prigovora, da u roku od 5 dana od prijema obavjedtenja, dopuni prigovor, jer ée se
u suprotnom smatrati da e odustao od prigovora,

Anonimni prigoveri ili prigoveri koji ne sadrie minimum podataka, tj.koji nijesu formalneo ispravni se ne obraduju, u
cilju zastite poro3aca | zastite podataka o liénosti, o femu se stara Odgovorno lice i informise nadleine sluibe.

5.4, Evidentiranje prigovora

Nakon izvriene proviere formalne ispravnosti prigovora, ovladteno fice koje je primilo prigovor, unosi arhivski $tambilj
sa brojem | datumom prijema, skenira dokumentaciju | mejlom dostavija primijeni prigover Cdgovornom licu |
neposrednom rukovodiocu, a originalni primjerak se dostavlja internom podtom Odgovornom licu.

Odgovorno lice unosi podatke iz prigovora u Glavnu knjigu prigovora (GKP).

GKP minimalno sadrii ;

ime i prezime /naziv Klijenta,

prebivaliste/boraviite Klijenta | IMB 22 fizitko lice,

sjediite pravnog lica, PIB, ime | prezime zastupnika za pravno lice,
broj telefana ili kontakt,

arhivski broj prijema prigovora,

datum prijema prigovora,

a & & &



LR TYO Ja ROVO ¥Eijilsl

= nadin prijema prigovora,
organizaciona jedinica na kojeg se prigovor odnosl,
s Qsnov prigovora,
e« ijfra prigovora,
= status prigovora,
& datum slanja odgovora i
= napomene.

Uz popunjeni elektronski zahtjev prilaie se skenirani prigovor, koji Eni sastavni dio elektronskog zahtjeva.
Kompletiranjem zahtjeva kroz GKP za rjeSavanje istog, kao konfirmacija uspjeino unijetog prigovora u GKP automatski
se putem mejla 5alje obavjestenje Odgovornom licu,

Odgovorno lice ima pravo trafiti pismeno ili usmeno misljenje, izjadnjenje ili dokumentaciju od nadleinih sluzbi u cilju
rjeSavanja prigovora, dok su nadleZne sluZbe cbavezne odmah postupiti po zahtjevu Odgovornog lica.

POSTUPAK RIESAVANJA PRIGOVORA

Nakon prijema konfirmacije putem emejla da |e prigovor uspjeino unijet u GKP, Odgovorno lice unosi status ,potpun
prigovor”, a ukoliko je prigovor nepotpun zbog nedostatka minimalnih elementa prigovora koji su utvrdeni ovam
Procedurom, Odgovorno lice unesi status , nepotpun prigover”,” uz napomenu i cbrazloienje osnova.

Odgovorno lice za prigovore koji su jasni i potpuni, moZe usmenim putem ali bez obaveze, kontaktirati Klijenta i
informisati ga o zastiti prava potro3aca i pokrenutoj proceduri rjeSavanja i statusa prigovora. Odgovorno lice, uz
saglasnost nadleinih sluibi, moie pregovarati sa Klijentom o mogucem rjesavanju prigovora prije Isteka roka za
odgovora na prigovor.

Kada Klijent u propisanam roku, a na zahtjev Odgovornog lica, dostavi dopunjen potpun prigovor, rok za postupanje
po takvom prigovoru od strane Odgovornog lica se rafuna podev od prvog radnog dana nakon dana prijema potpunog
prigovaora,

Odgovornao lice rjesava prigovor | safinjava odgover na prigovor i dostavlja odgover na prigovor Klijentu, na nadin i
rokovima propisanim ovom Procedurom. Odgovor se safinjava u najmanje dva primjerka | to jedan primjerak za
Klijenta a drugi primjerak za Banku.

Odgovorno lice dostavija skenirani primjerak poslatog odgovera na prigovor nadleinoj organizaciono] jedinici kajo]

pripada Klijent odnosno na Cije postupanje se odnosi predmet Prigovera. Po dostavljeno] informaciji Odgovorno lice
unosi status ,rijeden” i arhivira svu plsanu dokumentaciju.

5.5. Forma | sadriina odgovora

Nakon prikupljanja podataka | dokumentacije, Odgovorno lice priprema pisani odgovor na prigover uz procjenu rizika
i tafnosti navoda Klijenta iz prigovora.

Pripremna odgovora na prigovor podrazumijeva preduzimanje neophodnih mjera | radnji radi ocjene taénosti navoda
iz prigovora Klijenta, opravdanosti navedenlh zahtjeva | procjene rizika. Svi zaposleni u Banel su dufni da licu
odgovornom za postupanje po prigovorima dostave precizne podatke radi sadinjavanja adekvatnog odgovora na
prigovor.

Odgovar treba da:

»  bude sastavljen u pisanoj formi na memorandumu Banke,
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bude uveden u djelovedni protokol sa brojem i datumom na samom ocdgovory,
bude potpisan od strane Odgovornog lica,

* bude potpun | razumljiv za klijenta,
« sadrli opis spornog odnosa,

» sadrii ocjenu osnovanosti prigovora | eventualno razioge koji su doveli do spornog odnosa, zasnovanu na
tinjenicama koje proizilaze iz dokumenata Banke,

= fakultativno, sadrdi predlog za rjesavanje spora,

= pouku Klijentu o za&titi prava potrosaca,

*  bude unijet u GKP.

Ukoliko predmet prigovora implicira poveéan pravni ili finansijski rizik po Banku, odnosno prijeti da preraste u
potencijalni incident sa neodriivom komunikacijomn, zbog izbjegavanja sankcija regulatornog tijels, vodenja sudskog
ili drugog postupka, objavijivanja u medijima i sliéno, Odgovorno lice je u obavezi da trazi misljenje odnosno struénu
podriku od stru€nih sluibl nadieinih za rjefavanje predmeta prigovora i obavezno Sluibe pravnih poslova, kako bi
doprinijeli kvalitativnom rjesavan|u prigovora.

5.6. Naéin i rokovi za dostavijanje odgovora klijenta

Odgovor Klijentu dostavija se preporuéenom postom sa povratnicom ili liéno uz svoleruénu potwrdu prijema od
strane Klijenta,

Ukolike je Klijent podnio prigovor elektronskom poitom [mejlom), odgovor se mofe dostaviti na isti naéin, uz
obaveznu potvrdu prijema odgovora na prigoveor od strane Klijenta.

Banka je duZna podnosiocu prigoveora - fiziCkom licu dostaviti odmah odgovor na prigovor, a najdule u roku od 8 dana
od dana dostavljanja prigovora.

Banka e duina podnosiocu prigovera - pravnom licu dostaviti odgover na prigover u roku od 15 dana od dana
dostavljanja prigovora.

Klijent koji nije zadovoljan odgovorom na prigovor, radnjom ili nepostupanjem Kreditora, mofe podnijeti prigovor
Centralnoj banci kao organu nadleZnom za nadzor Banke, ako je prethodno iskoristio sve pravne mogucnosti zadtite
svojih prava u postupku kod Banke.

Ukaliko odgovor na prigovor ne moie da se dostavi najkasnije u zakonom utvrdenim rokovima iz objektivnih okalnosti
kaji ne zavise od Banke, Banka ce pokusati ponovnu dostavu na nadin | u postupku utvrdenim odnosnim zakonom.

6. MIERE | POSTUPCI NA OSNOVU ZAHTJEVA CENTRALNE BANKE

6.1. Zahtjev za izjadnjenjem

Klijent kaji Je nezadovoljan odgoveraom na prigovor ili mu odgovor nije dostavijen u propisanom roku, moge, prije
pokretanja sudskog spora, podnijeti prigovor Centralnoj banci ili pokrenuti postupak posredovanja, odnosne
postupak arbitraZe u skladu sa zakonom .

Klijent se moZe obratiti Centralno] banci samo ake je prethodno iskoristio sve pravne moguénosti zaitite svojih prava
u postupku kod Banke.

Odgovorno lice je éuino da podatke o prigovorima Klijenata destavlja Centralnoj banci na naéin | u rokovima koje
odredi Centralna banka.

6
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Klijent moe da pokrene vansudsko riesavanje spora i podnoienjem predloga za pokretanje postupka posredovanja,
odnosno postupka arbitraie, u skladu sa zakonom.

Vansudsko rje3avanje sporova, primjenjuje se i na sporove izmedu korisnika finansijskih usluga | pruzalaca finansijskih
uslupa, utvrdenih zakonom kojim se ureduje finansijski lizing, faktoring, otkup potrafivanja, mikrokreditiranje i
kreditno-garantni poslovi.

Centralna banka moie propisom bliZe urediti postupak zastite prava klijenata.
Odgovorno lice je duino da dostavi podatke odnosno postupi u skladu sa nalogom ili preporukom Centraine banke.

Cdgovorno lice unosi podatke u GKP o postupku kojl se vodi kod Centralne banke po zahtjevu Klijenta nakon
dobijanja odgovora na prigovor od strane Banke.

Odgovorno lice je u obavezi da, prije dostavljanja odgovora i podataka Centralnoj bancl, traii miéljenje Sluibe pravnih
poslova i saglasnost Upravnog odbora uz ukazivanje na obavezu postupanja po zahtjevu Centralne banke Crne Gore.
Bez predmetne saglasnostl Upravnog odbora, Odgovorno lice nije oviaiceno da odgovori | podatke uéini destupnim
van Banke,

7. POSEBNI SLUCAJEVI

7.1 Obrada prigovora primljenih putem drutvenih mre#a i drugih kanala

Ako kifjent uputi #albu, upit opste prirode, servisni zahtjew ili sli€no putem drustvenih mreia ili drugih kanala u cdnasu
na tafku 5.1 a kofi se odnosi na prigovor u smislu za&tite klijentovih prava, zaposlen! koji je odgovoran za prijem
prigovora putem drustvenih mreia, potvrduje Klijentu prijem takve Zalbe, upita, zahtjeva. Ovizifeno lice Klijentu
pisanim putem daje opste informacije o zastiti (potrosackih) prava | upucu]e ga na dostavljanje prigovora u skladu sa
tafkom 5.1.

Ukoliko se Zalba, upit ili zahtjev iz prethodnog stava ne odnosi na prigovor u smislu zadtite (potrogackih) prava,
obraduje se na nacin | u rokovima kao da je prigovor. Nakon prijema Zalbe, upita ili zahtjeva, ovlaiteno lice daje pisani
odgovor Klijentu da ¢e se [sti obraditi | dobiti odgovor, uz napomenu da takva Zalba, upit ili zahtjev ipak ne smatra

prigovorom u smislu zaStite {(potrodackih) prava, nakon cega takvu #albu, upit ili zahtjev dostavija Odgovernom licu
na dalji postupak.

7.2. Obrada prigovora nakon dostavijanja izjave o poviagenju

U sluéaju da klijent nakon podnosenja prigovora i zapofete procedure obrade Zeli da povuée prigovor odnosno
odustane od prigovora, potrebne je da dostavi pisanu izjavu o poviaenju od nosno odustajanju od prigovora, koja se
moie dostaviti liéno, postom Il elektronskim puter | ista se arhivira u spise predmeta zajedro sa prigovarom.

U navedenom sluéaju prigovor ostaje registrovan u GKP uz napomenu o odustajanju | oznaéavanje odgovarajudeg
statusa (Rije3en).
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8. IZVIESTAVANIE O PRIGOVORIMA
Glavnoj knjizi prigovora u svakom trenutku pored Odgovornog lica za rieSavanje prigovora mode pristupiti : Sluba

marketinga, Interna revizija, Slulba pravnih poslova, | Sluibenik za pracenje uskladenosti poslovanja Banke sa
propisima, a u slucaju potrebe i drugi organizacioni djelovi i lica po posebnom owlaifenju Upravnog odbora,

8. Euvanje dokumentacije

Dosije prigovora/odgovora na prigovor £uva se i izlufuje u skladu sa Pravilnikom o kancelarijskom | arhivskom
posiovanju u materijalnoj formi, sa rokom £uvanja od dvije godine od dana podnofenja prigovera.

Dosije svakog prigovora sadrii:

1. Prigovor kiijenta sa prilozima,
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2. Odgovor na prigovar,

3. Pratecu dekumentaciju relevantnu za rjefavanje prigovora,

4, Potvrdu prijema odgovora tj. povratnicu (ili potvrda prijema od strane klijenta na kopiji odgovora ili
potvrdu o prijemu elektronske poite),

5. Pisana korepsodencija i drugi relevantni podaci.

10.2 Mjerenja
Mjerenja radi se vrie u odnosu na ;

broj pisanih prigovora sa procentima statusa,

broj prigovara po vrstama osnova,

broj | procentualnl udio osnovanih i neosnovanih prigovora,
broj prigovara po organizacionim jedinicama,

broj zahtjeva Centralne banke,

s W

Mjerenje se vrii na godisnjem nivou.
lzvjesta] o mjerenju sadinjava Sluiba marketinga.

6. PRELAZNE | ZAVRSNE ODREDBE

Forma prigovora tini sastavni dio ove Procedure.

Organizacione jedinice Banke su duine da na vidnom mjestu cdnosno na internetu, istaknu vaiedu verziju Proceduru
riefavanja prigovora klijenata za potrebe Klijenata.

Stupanjem na snagu ove Procedure, prestaje da vaii Uputstvo za rjefavanje prigovora broj od 5000 od 08.09.2020.
godine.

Procedura rjefavan|a prigovora klijenata stupa na snagu | primjenjuje se danom donogenja.

Predsjednik Upravnog odbora Clan Upravnog odbora
Telatevit Tarik Stanislava Subotif
Fa

7 //’/f cceje
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NADLEZNE ORGANIZACIONE JEDINICE PREMA VRSTI PRIGOVORA

KREDITNO-GARANTNI POSLOVI

Uslowi kreditiranjo | izdavanja
garancija, obraéun kamate i
naknada, instrumenti obezbjedenja
naplate, ostalo

Filijala / Sektor

Sektor za poslovanje sa
fizitkim/pravnim licima

DEPOZITNI POSLOVI

Uslovi deponovanja, ebracun
kamate, noknade | poreza, ostalo

Filijala / Sektor

Sektor za poslovanje sa
fiziékim/pravnim licima

KREDITNE | PLATNE KARTICE

Period izrade, funkcionisanje |
autorizacija, limit, bankomat, POS
terminal, obrafun kamate |
nakande, tehnicki status, ostalo

Filijala [ Sektor

Sektor za poslovanje sa
fizi€kim/pravnim licima

Sektor za digitalnu transformaciju

TRANSAKCIONI RACUNI

Otvaronje, vodenje | ukidanje
nacionalnih | medunarodnih
tronsakcionih recung, raspologanfe
sredstvima, ovlodcenjo po
raéunima, prinudna naplata,
obrofun noknada | kamata, ostalo

Filijala [ Sektar

Sektor za poslovanje sa
fizi€kim/pravnim licima

Sektor za platni promet

FAKTORING

uslovi foktoringa, naplata, pravni
instrumenti

Sektor upravljanja ste€enom
imovinom | faktoring

Upravni odbar

OTKUP POTRAZIVANIA

uslovi otkupo, pravni instrumenti

Sektor upravijanja stetenom
imovinom | faktoring

Upravni odbor

OSTALI POSLOVI

Primjedba no odnos zaposienog
prema klijentu

Fitijala / Sektor

Organizaciona jedinica kojem
zaposleni pripada
Sluiba ljudskih resursa

10
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SIFRARNIK OSNOVA PRIGOVORA

110

Uslovi kreditiranja

= Prom|ena u periodu otplate

# Promjena u visini kamata Ul naknada
= Promjena sredstava obezbjedenjs

= Promjena usiova ugovora

120

Obrafun kamata

¥ Taénost | pravilnost obraduna svih vrsta karmata
# Maplata kamata

130

Naknade po kreditnim poslovima

# Tafnost | praviinost obratuna svih vrsta naknads
(odobravanje, prijevremena otplata i ostalo)
» Naplata naknada

Instrumenti obezbjedenja

# Postupenje Banke prl mahtijevanju ili promjeni vrste
Instrumenata obezbjedenja

¥ Postupanje Banke pri napiati potraiivarja iz sredstava
ohezbjedenia

150

Ostalo

¥ Dostavlianje pfana otplate suprotno ugovoru | propisima

F Nebiagovremeno | nepotpunc obavijeltavanie Klijenta o
uslovima kreditiranja i poslovnem ednasu

# Postupanje Banke suprotno Opitim uslovima posiovan)a

# Ne prikazivanje obratuna | ohjavijivanja trotkova (kamats
i naknada)

210

Uslovi deponovanja

-

# Promjena u perfodu atplate

= Promiena u visinl kamata ili naknada
# Promjena instrumenata obezbjedanja
# Promijena uslova ugovora

220

Obradun kamata

# Taénost | pravilnost obraduna svih vrsta kamata
» MNaplata kamata, naknada i poreza

230

Ostalo

3

¥ Destavijanje plana otplate supromo ugavord | propisima

* Nebiagovremeno | nepotpuno obavijeitavanje Kljenta o
usiovima depozita i poslovnom odnosu

# Postupanje Banke suprotna Opdtim uslovima posiovanja

PLATNE KARTICE

# Ne prikazivanje obratuna i objavijivanja kamata | naknada

310

Kreditne | debitne platne kartice

* Radn|e | postupci Banke prillkom ledavanja i reizdavanja
svih wrsta kartica

# Koricenje kartice u opitem smislu

# Promjena uslova ugovara

# Stavljanja zabrana ili ukidanja lzdatih kartica

' Blokade kartica | chargeback

320

Ostalo

b

e

¥ Nebiagovremeno | nepotpunc ohavijedtavanje Klijenta o
uslovima udavanja, korifdenja, reledavanja i ubidanja
kartica

Neblagovremieno | nepotpunc obavijeftavan)e Klijentd u
wezi sa neophodnim informachiama iz poslovnom odnosu
Postupanje Banke suprotno Opitim uslovima poslovanja

Wadin obrafuna | naplate trodkova, kamata | naknada

LT

TRANSAKCIONI RACUNI

410

Otvaranje i vodenje rafuna

v

Radnje i postupci Banke prilikom otvaranfa, vodenja |
ukidanja transakelonog ratuna

Promjena uslova ugavora

Meurednu | nealurnu evidenciju prom|ena na tom radunu,
Pogretan obratun naknada za vodenje rafuna,

b e s

o
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* Neblagovremeno dostavijanje zvoda

420

Raspologanje sredstvima sa rafuna

# Radnje 1 postupcl Banke prillkom |zvidavanja naloga
Klijenta ifi drugih lica odnosno vrienja platnog prometa
# Punomodia a raspolagan)e sredstvima

430

Prinudna naplata

¥ Radnje | postupcl Banke u sprovodenju prinudne naplate

Dstalo

¥ Neblagovremeno | nepotpuno obavijeitavanje Kijenta o
uslovima koriddenja ratuna

¥ Neblagovremena | nepotpuno obavijedtavanje Kiljenta
vezi sa neophodnim infermacifama | poslovnom odnasu

# Postupanje Banke suprotno Dpétim uslovima posiovanja

# Natin obraduna | naplate trodkova, kamata | naknada

ELEKTRONSKI SERVISI

510

E-banking | M-banking

¥ Radnje i postupci Banke prillkom otvaranja, koridtenja u
ukidania servisa

= Kaoridfenje servisa u opStem smisiu

7 Promjena usiova ugovora

# Stavijanja rabrana ili ukidanja

= Blokade | povradajl

520

Ostalo

* Neblagovremene | nepotpuno obavijeftavanje Klijenta o
uslovima keriddenja servisa

# Neblagovremneno | nepotpuno obavijeitavanje Klijenta u
vezi sa neophodnim informacijama | poslovnom odnosu

# Postupanje Banke suprotno Opitim uslovima posiovanja

* Naéin obrakuna | naplate trotkova, kamata | naknada

Ostali poslovi

¥ Obuhvata sve ostale prigovore kojl se ne odnose na
prethodne tafke ove tabele; a predstavijaju bitansno il
vanbilansno potrafivan|e Banke od kliijenta

700

Primjedba na zaposlenog

¥ komunikaclja | odnos zaposlencg prema Kiljentu

12
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Prilog br.3.

PRIGOVOR

IME | PREZIME:
BROJ LIENE KARTE ILI JMB:

PREBIVALISTE ILI BORAVISTE :

TELEFON: E-MAIL:

OPIS PRIGOVORA :

PRILOG (ukoliko je priloZena dodatna dokumentacija):

ODGOVOR POSLATI: a) Poitom na navedenu adresu b) Putem navedenog email-a

(Popunjava slubenik Banke)
FILJALA/SEKTOR: PRIGOVOR PRIMIO :

DATUM PODNOSENIA : ARHIVSKI BROJ/PECAT:

Odgovor na prigovor se dostavlja u roku od 15 dana od dana podnoZenja prigovora, a u sloZenijim
slufajevima do 15 dana,

13
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IBUEETNO P4 ROWO WRIjIE

Prilog br.4

PRIGOVOR

NAZIV:

PIB:

SIEDISTE :

IME | PREZIME ZAKONSKOG ZASTUPNIKA/OVLASCENO LICE:

TELEFON: E-MAIL:

OPIS PRIGOVORA :

PRILOG (ukaoliko je priloZena dodatna dokumentacija):

ODGOVOR POSLATI: a) Postom na navedenu adresu b) Putem navedenog email-a

|Pepunjava sluibenik Banke)
FILUALA/SEKTOR: PRIGOVOR PRIMIO :
DATUM PODNOSENJA : ARHIVSKI ER‘DUFEC&T:

Odgovor na prigovor se dostavlja u roku od 15 dana od dana podno3enja prigovora.
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