Reklamacny poriadok Postovej banky, a.s.

Postova banka, a.s., Dvofakovo nabrezie 4,,811 02 Bratislava, ICO: 31 340 890, zapisana v Obchodnom

v

registri Okresného sudu Bratislava |, oddiel: Sa, vlozka ¢.: 501/B (dalej ako ,Banka“) vydava tento
Reklamacny poriadok:

Cast — Vieobecné ustanovenia

1. Rozsah pdsobnosti Reklamacného poriadku

1.1.

Tento Reklamacny poriadok upravuje vzajomné prava a povinnosti Banky a Klienta v suvislosti s
prijimanim, evidovanim a vybavovanim Podani zo strany Klientov, ktoré sa tykaju namietania
spravnosti a kvality Sluzieb poskytovanych Bankou, ktorymi sa Klienti domdahaju ochrany svojich
prav alebo prdvom chrdnenych zdujmov, ktorymi poukazuju na konkrétne nedostatky v
poskytovani Sluzieb Bankou, a ktoré nie su vyslovne upravené vo VSeobecnych obchodnych
podmienkach Banky (dalej ako ,VOP“) a osobitnych obchodnych podmienkach pre jednotlivé
produkty Banky (dalej ako , 0sobitné OP“).

2. Definicia pojmov
Pojmy definované vo VOP a v osobitnych OP velkymi za¢iato€nymi pismenami maju ten isty vyznam aj
v tomto Reklamaénom poriadku, pokial v tomto Reklamaénom poriadku nie je uvedené inak.

2.1

2.2.

2.3.

2.4.

2.5.

2.6.

2.7.

Finanény agent - fyzickd osoba alebo pravnickd osoba, ktord vykondva financné
sprostredkovanie na zdklade pisomnej zmluvy s Bankou v zmysle zdkona ¢. 186/2009 Z. z. o
finan¢nom sprostredkovani a finanénom poradenstve a o zmene a doplneni niektorych zakonov.
Klient - fyzickd osoba alebo pravnicka osoba, ktord je s Bankou v zavizkovom vztahu a/alebo
ktorej Banka poskytuje bankové produkty a/alebo Finanény agent sprostredkuje Obchody,
a/alebo osoba, s ktorou Banka a/alebo Financény agent rokoval o uzavreti Obchodu, aj ked' sa
takyto Obchod neuskutocnil a/alebo ktora prestala byt Klientom Banky a na Gcéel Zakona ¢.
297/2008 Z. z. o ochrane pred legalizaciou prijmov z trestnej Cinnosti a o ochrane pred
financovanim terorizmu a o zmene a doplneni niektorych zdkonov aj osoba, ktora sa zucastnuje
konania, na zaklade ktorého sa ma stat zmluvnou stranou zivazkového vztahu spojeného so
SluZzbou poskytovanou Bankou alebo ktord zastupuje pri konani s Bankou zmluvnu stranu
zédvizkového vztahu tykajuceho sa poskytovanej Sluzby, alebo je na zdklade inych skutocnosti
opravnena na nakladanie s predmetom zavazkového vztahu tykajliceho sa poskytovania Sluzieb
Banky.

Konanie o StaZnostiach - je ¢innost Banky, ktord na zaklade podanej Staznosti rozhoduje o
pravach alebo pravom chranenych zaujmoch Klientov Banky. Sucastou vybavenia Staznosti je
vykonanie, resp. zabezpefenie ndpravy za predpokladu, Ze ndprava je moZnda a prdvne
podloZena.

Konanie o vybaveni Podania — je Cinnost Banky, ktord na zdklade podaného Podania
(Reklamécie alebo StaZznosti) rozhoduje o pravach a pravom chranenych zaujmoch Klientov a o
uplatnenych narokoch. Konanie o vybaveni Podania ¢lenime na Konanie o StaZnostiach a na
Reklamacné konanie.

Obchodné miesto Banky — priestory Ustredia a pobociek Banky, prevadzkarne Slovenskej posty,
a.s. a priestory Finan¢ného agenta.

Osoba opravnena podat Podanie — Klient (ak je Klientom Banky osoba, ktord nemd pinud
spbsobilost na pravne ukony, je Podanie opravneny podat len zadkonny zastupca s vynimkou
neplnoletej osoby, ktorej bol vydany obciansky preukaz, ktord v pripadoch stanovenych v
osobitnych OP kond priamo) a Klientom splnomocnena tretia osoba (podpis Klienta, uvedeny v
splnomocneni nepodpisanom pred zamestnancom Banky , musi byt dradne osvedceny).

Podanie — Reklamécia, Staznost, Ziadost. Podania Banka posudzuje podla ich obsahu.
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2.8.

2.9.

2.10.

2.11.
2.12.

2.13.

2.14.
2.15.

Reklamacia - ako Reklamdcie budu posudzované Podania Klientov, ktorymi Klienti namietaju
spravnost a kvalitu sluZieb poskytovanych Bankou v stvislosti s:

a) bankovymi produktmi

b) Platbami.

Reklamaéné konanie - je ¢innost Banky, ktord na zaklade podanej Reklamdcie rozhoduje o
Klientom uplatnenych narokoch. Sucastou vybavenia Reklamacie je vykonanie, resp.
zabezpecenie ndpravy za predpokladu, Ze naprava je mozna a prdvne podlozena.

Staznost — ako Staznost budu posudzované Podania:

a) neprofesionalnych, resp. potencialnych neprofesionalnych Klientov suvisiace s poskytovanim
investicnych sluZzieb v zmysle zdkona ¢. 566/2001 Z. z. o cennych papieroch a investi¢nych
sluzbach o zmene a doplneni niektorych zdkonov a suvisiace s poskytovanim sluzieb Banky ako
¢lena Centralneho depozitara cennych papierov SR (dalej ako ,,CDCP SR“)

b) Klientov alebo potencidlnych Klientov, Finanéného agenta v suvislosti s finanénym
sprostredkovanim podla zdkona ¢. 186/2009 Z. z. o financnom sprostredkovani a financnom
poradenstve a o zmene a doplneni niektorych zakonov

c) Klientov, ktoré sa tykaju prava Klienta ako dotknutej osoby na ochranu osobnych Udajov podla
zdkona ¢. 122/2013 Z. z. o ochrane osobnych Gdajov a o zmene a doplneni niektorych zakonov
alebo odvolania suhlasu Klienta so spracovanim osobnych Udajov, a ktoré sa tykaju porusenia
bankového tajomstva Bankou podla zdkona ¢. 483/2001 Z. z. o bankach a o zmene a doplneni
niektorych zakonov.

Tladivo ,,Podanie” - predpisané tlacivo Banky, ktoré obsahuje zapis o Podani.

Tladivo ,,Reklamaény formular ku Sluzbe Western Union“ tladivo spolocnosti Western Union,
ktoré obsahuje zapis o Podani a/alebo Ziadost o vratenie platby v ramci Sluzby Western Union.
Vybavenie Podania (Reklamacie a Stainosti)- ukondenie Konania o StaZnostiach a
Reklamaéného konania na zdklade objektivne zisteného skutkového stavu. Vybavenie
Reklamacie a Staznosti je pisomne oznamené Klientovi - zaslanim Oznamenia o vybaveni s
oddvodnenim, i je Staznost alebo Reklamacia opodstatnend alebo neopodstatnend. Banka v
oznameni uvedie aj spdsob vybavenia Podania.

Ziadost — akékolvek iné Podanie Klienta, ktoré nie je Reklaméaciou ani Staznostou.

Platobna karta - platobny prostriedok umozZniujici Drzitelovi platobnej karty pristup k
disponibilnym finanénym prostriedkom na Uéte.

3. Podklady a zdroje pre vybavovanie Podani

3.1.

Banka pri vybavovani Podani vychadza najma z:

a) Zakon ¢. 483/2001 Z. z. o bankadch a o zmene a doplneni niektorych zakonov alebo zakon,
ktory ho v celom rozsahu nahradi (dalej ako ,,ZB)

b) Zakon ¢. 492/2009 Z. z. o platobnych sluzbach o zmene a doplneni niektorych zakonov alebo
zakon, ktory ho v celom rozsahu nahradi (dalej ako ,,ZPS*)

C) Zakon ¢. 129/2010 Z.z. o spotrebitelskych uUveroch aoinych uUveroch a poZickdch pre
spotrebitelov a 0 zmene a doplneni niektorych zakonov (dalej ako ,,Z0SU“),

d) Zakon ¢. 122/2013 Z. z. o ochrane osobnych Udajov a o zmene a doplneni niektorych zdkonov

alebo zékon, ktory ho v celom rozsahu nahradi (dalej ako ,,ZO0OU*)

e) Zakon ¢. 513/1991 Zb. Obchodny zdkonnik alebo zakon, ktory ho v celom rozsahu nahradi
(dalej ako ,,0bZ")

f) Zakon €. 40/1964 Zb. Obciansky zakonnik alebo zékon, ktory ho v celom rozsahu nahradi (dalej
ako ,0Z")

g) Zakon &. 566/2001 Z. z. o cennych papieroch a investi¢nych sluzbdch o zmene a doplneni
niektorych zdkonov alebo zékon, ktory ho v celom rozsahu nahradi (dalej ako ,ZCP*)

h) Zakon ¢. 250/2007 Z. z. o ochrane spotrebitela a o zmene zdkona Slovenskej narodnej rady ¢.
372/1990 Zb. o priestupkoch v zneni neskorsich predpisov alebo zékon, ktory ho v celom rozsahu

nahradi (dalej ako ,20S“)
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i) Zakon ¢. 186/2009 Z. z. o finanénom sprostredkovani a financnom poradenstve a o zmene
a doplneni niektorych zakonov alebo zakon, ktory ho v celom rozsahu nahradi (dalej ako ,,ZFS*)

j) Zakon 266/2005 Z. z. o ochrane spotrebitela pri finanénych sluzbach na dialku a o zmene
a doplneni niektorych zakonov

k) Eticky kédex bank v oblasti ochrany spotrebitela vydany Slovenskou bankovou asociaciou k)
VOP

1) Osobitné OP

m) Sadzobnik poplatkov Banky

n) Oznamenie o Urokovych sadzbach

o) Sadzobnik pre platby v ramci SluZieb Western Union

p) Podmienky platné pre Sluzbu Western Union Money Transfer

g) Reklamacné pravidld medzindrodnych kartovych spolo¢nosti VISA Int. a MasterCard Int.

r) Akty Svetovej postovej Unie

4. Sposob a forma podania Podania

4.1.

4.2.

4.3.

4.4,

Podanie méze Klient podat:

a) na tlacive ,,Podanie” alebo formou iného pisomného podania obsahujuceho Podanie Klienta
prostrednictvom ktoréhokolvek Obchodného miesta Banky, pricom Klient dostane potvrdenu
kdpiu tlaciva ,,Podanie” alebo iného pisomného Podania ako pisomny doklad o prevzati Podania
Bankou

b) inou pisomnou formou — zaslanim formou postovej zasielky do Banky na adresu Postova
banka, a.s. SU Starostlivosti o klienta, Karloveskd 34, 841 04 Bratislava (dalej len ,Specializovany
utvar“) a/alebo pisomnym podanim u Finanéného agenta .

d) osobne na podatelni na Ustredi Banky alebo osobne na Specializovanom Gtvare Banky

e) elektronickou formou prostrednictvom sluzby Internet banking, ak ide o Klientov (majitelov
uctov), ktori maju tuto sluzbu v Banke zriadenu alebo prostrednictvom e-mailu na adresu
info@pabk.sk

f) formou zapisu do Knihy priani a staznosti, ktora sa nachadza v kazdej pobocke Banky.

g) telefonicky prostrednictvom Infolinky Banky na telefénnom ¢isle 0850 111 666 alebo pri volani
zo zahranic¢ia na telefonnom ¢&isle 02/5960 1122. Pri telefonickom podani je prijimajuci
zamestnanec opravneny pozadovat od Klienta jeho osobné (daje. Ich poskytnutie je na
rozhodnuti Klienta. Komunikacia medzi Bankou a Klientom je zaznamenavana.

Povereny zamestnanec Banky osobne preberajici Podanie je povinny a opravneny identifikovat
Klienta a overit jeho identifikdciu (meno, priezvisko, rodné Cislo alebo datum narodenia). O
overeni identifikacie Klienta (druh dokladu totoZnosti a jeho Cislo) je povinny uskutocnit pisomny
zaznam na tlacive ,,Podanie” alebo na inom pisomnom podani obsahujucom Podanie Klienta.
Povereny zamestnanec Banky je povinny prijat Podanie v ktoromkolvek Obchodnom mieste
Banky, alebo na Specializovanom utvare Banky. V pripade Podani — Reklamaécii tykajucich sa
cezhraniénych prevodov je mo?né Reklaméaciu podat podla Il.Casti bodu ¢&.3.5. tohto
Reklamaéného poriadku.

V pripade, Ze Drzitel platobnej karty reklamuje transakciu zu¢tovanu ako platbu za tovar alebo
sluzby na zdklade pisomnej objedndvky, telefonickej objednavky alebo prostrednictvom
elektronickych médii (internet) tak, Ze oznamil ¢islo svojej Platobnej karty, je povinny nespravne
vybavenie objednéavky reklamovat len priamo u obchodnika.

5. Nalezitosti Podania

5.1.
5.2.

Z obsahu Podania musi byt zrejmé, kto Podanie podava, akej veci sa tyka a ¢o Klient pozaduje.

V Podani musi byt ¢itatelne uvedené:

a) identifikacné udaje Klienta v rozsahu meno, priezvisko a adresa, resp. ndazov, sidlo,
identifikacné Cislo Klienta — pravnickej osoby a identifikacné Udaje o fyzickej osobe zastupujuce;j
alebo konajucej v mene Klienta, podpis Klienta a datum Podania
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5.3.

5.4.

5.5.
5.6.

5.7.

5.8.

b) identifikator produktu ktorého sa Podanie tyka alebo je nutné ho identifikovat pre vyriesenie
Podania (napr. Cislo uctu)

c) dévod Podania a poZiadavka Klienta

d) reklamovana transakcia — jej suma a datum

Ak sa Podanie tyka transakcie Klient k Podaniu prilozi fotokdpiu alebo origindl Ustrizku alebo
iného dokladu.

V pripade Podania (Reklamacie) tykajucej sa transakcie uskuto¢nenej prostrednictvom Platobnej
karty je Klient povinny uviest aj vSetky dalSie zname informacie o reklamovanej transakcii (napr.
typ Platobnej karty, Cislo Platobnej karty, ¢as uskutoCnenia reklamovanej transakcie — aspon
priblizny a umiestnenie bankomatu, alebo POS terminalu).

V Podani méze Klient uviest kontaktné telefénne Eislo a elektronickd adresu.

Pokial Podanie neobsahuje vSetky Udaje potrebné na presetrenie Podania, Banka pisomne alebo
telefonicky vyzve Klienta, aby v stanovenej lehote doplnil a spresnil potrebné udaje s poucenim,
Ze inak nebude mozné Podanie presetrit a Podanie bude odlozené.

Ak Klient odstrani nedostatky svojho Podania, od tohto momentu zacinaju plynat nové lehoty na
jeho vybavenie.

Banka ma pravo v zaujme objektivheho vybavenia Podania poZadovat od Klienta, kedykolvek
pocas Setrenia Podania, zapoZi¢anie origindlu ustrizku alebo iného dokladu tykajuceho sa
transakcie, ktord ma byt Bankou presetrena.

6. Zacatie Konania o vybaveni Podania

6.1.

6.2.

Konanie o vybaveni Podania (Reklamacie alebo Staznosti) sa zac¢ina driom prijatia tohto Podania
Obchodnym miestom Banky.

Okrem Podania zo strany Klienta sa konanie o vybaveni Podania zacina i na podnet:

a) Banky, ktora zistila skutocnosti podmienujuce zacatie konania

b) Slovenskej posty, a.s. (dalej len ,,SP“) a/alebo Finanéného agenta v suvislosti so Sluzbami
Banky, ktoré poskytuju pre Klientov Banky na zmluvnom zdaklade

c) iného poskytovatela bankovych sluzieb

d) inych dalSich subjektov ako napr. bankového ombudsmana, Ndrodnej banky Slovenska,
Ministerstva financii Slovenskej republiky, Slovenskej obchodnej inSpekcie a pod.
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1.

1.1.

1.2.

1.3.

1.4.

1.5.

1.6.

1.7.

1.8.

2.2.

2.3.

2.4.

.
Lehoty na podanie Reklamacie

Cast — Reklamaéné konanie

Reklamaciu mdze Klient podat v lehote do jedného (1) roka odo dria nasledujiceho po dni, kedy
vznikla skutoénost zakladajica dovod pre podanie Reklamacie, t.j. odo dria poskytnutia Sluzby
(spravidla podla datumu dennej peciatky, pripadne datumu valuty reklamovanej transakcie).

V pripade reklamacie Platobnej sluzby v zmysle ZPS, je Klient Reklamaciu povinny podat bez
zbytoéného odkladu odo dna zistenia neautorizovanej alebo chybne vykonanej platobnej
operacie, najneskor vsak do trindstich (13) mesiacov odo dna odpisania alebo pripisania
finanénych prostriedkov z U¢tu alebo na Uget Klienta.

V pripade Reklamacie Klientom autorizovanej platobnej operacie vykonanej na zaklade
Prevodného prikazu predloZzeného prijemcom alebo prostrednictvom prijemcu (inkaso), je lehota
na podanie Ziadosti o vratenie finanénych prostriedkov osem (8) tyZdriov odo dfa odpisania
prostriedkov z U¢tu.

V pripade Reklamiacie transakcie uskutocnenej prostrednictvom Platobnej karty je lehota do
tridsiatich piatich (35) dni odo dfia zG€tovania tejto transakcie na Uéte Klienta. V pripade ak je
Reklamacia podand v lehote tridsiatich Siestich (36) dni a neskor odo dia zuctovania spornej
transakcie, Banka v zmysle medzinarodnych reklamacnych pravidiel kartovych spolo¢nosti
nezarucuje, Zze Reklamaciu bude mozné presetrit.

Reklamacie na platby realizované medzindrodnymi postovymi poukazkami TFP1 a
medzinarodnymi dobierkovymi poukazkami TFP3 alebo CN 29ter su prijimané v lehote do
Siestich (6) mesiacov po dni podania zasielky.

Reklamacie na ostatné platby medzinarodnych postovych platobnych sluzieb su prijimané v
lehote jedného (1) roka odo dna uskutoénenia platby.

Reklamécie a/alebo Ziadosti o vratenie platby v ramci Sluzby Western Union su prijimané v
lehote do 5 rokov odo dnia zaslania platby v ramci Sluzby Western Union Odosielatelom v
pobocke banky.

V pripade nedorucenia postovej zasielky odoslanej Bankou je lehota na podanie Reklamdacie
dodania zasielky Sest (6) mesiacov v sulade s reklamaénym poriadkom SP.

Lehoty na vybavenie Reklamacie

Reklamdcie, ktorych lehoty na vybavenie nie su uvedené v bodoch 2.2. az 2.6. tejto Casti
Reklamacného poriadku, Banka vybavi bez zbytocného odkladu, pricom vybavenie Reklamacie
vratane dorucdenia odpovede Klientovi nesmie trvat dlhsie ako tridsat (30) kalendarnych dni od
jej dorucenia Obchodnému miestu Banky. V zloZitych pripadoch nie dlhsie ako Sest (6) mesiacov.
Banka je povinna Klienta informovat o tejto skuto¢nosti v ramci tridsat (30) driovej lehoty.

V pripade Reklamécie Platobnej sluzby rozhodne zamestnanec Specializovaného utvaru Banky o
jej opodstatnenosti bez zbyto¢ného odkladu. Do lehoty bez zbyto¢ného odkladu je zahrnuty cas
nevyhnutny na komunikaciu s domacimi a zahrani¢nymi poskytovatelmi Platobnych sluZieb.

Na vybavovanie Reklamdcii pri Platobnych sluzbach poskytovanych v inej ako domacej mene a v
inych ako domacich mendach Statov Eurépskeho hospodarskeho priestoru (dalej ako ,EHP“) v
rémci EHP alebo v kaZzdej mene mimo EHP sa primerane vztahuje ustanovenie predchadzajiceho
bodu 2.2., pricom vSak celkové vybavenie Reklamadcie vratane dorucenia odpovede Klientovi
nesmie trvat dlhsie ako tridsat (30) kalendarnych dni, v zlozitych pripadoch nie dlhsie ako Sest (6)
mesiacov. Banka je povinna Klienta informovat o tejto skutoénosti v ramci tridsat (30) driovej
lehoty.

V pripade vybavovania reklamacii platieb v rdmci Sluzby Western Union Banka takuto reklamaciu
zasSle na vybavenie do spolo¢nosti Western Union okamzite po jej prevzati od klienta, najneskor
do konca pracovnej doby v den dorucenia. O vysledku reklamdcie Banka informuje Klienta bez
zbytocného odkladu. Pod lehotou bez zbytocného odkladu sa rozumie ¢as nevyhnutny na
komunikaciu so spolo¢nostou Western Union.
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2.5.

2.6.

2.7.

V pripade Ziadosti o vratenie finanénych prostriedkov z autorizovanej platobnej operacie
vykonanej Bankou inkasnym sposobom, Banka Klientovi vrati financné prostriedky za podmienok
uvedenych vo VOP, alebo Klientovi zasle odovodnenie odmietnutia vratenia poZzadovanej sumy.
V pripade Reklamdcie tykajlcej sa pouzitia Platobnej karty v zahranici je lehota na vybavenie
vratane dorucenia odpovede Klientovi najneskor stoosemdesiat (180) kalendarnych dni od jej
dorucenia.

V pripade, ak su v zmluve medzi Klientom a Bankou dohodnuté iné lehoty pre vybavenie
Reklamacii, Banka postupuje v stlade so zmluvne dohodnutymi lehotami.

3. Prehlad niektorych sp6sobov vybavenia Reklamacii

3.1
3.1.1.

3.1.2.

3.1.3.

3.1.4.

3.1.5.

3.1.6

3.1.7.
3.1.8.

3.1.9.

Opravné zuctovanie

Zamestnanec Specializovaného Utvaru Banky je opravneny podla prislu$nych ustanoveni Obz,
ZPS, VOP a osobitnych OP vykonavat opravné zuctovanie, a to aj bez prikazu alebo suhlasu
Klienta. Ide o povinnost Banky, ktord Klient neméze obmedzit, okrem pripadu ak
poskytovatelom platobnych sluZieb prijemcu chybne vykonanej Ghrady je Statna pokladnica.
Banka, ktord zapri¢inila chybné vykonanie Uhrady, poZiada Statnu pokladnicu o zabezpedenie
vratenia sumy chybne vykonanej Uhrady; na vratenie chybne vykonanej uhrady sa vyZaduje
sthlas tohto prijemcu. Ak tento prijemca neda Statnej pokladnici sthlas na vratenie chybne
vykonanej Ghrady, Statna pokladnica poskytne identifika¢né Udaje banke, ktora poziadala Statnu
pokladnicu o zabezpeclenie vratenia sumy chybne vykonanej Uhrady.

Opravné zUctovanie je zamestnanec Specializovaného Utvaru Banky povinny vykonat najneskor v
nasledujuci Bankovy pracovny den po dni, ked bolo chybné uctovanie zistené.

Ak Klient neoznami Banke, v ktorej ma vedeny Ucet, chybu v zd&tovani najneskor v lehote
trinastich (13) mesiacov odo dria odpisania alebo pripisania sumy z U¢tu alebo na Ucet,
uplynutim tejto lehoty mu zanikd narok na ndpravu zo strany Banky.

Ako sucast opravného zuc¢tovania Banka, ktord chybu v ztc¢tovani zapricinila, nahradi Klientovi
urok zo sumy penaznych prostriedkov za obdobie, pocas ktorého s nimi nemohol nakladat,
pripadne aj dalSiu preukazanu skodu, ak ndrok na nahradu skody nezanikol.

Ako sucast opravného zucétovania je zamestnanec Specializovaného UGtvaru Banky povinny
vysporiadat na Ucte Klienta poplatky, ktoré boli odu¢tované v priamej stvislosti s nespravne
zUctovanou transakciou. Tieto naklady nahradi Banka, ktora chybné uctovanie zapricinila.

. Ak opravné zt¢tovanie z Uétu Klienta nie je moiné vykonat, naklady opravného zuétovania znasa

Banka, ktora zapricinila chybné Gctovanie.

Vykonanie opravného zuctovania nie je Klientovi spoplatiované.

Zamestnanec Specializovaného Utvaru Banky je povinny bez zbytoéného odkladu o vykonani
opravného zuétovania vyrozumiet Klienta pisomne alebo elektronickou formou.

Opravné zuétovanie zamestnanec Specializovaného UGtvaru Banky nevykond, ak chybné
zUcCtovanie alebo chybné vykonanie prevodu zapricinil svojou chybou Klient.

3.1.10. Ak sa preSetrenim Reklamécie zisti, e sporna transakcia bola zi¢tovana na nespravny Ucet

3.2.
3.2.1.

3.2.2.

zapri¢inenim Banky, zamestnanec Specializovaného Utvaru Banky je povinny vykonat opravné
zUcCtovanie, a to vidy, aj bez prikazu Klienta.

Reklamacie transakcii uskuto€nenych Platobnymi kartami

Klient méze podat Reklamaciu na zadc¢tovanu transakciu realizovanu v elektronickom prostredi
(ATM, POS termindl — vratane pouZitia pri Uhrade za postové sluzby) a v neelektronickom
prostredi (imprinter) v lehote do tridsiatich piatich (35) dni odo dra zalctovania transakcie na
Ucte Klienta. V pripade ak je Reklamdcia podana v lehote tridsiatich Siestich (36) dni aZ trinastich
(13) mesiacov odo dna zaucétovania spornej transakcie, Banka v zmysle medzindrodnych
reklamacnych pravidiel kartovych spolo¢nosti nezarucuje, Zze Reklamaciu bude mozné presetrit.
V pripade, Ze Klient Reklamuje transakciu zic¢tovanu ako platbu za tovar alebo sluzby na zaklade
pisomnej objednavky, telefonickej objednavky alebo prostrednictvom elektronickych médii
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3.2.3.

3.3.
3.3.1.

3.3.2.

3.3.3.

3.3.4.

3.3.5.

3.4.

3.4.1.

3.4.2.

3.4.3.

3.5.

3.5.1.

3.5.2.

(internet) tak, Ze oznamil cislo svojej Platobnej karty, je povinny nespravne vybavenie
objednavky reklamovat len priamo u Obchodnika.

V pripade opodstatnenej Reklamacie transakcie uskutocnenej prostrednictvom Platobnej karty,
povereny zamestnanec Banky zuétuje reklamovanu sumu v prospech U¢tu, ku ktorému je vydana
Platobnad karta, so spatnou valutou spolu s poplatkami, ktoré boli odic¢tované v priamej suvislosti
s reklamovanou transakciou.

Reklamacie medzinarodného postového platobného styku

Riesenie Reklamacii medzindarodného postového a platobného styku je realizované v sulade s
Aktmi Svetovej postovej Unie, Vykondvacim poriadkom, s prislusnymi medzistatnymi zmluvami,
Dohodami o realizovani platieb prostrednictvom elektronickej siete Eurogiro, Network A/S (dalej
ako ,,EG“).

Lehota na vybavenie Reklamacie moze byt primerane dlhsia, maximalne vsak Sest (6) mesiacov, a
to z dévodu nevyhnutnosti komunikovania s prevadzkovatelmi platobnych sluzieb a posStovymi
spradvami v zahranici. O tejto skutoCnosti povereny zamestnanec Banky vopred pisomne
informuje Klienta.

Pri Reklamacii platby do zahranicia reklamuje platitel platbu realizovand medzinarodnym
platobnym prikazom EUROGIRO. Banka prijatu Reklamdciu odosle do zahranicia typom spravy
MT195/ Swiftom alebo e-mailom, o éom Klienta pisomne informuje.

Pri Reklamdcii platby zo zahranicia reklamuje prijimatel platby nedoruéenu platbu vratane platby
za zasielku na dobierku.

V pripade reklamacie platby za medzindrodnu zdasielku na dobierku odosielatel reklamaciu
predlozi na tlacive TFP6, TFP8 alebo inou pisomnou formou.

Reklamdcie suvisiace s uskuto¢novanim cezhraniénych prevodov

Klient Banky — prikazca platby do zahranicia reklamuje platbu v pobocke Banky, v ktorej bol
poddvany Prevodny prikaz na cezhraniény prevod, prostrednictvom sluzby B, resp.
prostrednictvom e-mailovej adresy info@pabk.sk Banka podla sposobu platby zasle Reklamaciu
swiftovou sprdvou koresSpondencnej banke, resp. banke prijemcu platby

V pripade Reklamacie zahrani¢nej banky (banky prijemcu platby, resp. koreSpondencnej banky),
t.j. v pripade nelplnych, nepresnych instrukcii v platobnom prikaze Klienta Banky, zahrani¢na
banka zasle Reklamaciu swiftovou spravou do Banky ako banky prikazcu platby. Banka obratom
telefonicky, resp. elektronicky, pisomne, vyzve Klienta o doplnenie platobnych instrukcii. Po
obdrzani pisomného stanoviska k poZadovanym udajom od Klienta, Banka zasle odpoved
zahrani¢nej banke swiftovou spravou.

V pripade Reklamacie Klienta Banky ako prijemcu platby zo zahranicia o jej nedoruceni, Banka po
zisteni, Ze platbu zo zahranidia neobdrzala, kontaktuje Klienta telefonicky, resp. elektronicky,
pisomne. Odporudi Klientovi, aby platbu reklamoval u prikazcu platby, ktory mbze poZiadat o
preverenie v banke, kde prikaz podaval, kedy a akou formou bola platba realizovana.

Reklamdcie stivisiace s uhradenim platieb prostrednictvom sluzby coopkasa.

Reklamacie sluzby coopkasa je opravneny podat Klient, ktory je platitefom platby uvedenej na
faktire prostrednictvom sluzby coopkasa (dalej len ,Klient Platitel”) ako aj Klient, ktory je
zmluvnym partnerom Banky v ramci spoluprace pri prijimani platieb uvedenych na fakturach
vydanych tymto Klientom prostrednictvom sluzby coopkasa (dalej len ,Klient Partner”).

Klient Platitel je opravneny podat reklamaciu sluzby coopkasa v prislusnej prevadzke COOP
Jednoty, kde realizoval platbu prostrednictvom sluzby coopkasa (dalej len ,,COOP Jednota“)
spésobom uvedenym v bode 3.6.3 tejto Casti Reklamacného poriadku Banky, resp. v lubovolnej
pobocke Banky alebo prevadzke Slovenskej posty s vyuZitim Standardného reklamacného
formularu Banky a postupu Banky.
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3.5.3.

3.5.4.

3.5.5.

3.5.6.

3.5.7.

3.5.8.

V pripade reklamacie platby v zmysle bodu 3.6.2 tejto casti Reklamacného poriadku Banky
Klientom - platitelom v prislusnej prevadzke COOP Jednoty je Klient povinny predlozit
zamestnancovi prislusnej prevadzky COOP Jednoty riadne vyplnené a podpisané Specialne tlacivo
Banky ,Podanie COOPcoopkasa“ (dalej len ,Tlac¢ivo“) spolu s origindlom alebo képiou zdznamu
vytlaéeného Termindlovym Zariadenim potvrdzujdcim zaregistrovanie platby a originalom alebo
képiou dokladu o zaplateni sumy vygenerovaného registracnou pokladnou prislusnej COOP
Jednoty. Za Uclelom potvrdenia prijatia reklamacie Bankou Klient obdrzi od prislusného
zamestnanca na prevadzke COOP Jednoty potvrdent ¢ast Tlaciva. O opodstatnenosti reklamacie
rozhodne Banka ako poskytovatel sluzby coopkasa, pricom COOP Jednota je povinna zaslat
prijatu reklamaciu Klienta Platitela bez zbyto¢ného odkladu do Banky na vybavenie.

Prislusna prevadzka COOP Jednoty slizi pre uUcely prijimania reklamacii sluzby coopkasa len ako
kontaktné miesto pre prijimanie tychto reklamacii, priCom nie je opravnend ani povinna
vykonavat v tejto suvislosti identifikaciu a overenie identifikacie Klienta.

Vysledok vybavenia reklamdacie oznamuje Banka Klientovi Platitelovi bez zbyto¢ného odkladu,
avsak najneskor do 30 kalendarnych dni vratane dorucenia odpovede Klientovi, resp. v zlozZitych
pripadoch do 60 kalendarnych dni vratane dorucenia odpovede Klientovi, od obdrzania
reklamacie od klienta, ato pisomne, jasnou a stru¢nou formou prostrednictvom udajov na
Tladive. Oznamenie je zasielané spésobom v zmysle prislusnych ustanoveni VOP o dorucovani
pisomnosti.

Klient Partner je opravneny podat reklamaciu sluzby coopkasa na e-mailovd adresu Banky
reklamacie_coop@pabk.sk, pricom sucastou e-mailu musi byt scan riadne vyplneného a
podpisaného Tlaciva spolu s prisluSnymi scanmi dokladov potvrdzujicich namietané skuto¢nosti.
Vysledok vybavenia reklamacie oznamuje zamestnanec Banky Klientovi Partnerovi bez
zbytoéného odkladu, avSak najneskér do 30 dni vratane dorucenia odpovede Klientovi, resp. v
zlozZitych pripadoch do 60 kalendarnych dni vratane dorucenia odpovede Klientovi, od obdrzania
reklamacie v zmysle tohto bodu Reklamacného poriadku, a to prostrednictvom e-mailu na e-
mailovd adresu, z ktorej bola dorucend prislusna reklamacia Klienta Partnera, pokial nebolo
medzi Bankou a Klientom Partnerom vyslovne dohodnuté inak. Pre vyli¢enie pochybnosti e-mail
v zmysle tohto bodu Reklamacného poriadku sa povazuje za doruceny v okamihu dorucenia
automaticky generovaného elektronického potvrdenia potvrdzujiceho dorucenie e-mailovej
spravy adresatovi e-mailu odosielatelovi e-mailu. Klient Partner je povinny informovat Klienta
Platitela o vysledku Setrenia reklamacie, v pripade, Ze sa predmet reklaméacie vztahuje aj na
Klienta Platitela. Osobné Udaje a Udaje tvoriace bankové tajomstvo nesmu byt stucastou textu e-
mailu, ale mdézu byt zasielané len v subore, ktory bude tvorit prilohu e-mailu a to vo forme
zaheslovanej priamo v aplikacii Word a Excel, pricom heslo je druhej strane zaslané inym
kanalom, nez samotny subor (napr. SMS).

Banka je opravnena v pripade pochybnosti v stvislosti s prislusnou reklamaciou poziadat Klienta
prostrednictvom udajov Klienta uvedenych na Tlacive, resp. inom reklamac¢nom podani, o
predloZenie origindlu dokumentov, ktoré boli priloZzené k reklamacii, na nahliadnutie resp. o
sucinnost ¢i vysvetlenie spornych skuto¢nosti uvadzanych v prislusnej reklamacii. Do okamihu
preukazania skutocnosti v zmysle tohto bodu Reklamacného poriadku neplynie lehota na
vybavenie reklamdcie v zmysle bodu 3.6.5 tejto ¢asti Reklamaéného poriadku Banky, resp. lehota
na vybavenie reklamacie zacina plynut aZ Gplnym podanim Klienta v zmysle tohto Reklamacného
poriadku.

V pripade, Ze Klient Platitel v ramci sluzby coopkasa reklamuje nedodanie tovaru alebo sluzby na
Uhradu ktorych pouZil sluzbu coopkasa, Banka nezodpoveda za Skody sp6sobené s nedodanim
takéhoto tovaru, resp. sluzby.

4. Reklamacie k platbam v ramci Sluzby Western Union

4.1.

Reklamacie suvisiace s hotovostnymi i bezhotovostnymi prevodmi sluzbou Western Union do
zahranicia alebo v rdmci Slovenskej republiky mozZze podat iba odosielatel platby.
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4.2. Odosielatel platby v ramci Sluzby Western Union mozZe podat reklamaciu v ktorejkolvek pobocke
Banky po predlozZeni képie dokladu ,Zasielanie penazi, vyplneni tlaCiva Reklamacny formular ku
sluzbe Western Union (Payment Query Form) a riadnej identifikacii Klienta..

4.3. Banka ako zdastupca spolo¢nosti Western Union rozhodne o opodstatnenosti reklamicie
Odosielatela platby v rdmci Sluzby Western Union a reklamdciu zasle prostrednictvom e-mailom
do spoloc¢nosti Western Union bez zbyto¢ného odkladu na vybavenie. O vysledku Setrenia
reklamacie je Odosielatel platby informovany v zmysle bodu 6 tohto Reklamacného poriadku.

4.4. V pripade opodstatnenej reklamdcie povereny zamestnanec Banky vratenu platbu vyplati
Klientovi v hotovosti alebo pripiSe v prospech uctu Klienta po predloZeni vyplneného tlaciva
Prijem penazi. Spolo¢nost Western Union ma pravo uctovat administrativny poplatok z prevodu
platieb v rdmci WU, ktoré nie su vyplatené do jedného roka od datumu odoslania.
Administrativny poplatok je uctovany v zmysle Podmienok Platnych pre Sluzbu Western Union
Money Transfer.

4.5. Klient nema narok na vratenie poplatku k platbe v rdmci sluzby WU v pripade neopodstatnene;j
reklamacie a/alebo Ziadosti o vratenie platby.

4.6. V pripade, Ze Odosielatel platby v rdmci sluzby WU reklamuje nedodanie tovaru alebo sluzby na
Uhradu ktorych pouzil Sluzby WU Banka nezodpovedd za skody spdsobené s nedodanym
takéhoto tovaru, resp. sluzby.

5. Posudenie opodstatnenosti Reklamacie

5.1. Banka rozhodne o opodstatnenosti Reklamacie bez zbytoc¢ného odkladu. Tym nie su dotknuté
ustanovenia ZPS, o preskimani a preukdzani autentifikacie, upravujuceho lehoty na vratenie
finanénych prostriedkov a o posudeni zodpovednosti poskytovatelov Platobnych sluzieb.

5.2. Opodstatnené Reklamiacie su tie, ktorych Setrenim boli preukdzatelne zistené porusenia
povinnosti na strane Banky.

5.3. Ciastoéne opodstatnené Reklamdcie su tie, ktorych $etrenim neboli potvrdené namietané
skutoénosti v plnom rozsahu. Ide napriklad o pripady, kedy Klient reklamuje viaceré nedostatky a
presetrenim bolo zistené, ze len ich ¢ast je opodstatnend. Tiez ide o pripady, kedy porusenie
povinnosti nebolo vyluéne na strane Banky.

5.4. Neopodstatnené Reklamiacie su tie, ktorych presetrenim neboli zistené nedostatky na strane
Banky.

6. Oznamenie o vybaveni Reklamacie

6.1. Vysledok vybavenia Reklamdcie oznamuje povereny zamestnanec Banky Klientovi bez
zbytocného odkladu, vidy pisomne, jasnou a stru¢nou formou. Ozndmenie je zasielané
sp6sobom v zmysle prislusnych ustanoveni VOP o dorucovani pisomnosti.

6.2. V pripade, ak Reklamdacia Klienta bola dorucena prostrednictvom e-mailu a ozndmenie o
vybaveni Reklamacie obsahuje informdacie, ktoré si predmetom bankového tajomstva, je
Klientovi zaslana elektronicky na e-mailovu adresu len informacia o odoslani pisomnej odpovede
formou postovej zasielky.

6.3. V pripade, ak Klient poZaduje osobné prevzatie oznamenia o vybaveni Reklamicie v
Specializovaného utvaru Banky, potvrdi jeho osobné prevzatie na képii ozndmenia svojim
vlastnoruénym podpisom a uvedenim datumu prevzatia. Zamestnanec Specializovaného Gtvaru
Banky je v takomto pripade opodstatneny pozadovat overenie identifikdcie Klienta, o ¢om
uskutoc¢ni zdznam na kdpii ozndmenia.

6.4. Ak Reklamiciu podala splnomocnend osoba alebo zdakonny zastupca Klienta, zamestnanec
Specializovaného Utvaru Banky zasiela odpoved na ich adresu a v pripade splnomocnenca aj na
adresu klienta, pokial nepoziadali v Reklamdcii, aby odpoved bola zasland na ind uréenu adresu.

7. Zodpovednost Klienta a jeho povinnosti
7.1. Ak Klient (Umyselne alebo z nedbanlivosti) porusil zmluvné podmienky, OP, VOP, vSeobecne
zavazné pravne predpisy, je zodpovedny za vzniknuté nasledky.
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7.2.

7.3.

7.4.

Klient mdze oznamovat chyby v zG¢tovani a uplatfiovat narok na ich odstranenie v Banke bez
zbytoc¢ného odkladu odo dia zistenia chyby, najneskér v lehote trinastich (13) mesiacov odo dia
odpisania sumy z U¢tu, resp. pripisania sumy na Ucet.

Ak Klient neozndmi Banke, v ktorej ma vedeny Ucet, chybu v zd&tovani najneskor v lehote
ustanovenej ZPS, uplynutim tejto lehoty mu zanika ndrok na napravu zo strany Banky.

Ak nie je Reklamacia podand v lehotach podla ¢lanku 2 bodu 1 tejto Casti, pravo na napravu na
zaklade Reklamacie zanika.

8. Naklady Reklamacného konania

8.1.

8.2.

8.3.

8.4.

8.5.

8.6.

8.7.

Naklady, ktoré Banke v suvislosti s vybavenim Reklamacie vzniknu, zndsa Banka, okrem pripadov
neopodstatnenych Reklamacii uvedenych v bodoch 8.3., 8.4.

Naklady spojené s vyhotovenim Reklamdcie, vratane jej priloh a s predloZzenim Reklamacie Banke
znasa Klient, ktory Reklamdciu uplatniuje.

V pripade, ak Reklamacia tykajuca sa pouzitia Platobnej karty v zahranici je neopodstatnena, ma
Banka po jej vybaveni voci reklamujucemu Klientovi pravo na uhradu takych nevyhnutnych
skuto¢nych nakladov na vybavenie tejto Reklamdacie, ktoré Banka uhradila inym bankam alebo
inStituciam, prostrednictvom ktorych doSlo k pouzitiu bankovej Platobnej karty, pricom sa
podielali na vybaveni tejto Reklamacie.

V pripade, ak je Reklamacia tykajlca sa cezhrani¢ného prevodu neopodstatnend, ma Banka po
jej vybaveni voéi reklamujucemu Klientovi prdvo na uUhradu ndkladov spojenych s vybavenim
takejto Reklamacie.

V pripade, Ze je Reklamacia tykajuca sa tuzemského prevodu neopodstatnend, ma Banka po jej
vybaveni voci reklamujucemu Klientovi pravo na nahradu skutocne vynaloZenych nakladov
spojenych s vybavenim takejto Reklamacie.

V pripade postupu podla bodov 8.3., 8.4. a 8.5. zamestnanec Specializovaného Gtvaru Banky
pisomne oboznami Klienta s vyskou nakladov z titulu vybavovania neopodstatnenej Reklamacie a
vyzve Klienta, aby v uréenej lehote tieto ndklady uhradil. Ak tak Klient v uréenej lehote neurobi,
zamestnanec Specializovaného Utvaru Banky méa pravo oductovat tieto naklady na tarchu Uctu
Klienta vedeného v Banke. O tejto moznosti jednostranného zapoditania pohladavok musi byt
Klient informovany v oboznameni o vyske ndakladov z titulu vybavovania neopodstatnenej
Reklamacie.

Pri reklamdcidch cezhranicnych prevodov sa naklady vzniknuté z titulu vybavovania
neopodstatnenej Reklamacie Uc¢tuju priamo na tarchu uctu Klienta, o ¢om je klient informovany
pisomnou formou.

9. Vylucenie zodpovednosti Banky

9.1.

9.2.

Za porusenie povinnosti pri uskutoc¢novani tuzemského a cezhrani¢ného prevodu podla ZPS nie
je Banka zodpovednd, ak preukaze, Ze porusenie jej povinnosti bolo spdsobené okolnostami
vylucujucimi zodpovednost alebo postupom podla osobitného predpisu.

Za okolnosti vylucujuce zodpovednost sa povaZzuje prekazka, ktora nastala nezavisle od vole
povinnej strany a brani jej v splneni jej povinnosti, ak nemozno rozumne predpokladat, ze by
povinna strana tuto prekazku alebo jej nasledky odvratila alebo prekonala a dalej, Ze by v Case
vzniku zavazku tato prekazku predvidala.
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Cast — Konanie o Staznostiach

1. Stainosti na poskytovanie investiénych sluZieb v zmysle ZCP a na poskytovanie sluzieb Banky ako

1.1.

1.2.

1.3.

1.4.

¢lena CDCP SR

Neprofesionalny, resp. potencidlny neprofesiondlny Klient mozZe podat Staznost na
¢innost/necinnost Banky pri poskytovani investi¢nych sluZieb, na postup Banky pri vykonavani
obchodov uzatvorenych na zadklade Ramcovej treasury zmluvy a na postup Banky pri vykonavani
sluzieb ako ¢lena CDCP SR.

Banka staznost vybavi bez zbyto¢ného odkladu, najneskér do tridsiatich (30) kalendarnych dni
vratane dorucenia odpovede Klientovi, od jej doru¢enia Obchodnému miestu Banky. V
odévodnenych pripadoch mdze Banka lehotu predizit najviac na $estdesiat (60) kalendarnych dni
vratane doruéenia odpovede Klientovi, odo dria dorucenia Staznosti, pricom musi Klientovi
ozndmit dévody prediZenia lehoty na $estdesiat (60) kalendarnych dni, a to do tridsiatich (30)
kalendarnych dni odo dria doruéenia Staznosti.

Ak nemozno presetrit predmet Staznosti, Banka tuto skuto¢nost oznami bez zbyto¢ného odkladu
Klientovi.

Vysledok presetrenia Staznosti Banka oznami Klientovi pisomne s odévodnenim, ¢i je Stainost
opodstatnena alebo neopodstatnend. V oznameni Banka uvedie aj spésob vybavenia Staznosti.

2. Stainosti na finanéné sprostredkovanie v zmysle ZFS

2.1

2.2.

2.3.

2.4.

2.5.

Klienti alebo potenciélni Klienti m6Zu podat Staznost na Cinnost/necinnost Finanéného agenta
pri poskytovani finanéného sprostredkovania.

Banka je povinna vybavit Staznost a prijat opatrenia na vybavenie Staznosti do tridsiatich (30)
kalendarnych dni vratane dorucenia odpovede Klientovi ,odo dia jej doru¢enia Obchodnému
miestu Banky a v tejto lehote je Banka povinna i pisomne upovedomit Klienta o spdsobe
vybavenia jeho Staznosti.

V odévodnenych pripadoch moze Banka lehotu podla bodu 2.2. tohto &lanku prediZit najviac na
Sestdesiat (60) kalendarnych dni vratane dorucenia odpovede Klientovi, odo dria dorucenia
StaZnosti, pricom musi Klientovi oznamit ddvody predizenia lehoty na $estdesiat (60)
kalendarnych dni, a to do tridsiatich (30) kalendarnych dni odo dria dorucenia Staznosti.

Ak nemozno presetrit predmet StaZnosti, Banka tuto skuto¢nost oznami bez zbytoéného odkladu
Klientovi.

Vysledok presetrenia Staznosti Banka oznami Klientovi pisomne s oddévodnenim, ¢i je Staznost
opodstatnend alebo neopodstatnend. V oznameni Banka uvedie aj spésob vybavenia Staznosti.

3. Stainosti v suvislosti s ochranou osobnych udajov podla ZOOU a porusenim bankového

3.1.

3.2.

3.3.

3.4.

tajomstva podla ZB

Klient mbze podat StaZnost na porusenie jeho prav ako dotknutej osoby na ochranu osobnych
Udajov podla ZOOU, alebo v suvislosti s necinnostou Banky pri odvolani sihlasu Klienta so
spracovanim osobnych udajov alebo s porusenim bankového tajomstva Bankou.

Banka Staznost vybavi bez zbytocného odkladu, najneskor do tridsiatich (30) kalendarnych dni
vratane dorucenia odpovede Klientovi, od jej dorucenia Obchodnému miestu Banky. V
oddvodnenych pripadoch mdze Banka lehotu prediit najviac na $estdesiat (60) kalendarnych dni
vratane dorucenia odpovede Klientovi, odo drfia dorucenia Staznosti, pricom musi Klientovi
ozndmit dovody prediZenia lehoty na $estdesiat (60) kalendarnych dni, a to do tridsiatich (30)
kalendarnych dni odo dria doruéenia Staznosti.

Ak nemozno presetrit predmet Staznosti, Banka tuto skuto¢nost oznami bez zbyto¢ného odkladu
Klientovi.

Vysledok presetrenia Staznosti Banka oznami Klientovi pisomne s odévodnenim, ¢i je Staznost
opodstatnend alebo neopodstatnena. V oznameni Banka uvedie aj spdsob vybavenia Staznosti.

4. Oznamenie o vybaveni StaZnosti
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4.1.

4.2.

4.3.

Banka o vybaveni Staznosti informuje Klienta pisomne, spbsobom v zmysle prislusnych
ustanoveni VOP o dorucovani pisomnosti.

V pripade, ak Klient poZaduje osobné prevzatie oznamenia o vybaveni Staznosti v
Specializovaného Utvaru Banky, potvrdi jeho osobné prevzatie na képii ozndmenia svojim
vlastnoruénym podpisom a uvedenim datumu prevzatia. Zamestnanec Specializovaného Gtvaru
Banky je v takomto pripade opravneny pozadovat overenie identifikacie Klienta, o ¢om uskuto¢ni
zaznam na képii oznamenia.

Ak Staznost podala splnomocnena osoba alebo zakonny zastupca Klienta, povereny zamestnanec
Banky zasiela odpoved na ich adresu a v pripade splnomocnenca aj na adresu Klienta, pokial
nepoziadali v Staznosti, aby odpoved bola zaslana na ind uréent adresu.

Reklamacny poriadok Postovej banky, a.s.
aéinny od 15.08.2014 — strana 12/15



IV. Cast - Podanie bankového ombudsmana
1. Banka je na poZiadanie bankového ombudsmana mu povinna:
a) poskytnut informacie a vysvetlenia v rozsahu nevyhnutnom na objasnenie Podania
b) umoznit nahliadnut do bankovej dokumentacie tykajlcej sa Podania alebo na jeho poZiadanie
vyhotovit fotokdpiu bankovej dokumentacie
c) predlozit pisomné stanovisko k Podaniu.
2. Podanie Klienta doruéené do Banky prostrednictvom bankového ombudsmana je Banka povinna
vybavit v lehote uréenej bankovym ombudsmanom.
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V.

Cast — Ziadosti

1. Sprostredkovanie vratenia Klientom nespravne poukazanej platby

1.1.

1.2.

1.3.

1.4.

1.5.

2.
2.1.

2.2.

V pripade, ak klient inej banky poZaduje priamo alebo sprostredkovane prostrednictvom banky,
v ktorej ma vedeny Ucet, vratenie platby, ktorti omylom poukdzal v prospech Uétu Klienta Banky,
zamestnanec Specializovaného Gtvaru Banky postupuje podla § 92 ods. 1) a 2) ZB.

V pripade, ak Klient Banky Ziada vratenie nim nespravne poukazanej platby, zamestnanec
Specializovaného Utvaru Banky na zéklade dorucenej iadosti vyzve prijemcu platby, ktory ma
Ucet vedeny v Banke alebo prostrednictvom banky, v ktorej ma vedeny Gcet, aby v lehote podla
§ 92 ods. 2 ZB vratil poZzadovanu platbu, pricom uvedie, akym spdsobom a v prospech ktorého
U¢tu ma platbu vratit. Banka ma pravo zuctovat si za sprostredkovanie vratenia Klientom
nespravne poukazanej platby poplatok v zmysle Sadzobnika poplatkov.

Pri poskytovani identifikacnych Udajov prijemcu platby sa vychadza z ustanoveni § 92 ZB ako aj
prislusnych ustanoveni ZOOU. Poskytuju sa len zakladné udaje, t.j. meno, priezvisko, titul a
adresa prijemcu platby.

Ziadost o sprostredkovanie nespravne poukazanej platby Klientom musi obsahovat nasledovné
naleZitosti: Cislo uctu platitela, ¢islo Uctu prijemcu, kdd banky prijemcu, suma prevodu, ddtum
transakcie, VS, SS.

V zmysle ZFP je Banka ako Finanény agent povinna poskytovat vybrané informacie suvisiace s
penainym/nepenaznym plnenim, ktoré ziskava Banka ako Financny agent za financné
sprostredkovanie. Klient svoju poZziadavku adresuje pisomne formou Ziadosti o poskytnutie
informdcie o vyske odmeny Banky za financné sprostredkovanie.

Iné Ziadosti

Klient mbze poZiadat o:

a) vyhotovenie képie Zmluvy

b) vyhotovenie képie bankovych dokladov, napr. o vyhotovenie kdpie uz zuctovanych dokladov,
vyhotovenie opisu vypisu z U&tu, vyhotovenie duplikdtu vkladovej, urokovej alebo $ekovej
poukazky a pod.

c) identifikaciu platby, resp. vkladatela platby uskutoénenej v prospech Ué¢tu, ku ktorému ma
dispozi¢né prava, alebo o identifikaciu prikazcu platby

d) objasnenie vzniku nepovoleného precerpania na klientskom Ucte, o vysvetlenie zdiétovanych
poplatkov, terminov realizacie platby, presetrenie vyplaty Sekovej poukazky a pod.

e) akukolvek inu Ziadost informacného charakteru, ktorej obsahom nie je poZiadavka na
preverenie spravnosti a kvality Sluzieb poskytovanych Bankou, ktorou nepoukazuje na zistené
nedostatky v Sluzbach poskytovanych Bankou, ktorou sa nedomaha svojich prév alebo pravom
chranenych zaujmov.

V pripade vybavenia Ziadosti podla bodov 2.1. pism. a), b) a c) tohto ¢lanku je Banka opravnena
na tarchu U¢tu Klienta zG¢tovat poplatky podla Sadzobnika poplatkov (osobitné poplatky alebo
poplatok uvedeny vo vseobecnych ustanoveniach za kazdych zacatych 15 min. prace).

3. Ozndmenie o vybaveni Ziadosti

3.1.

Banka o vybaveni Ziadosti informuje Klienta pisomne, spdsobom v zmysle prisludnych ustanoveni
VOP o dorucovani pisomnosti. Ak je to v zaujme Klienta a je moZné vybavit Ziadost rychlejsie
telefonicky, Banka informuje Klienta o vysledku tymto spdsobom. Ndsledne dorudi klientovi
pisomné vyhotovenie vybavenia Ziadosti.
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10.

VI. Cast — Zavereéné ustanovenia

Reklamacny poriadok je sticastou zmluvnej dokumentacie medzi Bankou a Klientom.

Vztahy medzi Klientom a Bankou sa riadia Reklamacénym poriadkom platnym v aktualnom case.
Informacie ziskané zamestnancami Banky v rdmci Setrenia Podania od jeho prijatia, po¢as procesu
jeho vybavovania az po zaslanie odpovede, ako aj doklady zadovazené v tomto procese, podliehaju
ochrane bankového tajomstva podla ZB.

Banka pri vybavovani Ziadosti o ndhradu Skody postupuje podla ustanoveni ZPS, ObZ a podporne
podla ostatnych vSeobecne zavaznych pravnych predpisov.

Klient mdze predlozit podanie Narodnej banke Slovenska, ak sa domnieva, Ze zo strany Banky, nad
ktorou vykonava dohlad Narodna banka Slovenska, boli porusené ustanovenia ZPS alebo inych
vSseobecne zavaznych pravnych predpisov vztahujucich sa na poskytovanie platobnych sluZieb.
Postup pri vybavovani podania Narodnou bankou Slovenska je uvedeny v § 89 ZPS.

Pokial' sa Banke nepodari vyriesit Podanie Klienta v ramci vnitrobankového konania, méze sa
Klient obratit na bankového ombudsmana. Informacie o spésobe podania podnetu u bankového
ombudsmana, ako aj jeho kontaktné udaje su zverejnené v Obchodnych miestach Banky, na
internetovej stranke Banky a internetovej stranke Slovenskej bankovej asocidcie.

V pripade, ak nedd6jde k vyrieSeniu sporu medzi Klientom a Bankou suvisiaceho s poskytovanim
platobnych sluZieb Bankou, ma Klient moznost uzatvorit s Bankou rozhodcovsku dolozku (pokial
tato nebola uz uzatvorend) a predloZit na prerokovanie a rozhodnutie Stdlemu rozhodcovskému
sudu pri Slovenskej bankovej asociacii, so sidlom Rajska 15/A v Bratislave, a to podla jeho Statutu a
rokovacieho poriadku, ktoré su platné a G¢inné v ¢ase zadatia rozhodcovského konania. Statut
a rokovaci poriadok je zverejneny na internetovej stranke Slovenskej bankovej asociacie.

Pravne vztahy medzi Bankou a Klientom vyslovne neupravené tymto Reklamac¢nym poriadkom sa
budu riadit prislusnymi ustanoveniami jednotlivych zmliv uzavretymi medzi Bankou a Klientom,
prislusnymi ustanoveniami osobitnych OP pre jednotlivé Bankové produkty, prislusSnymi
ustanoveniami VOP, prislusSnymi ustanoveniami ZPS, ObZ a ostatnych suvisiacich vSeobecne
zavaznych pravnych predpisov platnych na Uzemi SR, a to v tomto poradi.

Moznost a spdsob zmeny toho Reklamac¢ného poriadku s uvedené v ¢lanku XV. VOP.

Reklamacny poriadok nadobuda platnost dfiom 1.8.2014, ktory je zaroven dfiom jeho uverejnenia
a uéinnost driom 15.8.2014. Je dostupny na kazdom Obchodnom mieste Banky a na internetovej
stranke Banky www.postovabanka.sk
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