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Postova banka, a.s., Prievozska 2/B, 821 09 Bratislava, ICO: 31 340 890, zapisana v Obchodnom registri Okresného
sudu Bratislava |, oddiel: Sa, vioZka ¢.: 501/B (dalej ako ,Banka®) vydava tento Reklamacny poriadok:

I. CAST - VSEOBECNE USTANOVENIA

1.
1.1.

2.2.

2.3.

24.

2.5.

2.6.

2.7.

2.8.

2.9.
2.10.

2.11.

2.12.

Rozsah pdsobnosti Reklamaéného poriadku

Tento Reklamaény poriadok upravuje vzajomné prava a povinnosti Banky a Klienta v stvislosti s prijimanim,
evidovanim a vybavovanim Podani zo strany Klientov, ktoré sa tykaji namietania spravnosti a kvality
sluzieb poskytovanych Bankou, ktorymi sa Klienti domahaju ochrany svojich prav alebo pravom chranenych
zaujmov, 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*).

Definicia pojmov

Pojmy definované vo VOP a v osobitnych OP velkymi zaiato€nymi pismenami maju ten isty vyznam aj
v tomto Reklamaénom poriadku, pokial v tomto Reklamaénom poriadku nie je uvedené inak.

Finanény agent - fyzickd osoba alebo pravnickd osoba, ktord vykonava finanéné sprostredkovanie
na zaklade pisomnej zmluvy s Bankou v zmysle zakona €. 186/2009 Z. z. o finan¢nom sprostredkovani
a finanénom poradenstve a 0 zmene a doplneni niektorych zakonov.

Finanény poradca - fyzickd osoba alebo pravnickd osoba, ktord vykondva finan¢né poradenstvo
na zaklade pisomnej zmluvy s Klientom v zmysle zakona €. 186/2009 Z. z. o finanénom sprostredkovani
a finanénom poradenstve a 0 zmene a doplneni niektorych zakonov.

Klient - fyzicka osoba alebo pravnicka osoba, ktora je s Bankou v zavazkovom vztahu a/alebo ktorej Banka
poskytuje Bankové produkty a/alebo Finanény agent a/alebo Finanény poradca sprostredkuje Bankové
obchody, a/alebo osoba, s ktorou Banka afalebo Finanény agent a/alebo Finanény poradca rokoval
o0 uzavreti Bankového obchodu, aj ked sa takyto Bankovy obchod neuskutoCnil a/alebo ktora prestala byt
Klientom Banky a na ucel Zakona o ochrane pred legalizaciou aj osoba, ktora sa zUCastiiuje konania,
na zaklade ktorého sa ma stat zmluvnou stranou zavazkového vztahu spojeného so Sluzbou poskytovanou
Bankou alebo ktora zastupuje pri konani s Bankou zmluvnu stranu zavazkového vztahu tykajlceho sa
poskytovanej Sluzby, alebo je na zaklade inych skuto€nosti opravnena na nakladanie s predmetom
zavazkoveho vztahu tykajuceho sa poskytovania Sluzieb Banky.

Konanie o St'aznostiach - je Cinnost Banky, ktora na zaklade podanej Staznosti rozhoduje o pravach
alebo pravom chranenych zaujmoch Klientov Banky. Stucastou vybavenia Staznosti je vykonanie, resp.
zabezpecenie napravy za predpokladu, ze naprava je mozna a pravne podlozena.

Konanie o vybaveni Podania — je Cinnost' Banky, ktora na zaklade podaného Podania (Reklamacie alebo
Staznosti) rozhoduje o pravach apravom chranenych zaujmoch Klientov a o uplatnenych narokoch.
Konanie o vybavenie Podania ¢lenime na Konanie o Staznostiach a na Reklamaéné konanie

Obchodné miesto Banky - priestory Ustredia a poboCiek Banky, prevadzkarne Slovenskej posty, a.s.
a priestory Finanéného agenta a/alebo Finanéného poradcu.

Osoba opravnena podat’ Podanie — Klient (ak je Klientom Banky osoba, ktora nema pint spdsobilost na
pravne Ukony, je Podanie opravneny podat len zakonny zastupca s vynimkou neplnoletej osoby, ktorej bol
vydany obCiansky preukaz, ktora v pripadoch stanovenych v osobitnych OP kona priamo) a Klientom
spinomocnena tretia osoba (podpis Klienta, uvedeny v spinomocneni, musi byt Gradne osved&eny) (dalej
ako ,Klient").

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

Reklamacia - ako Reklamacie budu posudzované Podania Klientov, ktorymi Klienti namietaju spravnost
a kvalitu sluzieb poskytovanych Bankou v svislosti s:

a] Bankovymi produktmi

b] Platobnymi sluzbami.

Reklamacéné konanie - je Cinnost Banky, ktora na zaklade podanej Reklaméacie rozhoduje o Klientom

uplatnenych narokoch. Sucastou vybavenia Reklaméacie je vykonanie, resp. zabezpeCenie napravy

za predpokladu, ze naprava je mozna a pravne podlozend.

St'aznost — ako Staznost budu posudzované Podania:

a] neprofesionalnych, resp. potencidlnych neprofesionalnych Klientov suvisiace s poskytovanim
investiénych sluzieb v zmysle zékona ¢. 566/2001 Z.z. o cennych papieroch a investi¢nych sluzbach
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2.13.
2.14.

2.15.

3.1.

b]

ozmene adoplneni niektorych zakonov asulvisiace s poskytovanim sluzieb Banky ako Clena
Centralneho depozitara cennych papierov SR (dalej ako ,CDCP SR")

Klientov alebo potencialnych Klientov, Finantného agenta a/alebo Financného poradcu v sUvislosti

s finanénym sprostredkovanim podfa zakona ¢. 186/2009 Z. z. ofinanénom sprostredkovani
a finanénom poradenstve a 0 zmene a doplneni niektorych zakonov

Klientov, ktoré sa tykaju prava Klienta ako dotknutej osoby na ochranu osobnych dajov podla zakona
¢. 428/2002 Z. z. oochrane osobnych Udajov alebo odvolania suhlasu Klienta so spracovanim
osobnych Udajov, a ktoré sa tykaju poruSenia bankového tajomstva Bankou podfa zakona ¢. 483/2001
Z. z. 0 bankach a 0 zmene a doplineni niektorych zakonov.

Tlacivo ,,Podanie” - predpisané tlaCivo Banky, ktoré obsahuje zapis o Podani.

Vybavenie Podania (Reklamacie a St'aznosti)- ukoncenie Konania o Staznostiach a Reklamaéného
konania na zaklade objektivne zisteného skutkového stavu. Vybavenie Reklamacie a StaZnosti je pisomne
oznamené Klientovi - zaslanim Oznamenia o vybaveni s odévodnenim, &i je Staznost alebo Reklaméacia
opodstatnena alebo neopodstatnena. Banka v oznameni uvedie aj spdsob vybavenia Podania.

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

Podklady a zdroje pre vybavovanie Podani
Banka pri vybavovani Podani vychadza najma z:

al
b]
c]

d]

Zakon €. 483/2001 Z. z. o bankach a 0 zmene a doplneni niektorych zakonov alebo zakon, ktory ho
v celom rozsahu nahradi (dalej ako ,ZB)

Zakon €. 492/2009 Z. z. o platobnych sluzbach o zmene a doplineni niektorych zakonov alebo zékon,
ktory ho v celom rozsahu nahradi (dalej ako ,ZPS)

Zakon ¢&. 428/2002 Z. z. o ochrane osobnych Udajov alebo zakon, ktory ho v celom rozsahu nahradi
(dalej ako ,ZOOUY)

Zakon €. 513/1991 Zb. Obchodny zakonnik alebo zakon, ktory ho v celom rozsahu nahradi (dalej ako
,ObZ")

Zakon €. 40/1964 Zb. Obciansky zakonnik alebo zékon, ktory ho v celom rozsahu nahradi (dalej ako
,,OZ“)

Zékon €. 566/2001 Z. z. o cennych papieroch a investi¢nych sluzbach o zmene a doplneni niektorych
zakonov alebo zakon, ktory ho v celom rozsahu nahradi (dalej ako ,ZCP*)

Zakon €. 250/2007 Z. z. o ochrane spotrebitefa a o zmene zaékona Slovenskej narodnej rady
€. 37211990 Zb. o priestupkoch v zneni neskorSich predpisov alebo zakon, ktory ho v celom rozsahu
nahradi (dalej ako ,ZOS")

Zakon €. 186/2009 Z. z. o finantnom sprostredkovani a finanénom poradenstve a o zmene a doplneni
niektorych zakonov alebo zakon, ktory ho v celom rozsahu nahradi (dalej ako ,ZFS*)

Eticky kddex bank v oblasti ochrany spotrebitela vydany Slovenskou bankovou asociaciou
VOP

Osobitné OP

Sadzobnik poplatkov Banky

Reklamacéné pravidla medzinarodnych kartovych spolo¢nosti VISA Int. a MasterCard Int.
Akty Svetovej postovej Unie

Spodsob a forma podania Podania
Podanie méZe Klient podat:

]

b]

d]

na tlaCive ,Podanie” alebo formou iného pisomného podania obsahujuceho Podanie Klienta
prostrednictvom ktoréhokolvek Obchodného miesta Banky, pri¢om Klient dostane potvrdenu kopiu
tladiva ,Podanie” alebo iného pisomného Podania ako pisomny doklad o prevzati Podania Bankou

inou pisomnou formou — zaslanim formou postovej zasielky do Banky na adresu PoStova banka, a.s.
Divizia operations, Oddelenie spracovatelské centrum, Referat reklamacie a staznosti (dalej len
,Referat reklamacii Banky“) a/alebo pisomnym podanim u Finanéného agenta a/alebo Finanéného
poradcul.

faxom na telefonne Cislo 02/5960 2100, pri€om Klient je povinny vlehote do 3 dni doruéit Banke
original Podania

osobne v Referate reklamacii Banky
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42.

43.

4.4,

45.

5.1.
5.2.

5.3.

54.

5.5.
5.6.

5.7.

5.8.

6.1.
6.2.

e] elektronickou formou prostrednictvom sluzby Internet banking, ak ide o Klientov (majitelov uétov), ktori
maju tito 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.

Telefonické Podania Banka, s vynimkou uvedenou vtomto bode, neprijima, a to vzaujme ochrany

bankového tajomstva Klientov. Telefonické Podania sa méZzu vynimocne prijat len v odévodnenych

pripadoch, a to v pripade ak sa telefonické Podania tykaju obchodovania s finanénymi nastrojmi podla ZCP

a obchodov uzatvorenych na zaklade Rdmcovej treasury zmluvy alebo v pripade, kedy je Banka opravnena

a zaroven povinna podla ObZ, ZPS, VOP a osobitnych OP vykonavat opravné zuctovanie, ato aj bez

prikazu alebo suhlasu Klienta.

Povereny zamestnanec Banky osobne preberajlci Podanie je povinny a opravneny identifikovat Klienta

a overit jeho identifikaciu (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

v Referate reklamécii Banky. V pripade Podani - Reklamacii tykajucich sa cezhraniénych prevodov je

mozné Reklaméciu podat vyluéne v pobocke Banky, v ktorej bol podavany prikaz na cezhraniény prevod.

V pripade, ze DrZitel platobnej karty reklamuje transakciu zUctovanu ako platbu za tovar alebo sluzby

na zaklade pisomnej objednavky, telefonickej objednavky alebo prostrednictvom elektronickych médii

(internet) tak, Ze oznamil Cislo svojej Platobnej karty, je povinny nesprévne vybavenie objednavky

reklamovat len priamo u obchodnika.

Nalezitosti Podania

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

V Podani musi byt Citatefne uvedené:

a] identifikaéné Udaje Klienta v rozsahu meno, priezvisko a adresa, resp. nazov, sidlo, identifikacné Cislo
Klienta — pravnickej osoby a identifikaéné Udaje o fyzickej osobe zastupujlcej alebo konajlicej v mene
Klienta, podpis Klienta a datum podania Podania

b] Cislo uctu, ktorého sa Podanie tyka (ak je k dispozicii)

c] ddvod podania Podania a poZiadavka Klienta

d] reklamovana transakcia — jej suma a datum

Klient k Podaniu prilozi fotoképiu alebo original Ustrizku alebo iného dokladu, tykajiceho sa reklamovanej
transakcie

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

V Podani méze Klient uviest kontaktné telefénne Cislo, faxové Cislo a elektronicku adresu.

Pokial Podanie neobsahuje vy3Sie uvedené Udaje, zamestnanec Referatu reklamacii Banky pisomne 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 za€inaju plynat nové lehoty
na jeho vybavenie.

Banka ma pravo v zaujme objektivneho vybavenia Podania poZzadovat od Klienta, kedykolvek pocas
Setrenia Podania, zapoziCanie originalu Ustrizku alebo iného dokladu tykajuceho sa transakcie, ktora ma byt
Bankou preSetrena.

Zacatie Konania o vybaveni Podania

Konanie o vybaveni Podania (Reklamacie alebo Staznosti) sa za¢ina diiom prijatia tohto Podania Bankou.
Okrem Podania zo strany Klienta sa konanie o vybaveni Podania zacina i na podnet:

a] Banky, ktora zistila skuto€nosti podmiefuijlice zaCatie konania

b] Slovenskej posty, a.s. (dalej len ,SP*) alalebo Finanéného agenta alalebo Finanéného poradcu
v sUvislosti so Sluzbami Banky, ktoré poskytuju pre Klientov Banky na zmluvnom zaklade

c] iného poskytovatela bankovych sluZieb

d] inych dalSich subjektov ako napr. bankového ombudsmana, Narodnej banky Slovenska, Ministerstva
financii Slovenskej republiky, Slovenskej obchodnej inpekcie a pod.
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Il. CAST - REKLAMACNE KONANIE

1.
1.1.

1.2.

1.3.

14.

1.5.

1.6.

1.7.

1.8.

2.2.

2.3.

24.

2.5.

2.6.

3.1.
3.1.1.

3.1.2.

Lehoty na podanie Reklamacie

Reklaméaciu méze Klient podat v lehote do jedného (1) roka odo diia nasledujiceho po dni, kedy vznikla
skutoCnost’ zakladajuca dovod pre podanie Reklamacie, tj. odo diia uskutoénenia prislusnej operéacie
(spravidla podla datumu dennej peCiatky, pripadne datumu valuty reklamovanej transakcie).

V pripade reklamécie Platobnej sluzby v zmysle ZPS, je Klient Reklamaciu povinny podat bez zbytoéného
odkladu odo dia Zzistenia neautorizovanej alebo chybne vykonanej platobnej operacie, najneskor vsak do
trinastich (13) mesiacov odo diia odpisania alebo pripisania finanénych prostriedkov z U¢tu alebo na Ucet
Klienta.

V pripade Reklamécie Klientom autorizovanej platobnej operéacie vykonanej na zaklade Prevodného prikazu
predlozeného prijemcom alebo prostrednictvom prijemcu (inkaso), je lehota na podanie Ziadosti o vratenie
finanénych prostriedkov osem (8) tyzdriov odo dria odpisania prostriedkov z U¢tu

V pripade Reklamécie 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 Reklamécia podana
v lehote tridsiatich Siestich (36) dni a neskér odo dfa zU¢tovania spornej transakcie, Banka v zmysle
medzinarodnych reklamacnych pravidiel kartovych spolocnosti nezaruCuje, ze Reklamaciu bude mozné
presetrit.

Reklaméacie na platby realizované medzinarodnymi postovymi poukézkami TFP1 a medzinarodnymi
dobierkovymi poukazkami TFP3 su prijimané v lehote do Siestich (6) mesiacov po dni podania zasielky.

Reklamécie na ostatné platby medzinarodného postového platobného styku su prijimané v lehote jedného
(1) roka odo diia uskutocnenia platby.

V pripade Dobierkovych zlozeniek Banky je lehota na podanie Reklamécie dodania zasielky na dobierku
alebo Reklamacie Dobierkovej sumy Sest (6) mesiacov. Reklamacia je podavana na reklamacnom liste SP
prostrednictvom p6st v stlade s reklamacnym poriadkom SP.

V pripade nedorucenia poStovej zasielky odoslanej Bankou je lehota na podanie Reklaméacie dodania
zasielky Sest (6) mesiacov v sulade s reklamacénym poriadkom SP.

Lehoty na vybavenie Reklamacie

Zamestnanec Referatu reklamacii Banky vybavi Reklaméaciu bez zbytocného odkladu, najneskér do troch
(3) pracovnych dni od jej doruCenia Referatu reklamécii Banky. V zlozitych pripadoch do tridsiatich (30)
kalendarnych dni od prijatia Reklamacie Obchodnym miestom Banky.

V pripade Reklaméacie Platobnej sluzby rozhodne zamestnanec Referatu reklamacii  Banky
0 jej opravnenosti bez zbytocného odkladu. Do lehoty bez zbytoéného odkladu je zahrnuty ¢as nevyhnutny
na komunikaciu s doméacimi a zahraniCnymi poskytovatelmi Platobnych sluZieb.

Na vybavovanie Reklamacii pri Platobnych sluzbach poskytovanych v inej ako domacej mene a v inych ako
domacich menach Statov Eurdpskeho hospodarskeho priestoru (dalej ako ,EHP®) vramci EHP alebo
v kazdej mene mimo EHP sa primerane vztahuje ustanovenie predchadzajiceho bodu 3.2, pri¢om vSak
celkové vybavenie Reklamacie nesmie trvat dihSie ako tridsat (30) kalendérnych dni, v zloZitych pripadoch
nie dlhSie ako Sest (6) mesiacov. Banka je povinna Klienta informovat o tejto skutonosti v ramci tridsat
(30) driovej lehoty.

V pripade ziadosti o vratenie finanCnych prostriedkov z autorizovanej platobnej operacie vykonanej Bankou
inkasnym spdsobom, Banka Klientovi vrati finanéné prostriedky za podmienok uvedenych vo VOP, alebo
Klientovi zaSle oddvodnenie odmietnutia vratenia poZzadovanej sumy.

V pripade Reklamacie tykajucej sa pouZitia Platobnej karty v zahraniCi je lehota na vybavenie najneskér
stoosemdesiat (180) kalendarnych dni od jej doruéenia.

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

Prehl'ad niektorych spésobov vybavenia Reklamacii

Opravné ziétovanie

Zamestnanec referatu reklamacii Banky je opravneny podia prislusnych ustanoveni ObZ, ZPS, VOP
a osobitnych OP vykonavat opravné zuctovanie, a to aj bez prikazu alebo suhlasu Klienta. Ide o povinnost
Banky, ktoru Klient neméZze obmedzit.

Opravné zuctovanie je zamestnanec Referatu reklaméacii Banky povinny vykonat' najneskor v nasledujuci
Bankovy pracovny defi po dni, ked bolo chybné G¢tovanie zistené.
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34.3.

Ak Klient neoznami Banke, v ktorej ma vedeny Uget, chybu v zuctovani najneskor v lehote trinastich (13)
mesiacov odo dia odpisania alebo pripisania sumy z Uctu alebo na Ucet, uplynutim tejto lehoty mu zanika
narok na népravu zo strany Banky.

Ako sucast opravného zuctovania Banka, ktord chybu v zUctovani zapricinila, nahradi Klientovi urok zo
sumy pefaznych prostriedkov za obdobie, podas ktorého s nimi nemohol nakladat, pripadne aj dalSiu
preukédzanu Skodu, ak narok na nahradu Skody nezanikol.

Ako stigast opravného zliétovania je zamestnanec Referatu reklamacii Banky povinny vysporiadat na Udte
Klienta poplatky, ktoré boli odu¢tované v priamej suvislosti s nespravne zu¢tovanou transakciou. Tieto
naklady nahradi Banka, ktora chybné Uctovanie zapriCinila.

Ak opravné ziétovanie z Ustu Klienta nie je mozné vykonat, naklady opravného zu&tovania zna$a Banka,
ktora zapricinila chybné uctovanie.
Vlykonanie opravného zuctovania nie je Klientovi spoplatiiované.

Zamestnanec Referatu reklamacii Banky je povinny bez zbytoéného odkladu o vykonani opravného
zuc¢tovania vyrozumiet Klienta pisomne alebo elektronickou formou.

Opravné zuctovanie zamestnanec Referatu reklamacii Banky nevykona, ak chybné zlctovanie alebo
chybné vykonanie prevodu zapri€inil svojou chybou Klient.

Ak sa presetrenim Reklamécie zisti, ze sporna transakcia bola z(¢tovana na nespravny Uget zapri¢inenim
Banky, zamestnanec Referatu reklamacii Banky je povinny vykonat opravné zuctovanie, a to vzdy, aj bez
prikazu Klienta.

Reklamacie transakcii uskutoénenych Platobnymi kartami

Klient mdZe podat Reklaméaciu na zauctovanu transakciu realizovanu v elektronickom prostredi (ATM, POS
terminal — vratane pouzitia pri Uhrade za poStové sluzby) a v neelektronickom prostredi (imprinter) v lehote
do tridsiatich piatich (35) dni odo dia zalgtovania transakcie na Uéte Klienta. V pripade ak je Reklamacia
podana v lehote tridsiatich Siestich (36) dni az trinastich (13) mesiacov odo dna zauctovania spornej
transakcie, Banka v zmysle medzinarodnych reklamaénych pravidiel kartovych spolo¢nosti nezarucuje, Ze
Reklaméciu bude mozné preSetrit.

V pripade, Ze Klient Reklamuje transakciu zuétovanu ako platbu za tovar alebo sluzby na zaklade pisomne;
objednavky, telefonickej objednavky alebo prostrednictvom elektronickych médii (internet) tak, Ze oznamil
Cislo svojej Platobnej karty, je povinny nespravne vybavenie objednavky reklamovat len priamo
u obchodnika.

V pripade opravnenej Reklamacie transakcie uskutocnenej prostrednictvom Platobnej karty, povereny
zamestnanec Banky zUétuje reklamovanlt sumu v prospech UCtu, ku ktorému je vydana Platobna karta,
so spatnou valutou spolu s poplatkami, ktoré boli oductované v priamej suvislosti s reklamovanou
transakciou.

Reklamacie platieb dobierkovou zlozenkou

Odosielatel zasielky na dobierku (prijemca platby) moze v lehote Sest (6) mesiacov po podani zasielky
na poStovu dopravu na ktorejkolvek poste reklamovat dodanie zasielky na dobierku alebo dobierkovu
sumu. ViyplIni pritom podanie SP.

Dodéavacia posta Reklaméciu preSetri v dodavacich dokladoch. Ak sa zisti, Ze zésielka bola dodana
a dobierkovd suma zaplatend, posta podanie zaSle Referatu reklamacii Banky, kde bude Reklaméacia
preSetrena a vysledok Setrenia zamestnanec Referatu reklamécii Banky zapi$e do reklamaéného listu, ktory
nasledne zasle dodavacej poste.

O vysledku vybavenia Reklamécie informuje Klienta posta, ktora podanie vybavila.
Za Skody, ktoré poste vzniknu nespravnym vypinenim dobierkovej zloZenky zodpoveda odosielatel zasielky.

Reklamacie medzinarodného postového platobného styku

RieSenie Reklamacii medzinarodného postového a platobného styku je realizované v stlade s Aktmi
Svetovej poStovej Unie, Vykonavacim poriadkom, s prislusnymi medziStatnymi zmluvami, Dohodami
o realizovani platieb prostrednictvom elektronickej siete Eurogiro, Network A/S (dalej ako ,EG®).
Lehota na vybavenie Reklamacie mdze byt primerane dlhSia, maximalne v8ak Sest (6) mesiacov,
ato z doévodu nevyhnutnosti komunikovania s prevadzkovatelmi platobnych sluzieb a poStovymi spravami
v zahranici. O tejto skutoCnosti povereny zamestnanec Banky vopred pisomne informuje Klienta.

Pri Reklamacii platby do zahrani¢ia reklamuje platitel platbu realizovani medzinarodnym prikazom EG.
Banka prijati Reklamaciu odoSle do zahraniia typom spravy MT195 alebo e-mailom, o ¢om Klienta
pisomne informuje.
Reklamaény poriadok PoStovej banky, a. s.
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344.

34.5.

3.5.

3.5.1.

3.5.2.

3.5.3.

42.

4.3.

4.4,

5.1.

5.2.

5.3.

54.

6.2.

6.3.

6.4.

Pri Reklamécii platby zo zahranicia reklamuje prijimatel platby nedoruenu platbu vratane platby za zasielku
na dobierku.

Pri Reklamacii odosielatela platby reklamuje odosielatel platbu realizovanu TFP1, TFP3 prostrednictvom
zahrani¢nej postovej spravy na tlaCive TFP6, TFP8 alebo inou pisomnou formou. Reklamécia na platbu EG
sa do Banky doru€uje typom spravy MT195, faxom alebo e-mailom.

Reklamacie sivisiace s uskuto¢iiovanim cezhraniénych prevodov

Klient Banky — prikazca platby do zahrani¢ia reklamuje platbu vylu¢ne v pobocke Banky, v ktorej bol
podavany Prevodny prikaz na cezhraniény prevod. Banka podfa spdsobu platby zaSle Reklaméciu
swiftovou spravou koreSpondencnej banke, resp. banke prijemcu platby.

V pripade Reklamacie zahraniCnej banky (banky prijemcu platby, resp. koreSpondenénej banky),
t.j. v pripade neuplnych, nepresnych instrukcii v platobnom prikaze Klienta Banky, zahrani¢na banka zasle
Reklaméaciu 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 zahrani€ia o jej nedoruceni, Banka po zisteni,
Ze platbu zo zahrani¢ia neobdrZala, kontaktuje Klienta telefonicky, resp. elektronicky, pisomne. Odporuci
Klientovi, aby platbu reklamoval u prikazcu platby, ktory mdze poziadat o preverenie v banke, kde prikaz
podaval, kedy a akou formou bola platba realizovana.

Posudenie opravnenosti Reklamacie

Banka rozhodne o opravnenosti Reklamécie bez zbytoéného odkladu. Tym nie su dotknuté ustanovenia
ZPS, ato § 10 o preskumani a preukazani autentifikacie, § 14 upravujuceho lehoty na vratenie finanénych
prostriedkov a § 21 a 22 o posudeni zodpovednosti poskytovatelov Platobnych sluZieb.

Opravnené Reklamécie su tie, ktorych Setrenim boli preukazatelne zistené poruenia povinnosti na strane
Banky.

Ciasto¢ne opravnené Reklamacie su tie, ktorych Setrenim neboli potvrdené namietané skutognosti v plnom
rozsahu. Ide napriklad o pripady, kedy Klient reklamuje viaceré nedostatky a preSetrenim bolo zistené, Ze
len ich Cast je opravnena. Tiez ide o pripady, kedy poruenie povinnosti nebolo vyluéne na strane Banky.

Neopravnené Reklamacie su tie, ktorych preSetrenim neboli zistené nedostatky na strane Banky.

Oznamenie o vybaveni Reklamacie

Vysledok vybavenia Reklamacie oznamuje zamestnanec Referdtu reklamécii Banky Klientovi bez
zbytoCného odkladu, vzdy pisomne, jasnou a stru¢nou formou. Oznamenie je zasielané spésobom v zmysle
prislusnych ustanoveni VOP o doru¢ovani pisomnosti.

V pripade, ak Reklamécia Klienta bola doruend prostrednictvom e-mailu a oznédmenie o vybaveni
Reklaméacie obsahuje informacie, ktoré su predmetom bankového tajomstva, je Klientovi zaslana
elektronicky na e-mailovd adresu len informacia o odoslani pisomnej odpovede formou postovej zasielky.

V pripade, ak Klient poZaduje osobné prevzatie oznamenia o vybaveni Reklaméacie v Referate reklamécii
Banky, potvrdi jeho osobné prevzatie na képii ozndmenia svojim vlastnoruénym podpisom a uvedenim
datumu prevzatia. Zamestnanec Referatu reklamécii Banky je vtakomto pripade opravneny pozadovat
overenie identifikacie Klienta, o com uskutoCni zaznam na képii oznamenia.

Ak Reklaméaciu podala spinomocnena osoba alebo zakonny zastupca Klienta, zamestnanec Referatu

reklamacii Banky zasiela odpoved na ich adresu, pokial nepoZiadali v Reklamécii, aby odpoved bola
zaslana na ind uréenu adresu.

Zodpovednost Klienta a jeho povinnosti

Ak Klient (Umyselne alebo z nedbanlivosti) poruSil zmluvné podmienky, OP, VOP, vSeobecne zavazné
pravne predpisy, je zodpovedny za vzniknuté nasledky.

Klient moze oznamovat chyby v zu€tovani a uplatiovat narok na ich odstranenie v Banke bez zbytoéného
odkladu odo dfia zistenia chyby, najneskor vlehote trinastich (13) mesiacov odo dfia odpisania sumy
z UGtu, resp. pripisania sumy na Ucet.

Ak Klient neoznami Banke, v ktorej ma vedeny Uget, chybu v zG&tovani najneskor v lehote ustanovenej
ZPS, uplynutim tejto lehoty mu zanika narok na napravu zo strany Banky.

Ak nie je Reklamécia podana v lehotach podfa Il. ¢asti bodu 2 tohto Reklamaéného poriadku, pravo
na napravu na zaklade Reklaméacie zanika.
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7.3.
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7.5.

7.6.
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1.1.

1.2.

1.3.
14.

2.2.

23.

Naklady Reklamaéného konania

Naklady, ktoré Banke v sUvislosti svybavenim Reklamacie vznikni, znaSa Banka, okrem pripadov
neopravnenych Reklamécii uvedenych v bodoch 7.3.,7.4. a 7.5.

Naklady spojené s vyhotovenim Reklamacie, vratane jej priloh a s predloZzenim Reklamacie Banke znasa
Klient, ktory Reklamaciu uplatiiuje.

V pripade, ak Reklamécia tykajluca sa pouZitia Platobnej karty v zahrani€i je neopravnend, ma Banka po je
vybaveni voli reklamujucemu Klientovi pravo na uhradu takych nevyhnutnych skutoénych nakladov na
vybavenie tejto Reklamécie, ktoré Banka uhradila inym bankam alebo inétit(ciam, prostrednictvom ktorych
doslo k pouzitiu bankovej Platobnej karty, pri€om sa podiefali na vybaveni tejto Reklamacie.

V pripade, ak je Reklamacia tykajluca sa cezhraniéného prevodu neopravnena, ma Banka po jej vybaveni
voéi reklamujucemu Klientovi pravo na thradu nakladov spojenych s vybavenim takejto Reklamacie.

V pripade, Ze je Reklamacia tykajlca sa tuzemského prevodu neopravnena, ma Banka po jej vybaveni voCi
reklamujucemu Klientovi pravo na nahradu skutocne vynalozenych nakladov spojenych s vybavenim takejto
Reklamécie.

V pripade postupu podfa bodov 7.3.,7.4. a7.5. zamestnanec Referatu reklamacii Banky pisomne
oboznami Klienta s vySkou nakladov z titulu vybavovania neopravnenej Reklamacie a vyzve Klienta, aby
v urCenej lehote tieto néklady uhradil. Ak tak Klient v urenej lehote neurobi, zamestnanec Referatu
reklamécii Banky ma pravo odlctovat tieto naklady na tarchu U&tu Klienta vedeného v Banke. O tejto
moznosti musi byt Klient informovany v oboznameni o vyske nakladov z titulu vybavovania neopravnenej
Reklamécie.

Vyluéenie zodpovednosti Banky

Za porusenie povinnosti pri uskutoCniovani tuzemského a cezhrani¢ného prevodu podfa ZPS nie je Banka
zodpovedna, ak preukaze, ze poruSenie jej povinnosti bolo spdsobené okolnostami vyluCujucimi
zodpovednost alebo postupom podia osobitného predpisu.

Za okolnosti vylu€ujuce zodpovednost sa povazuje prekazka, ktora nastala nezavisle od véle 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 ¢ase vzniku zavazku tito prekazku
predvidala.

CAST - KONANIE O STAZNOSTIACH

St'aznosti na poskytovanie investi¢nych sluzieb v zmysle ZCP a na poskytovanie sluzieb Banky ako
¢lena CDCP SR

Neprofesionalny, resp. potencialny neprofesionalny Klient méze podat Staznost na &innost/ne€innost
Banky pri poskytovani investi¢nych sluzieb, na postup Banky pri vykondvani obchodov uzatvorenych na
zaklade Ramcovej treasury zmluvy a na postup Banky pri vykonavani sluzieb CDCP SR.

Banka staZnost vybavi bez zbytotného odkladu, najneskér do tridsiatich (30) kalendarnych dni
od jej doruéenia Obchodnému miestu Banky.

Ak nemozno preSetrit predmet Staznosti, Banka tuto skutocnost oznami bez zbytoéného odkladu Klientovi.

Vysledok preSetrenia StaZznosti Banka oznami Klientovi pisomne s odovodnenim, & je Staznost
opodstatnena alebo neopodstatnena. V oznameni Banka uvedie aj spdsob vybavenia Staznosti.

St'aznosti na finanéné sprostredkovanie v zmysle ZFS

Klienti alebo potencialni Klienti mézu podat Staznost na Cinnost/nedinnost Finanéného agenta a/alebo
Finan¢ného poradcu pri poskytovani finanéného sprostredkovania.

Banka je povinnd vybavit Staznost a prijat opatrenia na vybavenie Staznosti do tridsiatich (30)
kalendarnych dni odo diia jej dorucenia a v tejto lehote je Banka povinna i pisomne upovedomit Klienta
o spdsobe vybavenia jeho Staznosti.

V odévodnenych pripadoch mdze Banka lehotu podfa bodu 2.2. predizit najviac na Sestdesiat (60)
kalendarnych dni odo dfia doruCenia Staznosti, pricom musi Klientovi oznamit' dévody predizenia lehoty
na Sestdesiat (60) kalendarnych dni, a to do tridsiatich (30) kalendarnych dni odo dfia doruéenia Staznosti.
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St'aznosti v stvislosti s ochranou osobnych tdajov podla ZOOU a porusenim bankového tajomstva
podfa ZB

Klient mbze podat Staznost na poruSenie jeho prav ako dotknutej osoby na ochranu osobnych Udajov
podla ZOOU, alebo v suvislosti s ne€innostou Banky pri odvolani sthlasu Klienta so spracovanim osobnych
Udajov alebo s poruSenim bankového tajomstva Bankou.

Banka Staznost vybavi bez zbytoéného odkladu, najneskér do tridsiatich (30) kalendarnych dni od jej
doruéenia Banke.

Ak nemozno preSetrit predmet Staznosti, Banka tito skutocnost oznami bez zbytoného odkladu Klientovi.

Viysledok preSetrenia Staznosti Banka oznami Klientovi pisomne s oddvodnenim, & je Staznost
opodstatnena alebo neopodstatnena. V oznameni Banka uvedie aj spdsob vybavenia Staznosti.

Oznamenie o vybaveni Staznosti

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

V pripade, ak Klient pozaduje osobné prevzatie oznamenia o vybaveni Staznosti v Referate reklamacii
Banky, potvrdi jeho osobné prevzatie na képii oznamenia svojim vlastnoruénym podpisom a uvedenim
datumu prevzatia. Zamestnanec Referatu reklamacii Banky je v takomto pripade opravneny pozadovat
overenie identifikacie Klienta, o ¢om uskutoéni zaznam na kopii oznamenia.

Ak Staznost podala splnomocnena osoba alebo zakonny zastupca Klienta, povereny zamestnanec Banky
zasiela odpoved na ich adresu, pokial nepoZziadali v Staznosti, aby odpoved bola zaslana na inG uréenu
adresu.

CAST - PODANIE BANKOVEHO OMBUDSMANA

Banka je na poZiadanie bankového ombudsmana mu povinna:
a] poskytnut informécie a vysvetlenia v rozsahu nevyhnutnom na objasnenie Podania

b] umoznit nahliadnut do bankovej dokumentacie tykajucej sa Podania alebo na jeho poZiadanie
vyhotovit fotoképiu bankovej dokumentacie

c] predloZit pisomné stanovisko k Podaniu.

Podanie Klienta doru¢ené do Banky prostrednictvom bankového ombudsmana je Banka povinna vybavit
v lehote uréenej bankovym ombudsmanom.

CAST - ZIADOSTI

Sprostredkovanie vratenia Klientom nespravne poukazanej platby

V pripade, ak klient inej banky pozaduje priamo alebo sprostredkovane prostrednictvom banky, v ktorej ma
vedeny ucet, vratenie platby, ktord omylom poukazal v prospech U¢tu Klienta Banky, zamestnanec Referatu
reklamacii Banky postupuje podla § 92 ods. 1) a 2) ZB.

V pripade, ak Klient Banky Zziada vratenie nim nespravne poukazanej platby, zamestnanec Referatu
reklamécii Banky na zaklade doru¢enej Ziadosti vyzve prijemcu platby, ktory ma Uget vedeny v Banke alebo
prostrednictvom banky, v ktorej ma vedeny Ucet, aby v lehote podla § 92 ods. 2 ZB vratil pozadovanu
platbu, pricom uvedie, akym spdsobom a v prospech ktorého Ugtu ma platbu vratit. Banka ma pravo
zUCtovat' si za sprostredkovanie vratenia Klientom nespravne poukazanej platby poplatok v zmysle
Sadzobnika poplatkov.

Pri poskytovani identifikaénych 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, Cislo uctu prijemcu, kdd banky prijemcu, suma prevodu, datum transakcie, VS, SS.

Iné Ziadosti
Klient moze poziadat o :
a] vyhotovenie kdpie Zmluvy

b] vyhotovenie kopie bankovych dokladov, napr. o vyhotovenie kopie uz zuctovanych dokladov,
vyhotovenie opisu vypisu z U¢tu, vyhotovenie duplikatu vkladovej, urokovej alebo Sekovej poukazky
a pod.
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c] identifikaciu platby, resp. vkladatela platby uskutotnenej v prospech Utu, ku ktorému méa dispoziéné
prava, alebo o identifikaciu prikazcu platby

d] objasnenie vzniku nepovoleného preéerpania na klientskom Uéte, o vysvetlenie zaétovanych poplatkov,
terminov realizcie platby, preSetrenie vyplaty Sekovej poukazky a pod.

e] akukolvek int 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 prav alebo pravom chranenych
zaujmov.

V pripade vybavenia Ziadosti podla bodov 2.1. pism. a), b) a ¢) je Banka opravnena na tarchu Uctu Klienta

zuctovat poplatky podfa Sadzobnika poplatkov (osobitné poplatky alebo poplatok uvedeny vo vSeobecnych

ustanoveniach za kazdych zacatych 15 min. préce).

VI. CAST - ZAVERECNE USTANOVENIA

1
2.
3

Reklamaény poriadok je su¢astou Zmluvnej dokumentacie medzi Bankou a Klientom.
Vztahy medzi Klientom a Bankou sa riadia Reklama¢nym poriadkom platnym v aktualnom Case.

Informacie ziskané zamestnancami Banky vramci Setrenia Podania od jeho prijatia, poas procesu
jeho vybavovania aZ po zaslanie odpovede, ako aj doklady zadovazené vtomto procese, podliehaju
ochrane bankového tajomstva podla ZB.

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

Pokial sa Banke nepodari vyrieSit Podnanie Klienta v ramci vnitrobankového konania, méze sa Klient
obrétit na bankového ombudsmana. Informacie o spbsobe podania podnetu u bankového ombudsmana,
ako aj jeho kontaktné Gdaje su zverejnené v Obchodnych miestach Banky, na internetovej stranke Banky
a internetovej stranke Slovenskej bankovej asociacie.

Pravne vztahy medzi Bankou a Klientom vyslovne neupravené tymto Reklamaénym poriadkom sa budu
riadit prisluSnymi ustanoveniami jednotlivych zmluv uzavretymi medzi Bankou a Klientom, prisluSnymi
ustanoveniami osobitnych OP pre jednotlivé Bankové produkty, prisluSnymi ustanoveniami VOP,
prisluSnymi ustanoveniami ZPS, ObZ a ostatnych stvisiacich vSeobecne zavaznych pravnych predpisov
platnych na uzemi SR, a to v tomto poradi.

Banka je opravnena najma z dévodu zmien v obchodnej politike Banky alebo zmien pravnych predpisov
alebo na zaklade vyvoja na bankovom trhu alebo vyvoja pravneho alebo podnikatelského prostredia alebo
v zaujme bezpe¢ného fungovania bankového systému alebo minimalizacie rizika menit, dopifiat tento
Reklamaény poriadok, pripadne vydat novy Reklamaény poriadok. Aktualne znenie bude Uverejnené na
vetkych Obchodnych miestach Banky a na internetovej stranke Banky www.pabk.sk najmenej patnast (15)
dni pred diiom nadobudnutia Gcinnosti zmeny. Ak je predmetom zmeny Reklamaéného poriadku zmena
v prijimani alebo vybavovani Reklamécii vztahujucich sa na poskytovanie platobnych sluzieb v zmysle ZPS,
Banka takito zmenu Uverejni najneskér dva (2) mesiace pred nadobudnutim jej Ucinnosti. Klient je
opravneny nesuhlasit so zmenou Reklamaéného poriadku, pric¢om tento nesthlas musi vyjadrit pisomnym
oznamenim, doru¢enym Banke najneskor jeden (1) deri pred nadobudnutim zmeny; ak Klient so zmenou
nesuhlasi aje s Bankou vzmluvnom vztahu suvisiacim s platobnymi sluzbami podfa ZPS (napr. zmluva
o0 beznom (cte), ma pravo na okamZité ukonCenie takého zmluvného vztahu za podmienok uvedenych
v osobitnych OP. Ak klient v uvedenej lehote neoznami Banke svoj nesuhlas so zmenou Reklamacného
poriadku alebo pokraduje v prijimani Sluzieb Banky tak, Ze z danej situacie je zrejmé, Ze ma vélu v danom
pravnom vztahu s Bankou pokraCovat, povazuje Banka takéto konanie Klienta za vyjadrenie suhlasu
Klienta so zmenou Reklamaéného poriadku a pravne vztahy Banky aKlienta sa riadia zmenenym
Reklamaénym poriadkom odo diia nadobudnutia jeho ucinnosti. Ak Klient v uvedenej lehote vyjadri svoj
nesuhlas so zmenou Reklamacného poriadku a neddjde k dohode medzi Bankou a Klientom, je Klient
opravneny svoj zmluvny vztah s Bankou ukoncit vypovedou. Vypoved je ucinna dfiom predchadzajucim
diiu ucinnosti Reklamacného poriadku, ak vysSie nie je uvedené inak a ak osobitné OP nestanovuju inak.
Banka a Klient su povinni vysporiadat vSetky vzajomné zavéazky do ukoncenia zavazkového vztahu.

Reklamaény poriadok nadobuda platnost driom 01.02.2011, ktory je zaroved diiom jeho Uverejnenia a
ucinnost driom 16.02.2011. Je dostupny na kazdom Obchodnom mieste Banky a na internetovej stranke

Banky www.pabk.sk.
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