postova Reklamacny poriadok
banka PosStovej banky, a.s.

Postova banka, a.s., Dvorakovo nabrezie 4, 811 02 Bratislava, ICO: 31 340 890, zapisana v Obchodnom registri Okresného stidu
Bratislava |, oddiel: Sa, viozka ¢.: 501/B (dalej ako ,Banka“) vydava v stlade s pravnym poriadkom Slovenskej republiky, najma v zmysle
zakona ¢. 492/2009 Z. z. o platobnych sluzbach a o zmene a doplnenf niektorych zakonov (dalej len ,Zakona o PS*) a zakona ¢. 250/2007
Z.z. 0 ochrane spotrebitela v platnom zneni, tento reklamacny poriadok (dalej len ,Reklamaény poriadok").

1.1

1.2

1.2.1

1.2.2

1.2.3

Clanok |
Zakladné ustanovenia a definicie pojmov

Tento Reklamacny poriadok upravuje postup Banky pri prijimani a vybavovani Reklamdcif Klientov, ktorymi uplatiiuji svoj narok na
preverenie spravnosti alebo kvality Cinnosti Banky, Bankou poskytovanych Sluzieb alebo produktov, pripadne ktorymi poukazuju na
konkrétne nedostatky v poskytovani Sluzieb Bankou.

Na ucely tohto Reklamacného poriadku je:

Klient — osoba, s ktorou ma Banka v ramci vykonu bankovych Cinnosti uzavrety bankovy obchod v zmysle Zakona o bankach.
V pripade, ak Banka vystupuje v pozicii sprostredkovatela alebo obchodnika s cennymi papiermi, povazuje sa za Klienta aj osoba,
ktora poziadala o uzatvorenie zmluvného vztahu prostrednictvom Banky alebo s Bankou, a to aj v pripade, ak k uzatvoreniu
zmluvného vztahu nakoniec neddjde.

Reklamaéné konanie — konanie Banky, ktoré je vedené na podklade Reklamécie.

Reklamaciou — podanie Klienta, ktorym namieta spravnost a/alebo kvalitu Bankou poskytovanych Sluzieb alebo ktorym
poukazuje na konkrétne nedostatky Bankou poskytovanych sluzieb alebo fiou vykondvanych bankovych ¢innosti. Na tcely tohto
Reklamacného poriadku sa Reklamdciou rozumie aj staznost v zmysle Zakona o finanénom sprostredkovani, staznosti suvisiace
s poskytovanim investicnych sluzieb v zmysle zakona ¢. 566/2001 Z. z. o cennych papieroch a investicnych sluzbdch a o zmene
a doplneni niektorych zakonov (dalej aj ,Zakon o cennych papieroch®) a suvisiace s poskytovanim sluzieb Banky ako Clena
Centralneho depozitara cennych papierov SR.

Reklamaciou nie je najma:
—  podanie:

a) v ktorom Klient vo vSeobecnej rovine poukazuje na nedostatky Sluzby, resp. navrhuje ich zlepSenie nevztahujlice sa ku
konkrétnej Sluzbe alebo Cinnosti vykonanej Bankou vo vztahu ku Klientovi;

b) podanie tykajlce sa vadného plnenia alebo neplnenia zo strany doddvatela tovaru alebo poskytovatela sluzieb, a to ani
v pripadoch, ak platba bola realizovana platobnym prostriedkom vydanym zo strany Banky; nespravne vybavenie
objednavky je nutné reklamovat len priamo u obchodnika;

¢) obsahom ktorého je ziadost o vystavenie rozliénych potvrdeni zo strany Banky, napr. o pripisani sumy platby v prospech
Uctu, o zrealizovani platby a pod.

—  Ziadost o:
a) identifikdciu platby alebo o poskytnutie identifikécie prikazcu platby alebo vkladatela penaznych prostriedkov na Ucet
Klienta vedeného Bankou,
sprostredkovanie vratenia platby;
zruSenie platby pripravenej k odoslaniu;
kopiu vkladového alebo vyberového listka;

vyhotovenie zaznamu komunikdcie v sulade so Zakonom o cennych papieroch v stvislosti s poskytovanim investicnych
sluzieb.
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1.24

1.2.5

1.2.6

1.2.7

1.2.8

1.2.9

2.1

3.1

3.2

Obchodné miesto — priestory Ustredia a poboCiek Banky a obchodné miesta finanénych sprostredkovatelov, ktoré su uvedené
na internetovej stranke Banky www.postovabanka.sk.

Sluzbha — akdkolvek sluzba poskytovana Bankou v medziach jej bankového povolenia v suvislosti s bankovymi obchodmi v zmysle
Zé&kona 0 bankach, a to vratane sluzieb, ku ktorych poskytnutiu dochadza zo strany sprostredkovatelov.

Vybavenie Reklamacie — ukonCenie konania o Reklamécii zo strany Banky po prevereni Klientom v Reklamdcii uvedenych
skutoCnosti.

Zakon o uveroch na byvanie — zakon ¢. 90/2016 Z. z. o Uveroch na byvanie a 0 zmene a dopineni niektorych predpisov.

Zakon o financnom sprostredkovani — zakon ¢. 186/2009 Z. z. o finanénom sprostredkovani a finanénom poradenstve
a 0 zmene a doplneni niektorych zakonov.

Zakon o bankach — zdkon €. 483/2001 Z. z. o bankdch a o zmene a doplneni niektorych zakonov.

Clanok Ii
Sposob a forma uplatnenia Reklamacie

Reklamaciu moze Klient uplatnit’
a) formou pisomného podania, a to jeho:
— odovzdanim na ktoromkolvek Obchodnom mieste Banky alebo;
—  zaslanim prostrednictvom poSty na adresu PoStova banka, a. s., Reklamacie a staznosti, Karloveskd 34, 841 04 Bratislava;

b) elekironickou formou a to prostrednictvom e-mailu na adresu info@pabk.sk, sluzby Internet banking alebo inej aplikdcie
elektronického bankovnictva, ak ich ma v Banke zriadené a je mozné prostrednictvom tychto aplikacii komunikovat s Bankou;

¢) telefonicky prostrednictvom Infolinky Banky: tel. ¢. 0850 006 500, pri volani zo zahranicia na tel. &. +421 2 5960 1122,

Clanok 1Nl
Nalezitosti Reklamacie a zacatie Reklama¢éného konania

Klient je povinny v Reklamadcii uviest:
a) svoje identifikacné Udaje v rozsahu:
— akide o fyzicku osobu — meno, priezvisko, adresu trvalého pobytu;
— ak ide o pravnicku osobu — ndzov, sidlo a identifikacné Cislo pravnickej osoby, spolu s identifikacnymi tdajmi o fyzicke;
osobe zastupuijlcej alebo konajlicej v mene Klienta, kontakiné telefonne Cislo a kontaktnd e-mailovi adresu;

b) opis skutoCnosti, ktoré st predmetom Reklamdcie s uvedenim toho, v ¢om Klient vidi nedostatok a/alebo nespravnost Cinnosti
Banky alebo Sluzby Banky, ktorej sa Reklamécia tyka;

¢) identifikator produktu, ktorého sa Reklamdcia tyka alebo je nutné ho identifikovat pre riadne Vybavenie Reklamdcie (napr. Cislo
Uctu, prvé a posledné StvorCislie platobnej karty, Cislo Uveru, vkladnej knizky, terminovaného vkladu a iné),

d) Specifikuje a predlozi doklady, ktorymi preukazuje pravdivost nim uvadzanych skutocnosti;

e) Specifikuje spdsob a/alebo predmet napravy, ktory od Banky pozaduije;

f) v pripade podania Reklamdcie formou pisomného podania podpis Klienta a datum Reklamdcie;

g) pripadne akékolvek dalSie skutocnosti umoziujuce rychlejSie a efektivnejSie vybavenie Reklamdcie.

V pripade Reklam@cie tykajlcej sa transakcie je Klient povinny Specifikovat sumu transakcie, jej datum, prilozit origindl, pripadne
fotokopiu potvrdenia o vykonani platby, pripadne iného dokladu, ktory sa tyka predmetnej transakcie. V pripade transakcie
uskuto¢nenej prostrednictvom Platobnej karty je Klient povinny uviest aj vSetky dalSie zndme informdcie o reklamovanej transakcii,
a to najma typ a posledné StvorCislie Platobnej karty, ¢as uskutocnenia reklamovanej transakcie a umiestnenie bankomatu, alebo
POS terminalu.
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3.3

3.4

3.5

3.6

4.2

4.2.1

Reklamacné konanie sa povazuje za zacaté okamihom dorucenia Reklaméacie Banke niektorym zo sposobov v zmysle bodu 2.1
tohto ReklamacCného poriadku. Okamihom zaCatia Reklamacného konania zacinaju plynut lehoty na rozhodnutie o oprdvnenosti
Reklamécie a lehoty na Viybavenie Reklamécie podia Clanku IV bod 4.2 Reklamacéného poriadku, ak v tomto Reklama&nom
poriadku nie je uvedené inak.

V pripade, ak Reklamacia neobsahuje véetky skutoénosti v zmysle bodu 3.1 a/alebo 3.2 tohto Clanku a bez ich uvedenia nie je
mozné Reklamaciu vybavit, je Banka opravnena postupovat sposobom podla bodu 3.6 tohto Reklamacného poriadku.

Banka nie je povinna zacat a viest Reklamacné konanie na podklade podania, ktoré:

— nie je Reklamé&ciou v zmysle bodu 1.2.3 tohto Reklamacného poriadku;

— nebolo podané Klientom alebo osobou opravnenou konat za Klienta;

— neobsahuje nalezitosti Reklamécie v zmysle bodu 3.1 a/alebo 3.2 Reklamacného poriadku;

— je opakovanou Reklamdciou, t.j. Reklamdciu tykajucu sa toho istého Klienta, tej istej veci, Sluzby a/alebo Cinnosti Banky,
v ktorej Klient neuvedie nové skutoCnosti;

— je vulgdme, hrubo urédzlivé, zmétoéné, neurcité alebo inak nejasné.

Na podania podla bodu 3.5 tohto Reklamacného poriadku Banka reaguje s prihliadnutim na obsah konkrétneho podania, pricom
Banka je oprdvnena sa k tymto podaniam aj nevyjadrit.

Clanok IV
Lehoty na uplatnenie Reklamacie Klientom
a na Vybavenie Reklamacie Bankou

Lehoty na uplatnenie Reklamacie:
Reklamdciu je Klient povinny uplatnit bez zbytoéného odkladu odo dia zistenia reklamovanej skutoénosti.

Osobitné lehoty na uplatnenie Reklamacie:

a) v pripade Reklamdcie platobnej sluzby tykajucej sa neautorizovanej alebo chybne vykonanej platobnej operécie je Klient
povinny Reklaméaciu podat bez zbytoéného odkladu odo dia zistenia neautorizovanej alebo chybne vykonanej platobnej
operacie, najneskdr vsak do trindstich (13) mesiacov odo dia odpisania alebo pripisania finanénych prostriedkov z alebo na
platobny Ucet Klienta.

b) Reklamdciu, ktorej obsahom je Ziadost o vratenie pefiaznych prostriedkov autorizovanej platobnej operécie vykonanej na
zaklade platobného prikazu predloZeného prijemcom alebo prostrednictvom prijemcu, je Klient opravneny podat v lehote
osmich (8) tyZdriov odo diia odpisania finanénych prostriedkov z UGtu.

¢) Reklamdcie transakcie uskutocnenej prostrednictvom Platobnej karty mozno podat do stodvadsiatich (120) dni odo dia
zUGtovania tejto transakcie na Utte Klienta. V pripade ak je Reklamécia podand neskor, Banka v zmysle medzindrodnych
reklamacnych pravidiel kartovych spolo¢nosti nezarucuje, Ze Reklamaciu bude mozné presetrit.

Reklamdcie platieb za medzindrodné dobierkové zasielky su prijimané v lehote do Siestich (6) mesiacov po dni podania zdsielky.
Lehoty na rozhodnutie Banky o opravnenosti Reklamacie a Vybavenie Reklamacie:

Ak nie je uvedené v tomto Reklamacnom poriadku inak, Banka ur¢i sposob Vybavenia Reklamécie bez zbytoéného odkladu odo
dna uplatnenia Reklamdcie a v odovodnenych pripadoch, t. j. najmé v pripadoch vyZadujlcich zloZité postdenie, najneskor do 30
dni odo dna uplatnenia Reklaméacie. Po urCeni spdsobu Vybavenia Reklamdcie je Banka povinnd Reklamdciu vybavit v lehote nie
dihSej ako 30 dni odo dria uplatnenia Reklamacie.
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4.2.2 0Osobitné lehoty na vybavenie Reklamacie:

4.3

4.4

a) Reklamacia vztahujiica sa na poskytovanie platobnych sluZieb v zmysle Zakona o PS:
— Banka rozhodne o opravnenosti Reklamdcie bezodkladne, najneskdr vSak do 15 pracovnych dni odo dria dorucenia
riadnej Reklamdcie Banke; ak je to oddvodnené a lehotu 15 pracovnych dni nie je mozné dodrzat, Banka poskytne
Klientovi predbeznu odpoved so Specifikaciou dévodov oneskorenia odpovede na Reklaméciu, pricom lehota na dorucenie
koneCnej odpovede nesmie presiahnut 35 pracovnych dni;

— ak ide o Reklamé&ciu vztahujlcu sa k platobnym sluzbam poskytovanych v inej mene ako mene EUR, alebo v ingj mene
ako je mena niektorého zo zmluvnych Statov Dohody o Eurdpskom hospodarskom priestore v ramci Eurdpskeho
hospodarskeho priestoru, ako i v pripade Reklamdcie vztahujlcej sa k platobnym sluzbam poskytovanym v kazdej mene
mimo Eurdpskeho hospodarskeho priestoru, nesmie celkové vybavenie Reklamdcie trvat dihSie ako 35 pracovnych dni,
v zZlozitych pripadoch nie dihSie ako Sest (6) mesiacov.

— Reklaméciu, obsahom ktorej je Ziadost o vratenie pefiaznych prostriedkov autorizovanej platobnej operacie vykonanej na
zaklade platobného prikazu predloZeného prijemcom alebo prostrednictvom prijemcu, je Banka povinna vybavit v lehote
desiatich (10) pracovnych dni od prijatia takejto Reklamacie.

b) Reklamacia tykajiica sa uiveru na byvanie v zmysle Zadkona o iveroch na byvanie:
— 0 opravnenosti Reklamdcie je Banka povinna rozhodnut bezodkladne;

—  vybavenie Reklamacie nesmie trvat viac ako 30 kalendarnych dni, v zlozitych pripadoch nie viac ako tri (3) mesiace.
Banka je povinna informovat Klienta o potrebe predizenia 30-dnovej lehoty v ramci tejto lehoty.

¢) Reklamacia — staznost v zmysle Zakona o finanénom sprostredkovani:
— Banka je povinnd Reklamdciu vybavit a prijat opatrenia na jej vybavenie v lehote 30 kalendarmych dni odo dna jej
doruCenia;

—  0sposobe vybavenia Reklamacie Banka informuje Klienta v lehote 30 dni odo dria dorucenia Reklamacie, v odvodnenych
pripadoch mozno tuto lehotu predlZit, a to najviac na 60 kalendamych dni odo dia jej dorucenia. Banka je povinna
informovat Klienta o potrebe predizenia 30-driovej lehoty v ramci tejto lehoty.

d) Reklamacia medzinarodnych postovych platobnych sluzieb:

— Reklamdcie platieb za medzinarodne dobierkové zasielky musia byt vybavene v lehotach podla bodu 4.2.2 pism. &)
Reklamactného poriadku, pricom tdto lehota moze byt primerane predlzend najviac na Sest (6) mesiacov odo dria prijatia
platobného prikazu, a to z dovodu potreby stcinnosti od poskytovatelov platobnych sluzieb alebo poStovych podnikov
v zahranici.

e) Reklamacia na sluzby poskytované v siilade so Zakonom o cennych papieroch:
—  Banka poskytne Klientovi odpoved bez zbyto&ného odkladu, najneskor v lehote 30 kalendarnych dni odo dria jej dorucenia;
—  vpripade, Ze do uplynutia vySsie uvedenej lehoty (30 kalendarnych dni) nie je mozne poskytnit odpoved Klientovi, Banka
informuje Klienta o potrebe predlzenia 30-driovej lehoty a o priinach potreby prediZenia lehoty na Vybavenie Reklamacie.
Banka zarover uvedie, kedy najneskor bude Reklamécia vybavena.

0 sposobe Vybavenia Reklamdcie Banka Klienta informuije bez zbyto&ného odkladu po Vybaveni Reklamacie.

V pripade, ak Klient nesuhlasi so sposobom Vybavenia Reklamédcie, jeho dalSie podanie ako reakcia na informdciu o0 spsobe
Vybavenia Reklamdcie v zmysle bodu 4.3 tohto Reklama¢ného poriadku:

a) bude za predpokladu, ak v fiom Klient uvedie dalSie skutocnosti v povodnej Reklamacii neuvadzané, posudzované ako nova
Reklamdcia a Banka uskutocni nové Reklamacné konanie;

b) akv fiom Klient neuvedie dalSie skutoénosti, neZ skutocnosti uvadzané v povodnej Reklamdcii, je Banka opravnena
postupovat spésobom podla bodu 3.6 tohto Reklamaéného konania; Banka o aplikdcii tohto postupu Klienta
upovedomi spdsobom zohladriujuicim formu, v akej Klient toto podanie uplatnil.
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5.1

5.2

6.1

6.2

6.3

6.4

Clanok V
Naklady Reklamacného konania

Naklady, ktoré Banke v suvislosti s vybavenim Reklamdcie vzniknu, znaSa Banka.
Naklady spojené s vyhotovenim Reklamdcie, vratane jej priloh a s predlozenim Reklaméacie Banke znasa Klient.
Clanok VI
Zaverecné ustanovenia

Tento Reklamacny poriadok nadobuda platnost diiom 15.09.2018, ktory je zdroveri diiom jeho uverejnenia a ucinnost dria
01.10.2018. Nadobudnutim uc¢innosti Reklama¢ného poriadku sa rusi a nahradza Reklamacny poriadok Banky ucinny od
13.01.2018.

Otazky tykajuce sa vzajomnych prav a povinnosti Banky a Klienta vyslovne tymto Reklamacnym poriadkom neupravené, sa spravuiju
zmluvnou dokumentaciou vztahujlicou sa k produktu a/alebo Sluzbe Banky tvoriacej predmet Reklamdcie Klienta.

Neoddelitelnou stcastou tohto Reklamacného poriadku je jeho priloha, a to vzor podania na uplatnenie Reklamécie podla bodu
2.1 pism. a).

Tento Reklamacny poriadok je dostupny na kazdom Obchodnom mieste Banky a na internetovej stranke Banky
www.postovabanka.sk.
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