Reklamaény poriadok Privatbanky, a.s.

uvoD

Privatbanka, a.s., so sidlom Einsteinova 25, 851 01 Bratislava, 1CO: 31 634 419, zapisana
v obchodnom registri Okresného sudu Bratislava I., oddiel Sa, vlozka ¢. 3714/B (dalej len ,banka®),
vydava v sulade s pravnym poriadkom Slovenskej republiky tento Reklamacny poriadok Privatbanky,
a.s. (dalej len ,reklamaény poriadok®), a to s i€innost'ou od 1. marca 2018.

Reklamacny poriadok upravuje vzajomné prava a povinnosti Klienta a Banky v suvislosti
s reklamaénym konanim.
Reklamaénym konanim je konanie, ktoré banka vedie na zaklade uplatnenia naroku klienta na
preverenie spravnosti a kvality produktov a sluzieb poskytovanych bankou a pri ostatnych podnetoch
zo strany klienta v rozsahu a spdsobom podla vSeobecne zavaznych pravnych predpisov a tohto
reklamacného poriadku.

Reklamacny poriadok zverejiiuje banka na svojich obchodnych miestach a v elektronickej forme na jej
webovom sidle www.privatbanka.sk v ¢asti ,Dokumenty“ a ,Na stiahnutie®.

Pravidla reklamaéného konania

Reklamaciou sa na ucely tohto reklamacného poriadku rozumie uplatnenie naroku klienta (fyzickej
osoby resp. pravnickej osoby) zo zodpovednosti banky za poruSenie jej povinnosti podfa zakona
o platobnych sluzbach, zakona o cennych papieroch a investi¢nych sluzbach, zakona o ochrane
spotrebitela alebo inych vieobecne zavaznych pravnych predpisov vztahujicich sa na poskytovanie
platobnych sluzieb, ako aj uplatnenie prava klienta namietat' kvalitu a spravnost’ sluzieb poskytnutych
bankou podla podmienok dohodnutych v Zmluvach uzatvorenych medzi bankou a klientom spésobom
a Vv lehotach ur¢enych tymto Reklamaénym poriadkom.

Za reklamaciu sa nepovazuje napr.:

- ziadost Klienta o identifikaciu platby, prikazcu platby resp. vkladatela na Gcet klienta
a/alebo banky,

- Ziadost o sprostredkovanie omylom poukazanej platby,

- Ziadost o preSetrenie alebo doplnenie udajov,

- Ziadost informacného charakteru,

- Specifikacia platby, a

- odvolanie klienta proti rozhodnutiu banky o neschvéleni poZadovaného uverového
produktu,

- Ziadost, predmetom ktorej nie je namietka proti spravnosti a kvalite sluZieb vykonavaného
prevodu,

- staznost klienta, pokial sa zistovanim banky preukaze zjavna nepravdivost uvedenych
skuto&nosti a tato spbésobuje zanik prava klienta doZadovat sa napravy a/alebo iného
protiplnenia zo strany banky. V takomto pripade banka vykonava zistovanie opravnenosti
naroku klienta a prislichajiuce ukony rovnako ako pri riadnej reklamacii, avSak vSetky
poplatky a iné naklady banky u&elne vynalozené na zistovanie dodato¢nych informacii pre
klienta nad ramec Standardnej informacnej povinnosti banky plati klient,

- dalSie ziadosti informaéného charakteru, ktorej predmetom nie je ziadost klienta o
preverenie spravnosti a kvality konkrétnej, individualne poskytnutej sluzby klientovi
bankou.


http://www.privatbanka.sk/

Podmienky prijatia reklamacii

Banka prijima reklamacie klientov zasadne v pisomnej forme. Reklamacia musi byt doru¢ena jednou
z nasledovnych foriem:
a) postou na adresu obchodného sidla banky: Einsteinova 25, 851 01 Bratislava, alebo
b) osobne na ktoromkolvek obchodnom mieste banky v prevadzkovom ¢ase tohto obchodného
miesta.

Kazda reklamacia musi obsahovat najma:

e identifikacné udaje klienta, ktory reklamaciu podava. V pripade klienta fyzickej osoby
musi obsahovat meno, priezvisko, adresu trvalého pobytu alebo prechodného pobytu
stazovatela, rodné dislo, vlastnoruény podpis. Ak staznost podava pravnicka osoba,
musi obsahovat jej ndzov a sidlo, identifikatné Cislo, meno a priezvisko osoby
opravnenej za fu konat osobu vo veci, ktorej sa reklamacia tyka a jej vlastnoruény
podpis osoby opravnenej konat' za tuto pravnicku

e zrozumitelne, urCito a spravne uviest reklamované skutoCnosti, ktoré namieta, t.|.
predmet reklamacie,

o v3etky prislusné pravne relevantné doklady k obchodu alebo sluzbe, preukazujuce
skutoCnosti tvrdené klientom v reklamacii (okrem pripadov, ked osobitny pravny predpis
uklada dokazné bremeno na banku)

e prava, ktoré voli banke uplatriuje a ktoré klient nie je opravneny neskdr menit bez
suhlasu banky,

e staznost adresovat na Odbor pravny a ludskych zdrojov Privatbanky, a.s.

V podani klient méze uviest telefonicky kontakt resp. elektronicku adresu.
Lehoty na podanie reklamacie

Klient je povinny uplatnit reklamaciu vo€i banke spésobom uvedenym v tomto reklama&nom poriadku,
a to bez zbyto&ného odkladu odo dha zistenia reklamovanej skuto¢nosti, najneskér vsak do :

- 13 mesiacov odo dha odpisania finanénych prostriedkov z platobného uétu alebo
pripisania finanénych prostriedkov na platobny uc¢et v pripade neautorizovanej alebo
chybne vykonanej platobnej operacie, v pripade reklamacie platobnej sluzby;

- 8 tyzdiiov odo diia odpisania finanénych prostriedkov z Uctu v pripade podania ziadosti
klienta o vratenie finanénych prostriedkov autorizovanej platobnej operacie vykonanej na
zaklade platobného prikazu predlozeného prijemcom alebo prostrednictvom prijemcu
(inkaso). Ak Kklient vo vy38ie uvedenych lehotach nevytkne Banke takto zistenu
skuto&nost, zanikaju jeho prava zo zodpovednosti za vady;

- v ostatnych pripadoch do 6 mesiacov odo dfia, kedy mal klient moznost' zistit' skuto€nost,
ktora je predmetom reklamacie;

Reklamaéné konanie

Reklamacné konanie sa zacina dfiom prijatia podania. Banka ihned po prevzati reklamacie podanej
na predpisanom tlaive Klientovi pisomne potvrdi prevzatie reklamacie a informuje ho o spOsobe
vybavenia reklamacie, ako aj o lehotach a poplatkoch.

Ak klientom predloZzenda reklamacia nebude obsahovat skuto&nosti potrebné na jej preSetrenie, alebo
klient nedolozi podklady potrebné na jej posudenie, je banka opravnena vyzvat klienta aby reklaméciu
(poZadované udaje alebo doklady) v urcitej lehote doplnil. Do odstranenia chyb reklamacie zo strany
klienta neplynie banke lehota na vybavenie reklamacie. Klient je povinny poskytnut Banke
pozadovanu sucinnost na objasnenie reklamacie. Pokial Klient odmietne tuto sucinnost
v pozadovanej lehote poskytnut, banka nie je povinna vykonat dalSie preverenie reklamacie a nie je
povinna dalej skumat jej opravnenost. V tomto pripade banka reklamaciu odlozi a nebude sa s fiou
dalej zaoberat.



Lehoty na vybavenie reklamacii

Banka nasledne po prevzati reklamacie preveri, ¢i platobna operacia bola autentifikovana, riadne
zaznamenana, zauctovana a ¢i na fiu nemala vplyv nejaka technicka porucha alebo iny nedostatok,
ak klient popiera, Ze vykonanu platobnu operaciu autorizoval, alebo tvrdi, Ze platobna operacia bola
vykonana nespravne.

Banka rozhodne o opravnenosti reklamacie v tychto lehotach:

a) celkové vybavenie reklamacie nesmie trvat viac ako 30 kalendarnych dni odo dha uplatnenia
reklamacie,

b) o opravnenosti reklamacie vztahujucej sa na poskytovanie platobnych sluzieb v zmysle
zakona o platobnych sluzbach, banka rozhodne bezodkladne, najneskdr vSak do 15
pracovnych dni odo dna doruéenia reklamacie. O vysledku reklamacie je banka povinna
informovat klienta bez zbytoéného odkladu spésobom dohodnutym v ramcovej zmluve. Ak je
to odévodnené a lehotu 15 pracovnych dni nie je mozné dodrzat, banka je povinna klientovi
predbeznu odpoved s jasnym uvedenim dévodov oneskorenia odpovede na reklamaciu
a termin konec¢nej odpovede. Lehota na dorucenie konecnej odpovede nesmie presiahnut 35
pracovnych dni,

¢) na vybavovanie reklamacii pri platobnych sluzbach v cudzej mene mimo Eurdépskeho
hospodarskeho priestoru celkové vybavenie reklaméacie nesiem trvat dihdie ako 35
pracovnych dni, v zlozitych pripadoch nie dlhSie ako Sest mesiacov,

d) o opravnenosti reklamacie vztahujicej sa na vratenie penaznych prostriedkov autorizovane;j
platobnej operacie vykonanej na zaklade platobného prikazu predloZzeného prijemcom alebo
prostrednictvom prijemcu Banka rozhodne v lehote 10 pracovnych dni odo dna prijatia
Ziadosti klienta.

Opravnenost’ reklamacie
Za neopravnenu sa povazuje reklamacia:
- vrozpore so vdeobecne zavaznymi pravnymi predpismi alebo dobrymi mravmi,
- reklamacia sluzieb, ktoré nevyplyvaju zo zmluvného vztahu medzi bankou a klientom,
- reklamacia, v ktorej sa uvadzané skuto¢nosti nezakladaju na pravde,
- reklamacia podana po uplynuti lehoty na podanie reklamacie,
- alebo na zaklade posudenia skutkového stavu reklamacie.

Banka nie je povinnd odpovedat klientovi alebo viest reklamacné konanie na podnet, ktory nie je
reklamaciou podla tohto reklama&ného poriadku, ako ani na opakovany podnet klienta, pokial jeho
opakované podanie je zjavne neopodstatnené.

Néaklady spojené s vybavenim reklamacie
Néklady spojené s vybavenim reklamécie znaSa banka. Naklady spojené s vyhotovenim reklamacie
vratane jej priloh a s predloZzenim reklamécie zna3a Klient.

V pripade reklamacii, u ktorych sa preukaze zjavna nepravdivost skuto¢nosti v nej uvedenych (kedy
klientovi neprislicha naprava zo strany banky), vSetky poplatky a iné naklady banky ucelne
vynalozené na zistovanie dodatocnych informacii pre klienta nad ramec Standardnej informacnej
povinnosti banky plati klient.

Vysku nakladov Banka pisomne oznami klientovi.

Vyluéenie zodpovednosti

Okrem dbvodov vylugenia alebo obmedzenia zodpovednosti podfa vdeobecnych obchodnych
podmienok, obchodnych podmienok pre prislusny produkt, Banka nezodpoveda za poruSenie
povinnosti pri poskytovani platobnych sluZieb vtedy, ak preukaze, Ze poru$enie jej povinnosti bolo
spbsobené okolnostami vylu€ujucimi zodpovednost podla Obchodného zakonnika alebo postupom
podla osobitného predpisu.



Banka nezodpoveda za poruSenie povinnosti pri poskytovani platobnych sluZieb v pripade
preukazania, ze poruSenie povinnosti bolo spésobené okolnostami vylu€ujucimi zodpovednost alebo
postupom podla osobitného predpisu, a to najma v tychto pripadoch:

a) ak Banka odmietne vykonanie obchodnej operacie alebo zadrzi neobvyklu obchodnu operaciu,

b) ak Banka pIni depozitni povinnost drzat v zdujme stability meny poc¢as urcitej doby na
osobitnom ucte ustanovené percento objemu pefiaznych prostriedkov,

¢) ak Banka neuskuto€hiuje akékolvek uhrady z tuzemska do zahrani€ia a neprevadza penazné
prostriedky do zahranicia pocas vyhlasenia nudzového stavu v devizovom hospodarstve

d) ak je Banke dnom, kedy sa vklady stali nedostupnymi, pozastavené nakladanie s vkladmi
a zakazané prijimat dalSie vklady,

e) ak pocas vykonu nutenej spravy v Banke spravca po predchadzajucom suhlase NBS ¢iastocne
alebo Uplne pozastavi nakladanie vkladatelov s ich vkladmi v Banke, najdlhSie po dobu 30 dni;

f) ak NBS pred skonéenim konania ulozi banke predbezné opatrenie.

ZAVERECNE USTANOVENIA

Vztahy medzi klientom a bankou sa riadia reklamanym poriadkom platnym v aktualnom case.
Reklamac&ny poriadok je sucastou zmluvnej dokumentacie medzi bankou a klientom.

Banka a klient sa dohodli, Zze pravne vztahy medzi nimi vyslovne neupravené tymto reklamaénym
poriadkom sa budu riadit’ prisluSnymi ustanoveniami jednotlivych zmlav, uzatvorenych medzi bankou a
klientom, prisluSsnymi ustanoveniami VSeobecnych obchodnych podmienok Privatbanky, a.s.,
prislusnymi ustanoveniami osobitnych obchodnych podmienok, vydanych k jednotlivym bankovym
produktom, ustanoveniami Obchodného zakonnika a ostatnych suvisiacich pravnych predpisov
platnych na Gzemi Slovenskej republiky.

Banka je opravnena znenie reklamacného poriadku v désledku zmien prisluSnych pravnych predpisov,
prip. technickych zmien v internych procesoch banky kedykolvek menit alebo dopifiat, prisom kazdu
zmenu reklamacéného poriadku banka klientovi oznami vo forme okamzitej spravy do vypisu z uctu.
Kazda zmena bude klientom k dispozicii najneskér v der jej platnosti.

Aktudlne znenie reklamacného poriadku urci banka zverejnenim najneskér 15 dni pred nadobudnutim
ucinnosti zmeny. Klient je opravneny vyjadrit svoj nesuhlas s takuto zmenou reklamaé&ného poriadku
pisomnym oznamenim doruéenym banke do 15 kalendarnych dni odo dfa jeho zverejnenia. Ak klient
v tejto lehote vyjadri svoj nesuhlas a zaroven nedéjde k dohode, je klient opravneny svoj zmluvny
vztah s bankou ukonéit' s okamZitou platnostou. Rovnako aj banka je opravnena v takomto pripade
zmluvny vztah s klientom vypovedat s okamZitou ucinnostou a vyhlasit svoje pohladavky vodi
klientovi za okamzite splatné.

Ak je predmetom zmeny reklamaéného poriadku zmena v podobe, prijimani alebo vybavovani
reklamacii vztahujiucich sa na poskytovanie platobnych sluzieb v zmysle zakona o platobnych
sluzbach, Banka takdto zmenu ur€i zverejnenim najneskdér 2 mesiace pred nadobudnutim jej
ucinnosti. Klient je v takomto pripade opravneny vyjadrit svoj nesuhlas s takouto zmenou pisomnym
oznamenim doruéenym Banke do 2 mesiacov od zverejnenia zmeny. Ak sa tak nestane, zmeny
a doplnky nadobudaju uginnost v defi v nich uvedeny.

Tento Reklamaény poriadok nadobuda u&innost 1. marca 2018.

VSetky zmluvné vztahy uzatvorené medzi klientom a bankou odo dna ucinnosti tohto reklamaéného
poriadku sa riadia tymto reklamacnym poriadkom, pokial v iom nie je uvedené inak. Klient suhlasi,
aby tento reklamacény poriadok nahradil v pinom rozsahu pdévodné reklamaéné poriadky a obdobné
dokumenty Banky.



