CSOB

REKLAMA CNY PORIADOK CESKOSLOVENSKEJ OBCHODNEJ BANKY, a.s.

Ceskoslovenska obchodna banka, a.s
(@alej len ,Banka®)

vydava v sulade so vSeobecne zavaznymi pravnyadipsmi platnymi v Slovenskej republike,
predovSetkym v sulade s ustanoveniami zakoénad92/2009 Z. z. o platobnych sluzbéch
a 0 zmene a doplneni niektorych zakondaléj len ,zakon o platobnych sluzbach®) a zakéna
250/2007 Z. z. o ochrane spotrebitea 0 zmene zakona Slovenskej narodnej rady 37Q@/2B9

o priestupkoch v zmeni neskorsich predpisov tenakl@®nany poriadok Ceskoslovenskej
obchodnej banky, a.sd’élej len ,reklamany poriadok®) s dinnog’ou od 01.04.2010.

1.

Ucel

1.1.

1.2.

1.3.

1.4.

Reklama&ny poriadok upravuje yahy medzi Bankou a klientom vyplyvajuce
z reklam&ného konania. Reklarsaé konanie je konanim, ktoré Banka vedie na
zéklade uplatnenia naroku klienta na preverenidwsmsti a kvality produktov a sluzieb
poskytovanych Bankoul@lej len ,reklamacia®).

Reklamany poriadok je stag’ou VSeobecnych obchodnych podmienakalgj len
,VOP"), Osobitnych obchodnych podmienol’alej len ,O0P*), ako aj vSetkych
samostatnych obchodnych podmienok vydanych Bankoa jpdnotlivé bankové
produkty.

V pripade, ak sa ustanovenia VOP, OOP alebo satngska obchodnych podmienok
vydanych Bankou pre jednotlivé bankové produktyiali®©d ustanoveni tohto
reklam&ného poriadku, maju ustanovenia VOP, OOP alebdugrigch samostatnych
obchodnych podmienok predmogred jednotlivymi ustanoveniami tohto reklatného
poriadku.

Reklamany poriadok je k dispozicii vo vSetkych prevadzkovypriestoroch Banky
pristupnych verejnosti a na internetovej strankekgavww.csob.sk

Zasady prijimania reklamacii

2.1.

2.2.

2.3.

Reklamacie mdzu ypodané pisomne (na adre€ieskoslovenska obchodna banka,
a.s., Kontaktné centrum, Gundigdva 8, 811 05 Bratislava), ustne, telefonicky, asob
na obchodnom mieste Banky, faxom alebo prostredmict elektronickej poSty
(kontaktne_centrum@-csob)sk

Z podania reklamacie musi tbyrejme, kto ju podava @ je predmetom jej obsahu.
Klient je povinny predlodi k reklamacii vSetky doklady tykajuce sa prislu&néh
obchodu alebo sluzieb preukazujice skntsti nim tvrdené. V pripade, Ze reklaméacia
neobsahuje poZadované ndlezitosti, je Banka opnévmngzva klienta telefonicky
alebo pisomne na upresnenie reklamovaného nareko ala doplnenie pozadovanych
dokladov. V pripade, Ze klient reklamovany nérokipresni alebo nedolozi Bankou
pozadované doklady, Banka bude jeho reklaméaciajmxa’ za neopravnenda.

V pripade Ustnej, resp. telefonickej reklamécie intys vyhotoveny zaznam (pisomny,
prip. hlasovy) aklient v zmysle VOP suhlasi s jalyotovenim. Pri reklaméaciach
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2.4,
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podanych elektronicky, kedy neméze Banka avéoioznos klienta, vybavi takéto
podanie poskytnutim informécie, ktora nebude obsathmformacie tvoriace bankové
tajomstvo, resp. pokiaBanka uzna za vhodné, vybavi podanie pisomnoudoyra to
zaslanim odpovede na koreSponttgnadresu klienta, spdsobom v zmysle prisluSnych
ustanoveni VOP.

Za reklamaciu sa nepovaZzuje:

» Ziadog klienta o identifikaciu platby alebo identifikaciprikazcu platby, resp.
vkladatéa na et klienta, vedeného v Banke

» Ziadog o sprostredkovanie vratenia platby

» Ziadog o zruSenie platby pripravenej k odoslaniu

» Ziadog o kopiu vkladového alebo vyberového listka

» doziadanie nahradného vypisu, Ziatlasdoplnenie Udajov o prikazcovi alebo
Specifikacia platby

» Ziadog o preverenie nedostatkov, ktoré klient spésolnjiav konanim v rozpore
s dobrymi mravmi, zjavne bez Uumyslu vytirodukt alebo sluzbu Banky, &io
ktorej ziados smeruje

* podnet klienta na zlepSenie sluzieb Banky, na apvgdavanych dokumentov

» Ziadog informaného charakteru, ktorej predmetom nie je Ziddmpreverenie
spravnosti a kvality sluzieb, poskytovanych Bankou

» vyZiadanie potvrdenia o pripisani platby od bankjepcu na Ziadasklienta

* vystavenie potvrdenia o zrealizovanej platbe

3. Lehoty na podanie reklamacii

3.1.

3.2.

3.3.

Klient je povinny uplatrii reklaméciu véi Banke spésobom uvedenym v bode 2.1. bez
zbytatného odkladu odor zistenia tejto skutmosti, najneskér vsak do 13 mesiacov
odo dia odpisania finamych prostriedkov z platobnéhoc¢ta alebo pripisania
finanénych prostriedkov na platobnyceét v pripade reklamacie platobnej sluzby,
v ostatych pripadoch do 6 mesiacov odta,dkedy mal klient mozn@s zistit’
skutatnod’, ktora je predmetom reklamacie.

Klient/pouzivaté platobnej sluzby mé nérok na napravu neautorizejvalebo chybne
vykonanej platobnej operacie len vtedy, ak bez &ingho odkladu, najneskér vsak do
13 mesiacov odo ih odpisania finamych prostriedkov z platobnéhodtd, resp.
pripisania finatnych prostriedkov na platobnyc€t neautorizovanu, alebo chybne
vykonanu platobnu operéciu na svojom platobnate @zndmi Banke ako reklaméciu
predmetnej platobnej operacie. O opravnenosti ne&tde rozhodne Banka bezodkladne
a o vysledku reklamacie bude pouziVatplatobnych sluzieb informovany bez
zbytatného odkladu pisomne.

Lehota na podanie Ziadosti o vratenie firarch prostriedkov autorizovanej platobnej
operacie, vykonanej na zaklade platobného prikaredlozeného prijemcom, resp.
prostrednictvom prijemcu, ktord i8p podmienky ustanovené v § 13 zakona
o platobnych sluzbach, je 8 tym/ odo dha odpisania finamych prostriedkov

z platobného &u. Ak poskytovate platobnych sluzieb (Banka, prip. ind banka)
zaprtinil chybné vykonanie uhrady, v désledku ktoréhetabp bezdévodné obohatenie
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prijemcu platby, vykona opravné &avanie, a to opravnym Ztovanim na platobny
Ucet, alebo z platobnéhatin prijemcu.

3.4. V pripade reklamacii sluzby savisiacej s pouzivapiatobnej karty, ak klient nesuhlasi
S0 zawtovanou transakciou realizovanou platobnou kartoanou k dtu majitd’a
Uctu, ma pravo podareklamaciu pisomne a bez zbyného odkladu odoith zistenia
skutatnosti, avSak v lehote najneskér do 13 mesiacov atundu uskuténenia
transakcie. Povinngsu drzitda karty je podéreklamaciu v tej pohiike Banky, ktora
spravuje det, ku ktorému je platobna karta vydana a predldastupni dokumentéciu,
ktora sa v#ahuje k predmetnej transakcii. Banka uplatni rekleion transakcie az po
predlozeni vSetkychiou poZzadovanych dokladov. Presna Specifikacia poaagch
dokladov je pre klienta k dispozicii v Podmienkarlke vydanie a pouzivanie platobnej
karty.

3.5. Platné uplatnenie reklamacie klientom nezbavugnkh povinnosti pinisvoje zavazky
vo¢i Banke po celt dobu trvania reklatného konania, ato ani v pripade,dkge
reklamécia klienta opravnend a ako taka ma bezpadrsi préinnd savislos s plnenym
zavazkom.

4. Lehoty na vybavenie reklam@cii

4.1. Banka rozhodne o opravnenosti reklamacie pri ptatob sluzbach ihng v zlozitych
pripadoch do troch pracovnych dni. Do tejto lehséy nezapgta ¢as potrebny na
odborné posudenie reklamovanej chyby v rozsahuatafxidsiatich dni.

4.2. Pri reklaméciach transakcii realizovanych platobnlgartami utuje prijimajica banka
lehotu na vyjadrenie sa k reklamovanej transakaiiaaodpové Banke v zmysle
pravidiel prislusnej Kartovej spainosti alebo pravidiel Zdruzenia pre bankové karty
SR. Banka informuje klienta o priebehu vybavovaeidamacii najneskér do 30 dni od
jej podania. O vysledku reklamacie informuje Banth&ite’a karty aZz po dodani
odpovede od prijimajucej banky.

4.3. Banka vybavuje ostatné reklamécie iinenajneskodr vsak v lehote 30 dni oddad
uplatnenia reklamacie klientom.

5. Opravnenog’ reklamécie

5.1. Za neopravnenu sa povazuje reklamacia,

* ak je vrozpore so vSeobecne zavaznymi pravnynapgiseni alebo dobrymi mravmi

» reklamacia sluzieb, ktoré nevyplyvaju zo zmluvngktahu medzi klientom a Bankou

» reklamacia, v ktorej sa uvadzané skuatusti nezakladaju na pravde

» reklamacia podana po uplynuti lehoty na podanineécie.

5.2. Banka nie je povinn& odpoved&lientovi alebo vies reklam&né konanie na podnet,
ktory nie je reklamaciou pdd bodu 2.4. tohto reklaryaého poriadku, ako ani na
opakovany podnet klienta, poKiggho opakované podanie je zjavne neopodstatnené.
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6. Naklady spojené s vybavovanim reklamacii

6.1. Pokid nie je vtomto reklantgom poriadku stanovené inak, naklady spojené s
vybavovanim reklamacie, bez laldu na to,éi je reklaméacia opravnena alebo nie,
uhradza Banka.

6.2. Vynimku tvoria:

* Reklamacie vykonavania cezhramych Uhrad, na ktorych sa spravidla pddjé
zahrantné banky, kedy méa Banka &oklientovi pravo na uUhradu skutoych
nakladov na vybavenie tejto reklamécie v takom abmsa za takych podmienok,
ktoré st vymedzené v Informacii o lehotéchskoslovenskej obchodnej banky, a.s.
pre vykonavanie platobnych sluzieb uverejnenejev@dzkovych priestoroch Banky
pristupnych verejnosti a na internetovej strankekgavww.csob.sk.

* Neopravnené reklamacie transakcii platobnych kari8R, pri ktorych je banka
opravnena &tova® majitd’ovi U¢tu poplatok potla Sadzobnika poplatkov ako
i neopravnené reklamacie transakcii platobnychekavizahrarii, pri ktorych je
pod’a Sadzobnika poplatkov banka opravnegtoua majitd’ovi ¢tu skut@né
naklady banky na vybavenie reklamacie.

7. Vyluéenie zodpovednosti Banky

7.1. Okrem dovodov vyltenia alebo obmedzenia zodpovednosti 'aodbchodnych
podmienok pre prislusny produkt, VOP a OOP, Bankaodpoveda za poruSenie
povinnosti pri poskytovani platobnych sluzieb vtedik preukaze, Ze poruSenie jej
povinnosti bolo spdsobené okoldami vylwiujucimi zodpovednaspod’a Obchodného
zakonnika alebo postupom gadosobitného predpisu.

7.2. Za okolnosti vyldujuce zodpovedndssa povazuje prekazka, ktora nastala nezavisle od
vOle povinnej strany a brani jej vsplneni jej powsti, ak nemozno rozumne
predpokladé, Ze by povinna strana tato prekazku alebo jejetksi odvratila alebo
prekonala, a’alej, Ze by Wase vzniku zavazku tato prekazku predvidala.

8. Zaverefné ustanovenia

8.1. Banka je opravnena v zavislosti od zmien prisluBrmyavnych predpisov zmenalebo
Uplne nahradi tento reklamény poriadok. Tato zmenu Banka zverejni vo svojich
obchodnych priestoroch sd@nim &innosti nového znenia reklagreého poriadku.

8.2. Pre upravu vzajomnych prav apovinnosti v reklaman konani pokh tohto
reklam&ného poriadku sa primerane pouZziju ustanovenia B@Rky v zneni platnom
a innom ku diu uplatnenia reklamacie klientom.

8.3. Tento reklam&ny poriadok nadobudaiiinnog’ 01.04 .2010.
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