CSOB

STAVEBNA SPORITELNA

REKLAMACNY PORIADOK

CSOB stavebna sporitelfia, a.s., so sidlom Zizkova 11, 811 02 Bratislava, ICO: 35799200 zapisana
v Obchodnom registri Okresného stdu Bratislava |, odd. Sa, vlozka &islo 2590/B (dalej CSOB SP
alebo banka) vydava tento reklamacny poriadok ( dalej reklamacny poriadok) za ucCelom
informovania svojich klientov o podmienkach a spOsobe reklamacie a so zamerom zvySovania
kvality poskytovanych sluzieb.

1. Uvodné ustanovenia

1.1. Reklamaény poriadok upravuje vztahy medzi CSOB SP a klientom vyplyvajtce z reklamaéného
konania. Reklamac¢né konanie je konanim, ktoré banka vedie na zaklade uplatnenia naroku klienta
na preverenie spravnosti a kvality produktov a sluzieb poskytovanych bankou ( dalej ,reklamacia®).

1.2. Reklamacia je pisomné podanie, ktorym klient uplatfiuje pravo zo zodpovednosti za vady sluzZieb
poskytovanych CSOB SP, nedodrzanim povinnosti vyplyvajucich zo zakona &. 310/1992 Zb. o
stavebnom sporeni, zo VSeobecnych obchodnych podmienok pre stavebné sporenie (dalej VOP)
alebo zo zmluvy o stavebnom sporeni, resp. zo zmluvy o medziuvere a stavebnom Uvere.

1.3. Staznost je pisomné alebo ustne podanie klienta, smerujuce voc&i konaniu jednotlivych
zamestnancov CSOB SP, ktoré poukazuje na nedostatky v postupoch banky, pripadne vogi forme
a obsahu poskytnutych informacii (poskytovanie informacii, vystupovanie, komunikacia, postup pri
vybavovani réznych poziadaviek klientov atd.). Staznostou je aj pisomné alebo Ustne podanie
zaujemcu o stavebné sporenie/klienta na poruSenie povinnosti finanéného sprostredkovania,
vyplyvajuce zo zakona €. 186/2009 Z. z. o finanénom sprostredkovani a finanénom poradenstve.
Pre nalezitosti s taznosti (vratane staznosti na poruSenie povinnosti finanéného sprostredkovania),
lehoty na ich vybavenie a postup pri ich vybavovani platia primerane ustanoveniam ¢lankov tohto
reklamacéného poriadku.

1.4.V pripade, ze klient nevie posudit, ¢i ide o reklamaciu alebo staznost, rozhodujuci pre
posudenie sa stava obsah a banka si vyhradzuje pravo posudit’ tuto skutocnost. Za reklamaciu
nebude povazovat Ziadost klienta, ktora nebude mat’ sporny charakter.

2. Zasady prijimania reklamacii
2.1. Reklamécie a staznosti, v zmysle bodu 1.2. a 1.3. klient podava:

+ pisomne na kore$pondenénl adresu CSOB stavebna sporitelfia, a.s., P.O.BOX 813 23, 813 23
Bratislava

* Ustne, prostrednictvom ktoréhokolvek obchodného zastipenia CSOB SP (reklamécia, ktora sa
vybavi na mieste sa neregistruje),

« telefonicky na Cisle Infolinky: 0800 111 303 v Case medzi 8.30 hod. do 17.00 hod., alebo
prostrednictvom elektronickej poSty na adrese (csobsp@csobsp.sk).
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2.2. Z podania reklamacie musi byt zrejmé, kto ju podava a ¢o je predmetom jej obsahu. Klient je
povinny predlozit k reklamacii vSetky doklady tykajuce sa prislusného obchodu alebo sluZieb
preukazujuce skutoCnosti nim tvrdené. V pripade, ze reklamacia neobsahuje pozadované
nalezitosti, je banka opravnena vyzvat klienta pisomne na upresnenie reklamovaného naroku alebo
na doplnenie poZadovanych relevantnych dokladov a stanovit termin predlozenia. Ak klient v
stanovenom termine doklady takto vyZiadané nepredlozi, banka sa nebude reklamaciou zaoberat.

2.3. V pripade ustnej, resp. telefonickej reklamacie musi klient do 2 pracovnych dni pisomne, alebo
elektronicky potvrdit’ reklamaciu. Pri reklamaciach podanych elektronicky , kedy neméze banka
overit’ totoznost klienta, vybavi takéto podanie poskytnutim informacie, ktora nebude obsahovat
informacie tvoriace bankové tajomstvo, resp. pokial banka uzna za vhodné, vybavi podanie
pisomnou formou, a to zaslanim odpovede na koreSpondencnu adresu klienta, sposobom v zmysle
prislusnych ustanoveni VOP.

3. Lehoty na podanie reklamacii

3.1. Klient je povinny uplatnit reklaméaciu vosi CSOB SP spésobom uvedenym v bode 2. bez
zbyto€ného odkladu odo dia zistenia tejto skutoCnosti, najneskodr vdak do 6 mesiacov odo dria kedy
mal klient moznost zistit' skuto¢nost, ktora je predmetom reklamacie, pokial sa banka s klientom
nedohodne inak.

3.2.V pripade, ak vSeobecne zavazny pravny predpis stanovuje dlhsiu dobu zodpovednosti za vady
sluzby poskytnutej bankou klientovi nez je doba uvedena v prvej vete tohto odseku a ak takyto
predpis neumozfiuje, aby sa zmluvné strany dohodli na dobe odlidnej, ako stanovuje tento predpis,
musi sa reklamacia uplatnit’ najneskér v lehote uréenej tymto predpisom.

3.3. Platné uplatnenie reklaméacie klientom nezbavuje klienta povinnosti pinit svoje zavazky vo i
banke po celu dobu trvania reklama¢ného konania, a to ani v pripade, ked je reklamacia klienta
opravnena a ako taka ma bezprostrednu pri€innu suvislost s plnenym zavazkom.

4. Lehoty na vybavenie reklamacii

4.1. Lehota na vybavenie reklamacie/staznosti zaCina plynut diiom prevzatia reklamacie/staznosti.
CSOB SP spravidla nepotvrdzuje prijatie reklamacie/staznosti.

4.2. Dhom prevzatia reklamacie sa rozumie pri reklamaciach podanych:

« v pisomnej podobe — defi prevzatia reklamacie podatelfiou CSOB Finanénej skupiny;

« formou poStovej zasielky alebo elektronickou formou — der doru€enia reklamacie do podatelne
CSOB Finanénej skupiny, resp. do prislusnej schranky elektronickej posty,

* osobne, telefonicky — den prevzatia reklamacie klientskym poradcom stavebného sporenia, resp.
pracovnikom zabezpecujucim prevadzku Infolinky.
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4.3. Reklamacie budu v zasade vybavené v obdobi do 30 kalendarnych dni od datumu prevzatia
reklamacie a to v listinnej podobe, alebo zmluvne dohodnutym spésobom na trvanlivom médiu. V
mimoriadnych a zlozitych pripadoch, vyzadujucich si rozsiahle Setrenie, kedy nebude mozné
dodrzat ur€enu lehotu, musi byt klientovi v tejto lehote pisomne poskytnuta predbezna odpoved s
jasnym uvedenim dévodov oneskorenia odpovede na reklamaciu a termin konec¢nej odpovede.
Lehota na doru€enie koneénej odpovede nesmie presiahnut 35 pracovnych dni.

4.4. Reklamacia, ktora sa tyka vyhradne inej pravnickej alebo fyzickej osoby, musi byt klientovi
vratena najneskor do 5 pracovnych dni odo dna doru€enia reklamacie.

4.5. V suvislosti s podanim reklamacie a jej preSetrovanim nebude banka uplatiiovat’ voci klientovi
Ziaden postih. Naklady spojené s reklamaciou zna8a banka, ¢im nie je v pripade neopravnenej
reklamacie dotknuté pravo na nahradu Skody banky. V tom pripade ma banka po preukazani
neopravnenosti pravo na uhradu nevyhnutnych skuto¢nych nakladov na vybavenie tejto reklamacie
a klient je povinny ich uhradit'.

5. Opravnenost’ reklamacie

5.1. Za neopravnenu sa povaZzuje reklamacia:

* ak je v rozpore so vSeobecne zavaznymi pravnymi predpismi alebo dobrymi mravmi,

* reklamacia sluzieb, ktoré nevyplyvaju zo zmluvného vztahu medzi klientom a CSOB SP

* reklamacia, v ktorej sa uvadzané skutoCnosti nezakladaju na pravde,

* reklamacia podana po uplynuti lehoty na podanie reklamacie.

5.2. CSOB SP nie je povinna odpovedat klientovi alebo viest reklama&né konanie na opakovany
podnet klienta, pokial jeho opakované podanie je zjavne neopodstatnené.

6. Zaverecné ustanovenia

6.1. Reklamacny poriadok je verejnosti k dispozicii na internetovej stranke CSOB SP www.csob.sk.
v Casti Délezité dokumenty a v obchodnych priestoroch banky.

6.2. Banka je opravnena reklamacny poriadok upravovat a menit. Zmenu reklamacného poriadku
banka zverejhuje na svojej internetovej stranke, v obchodnych priestoroch alebo inym vhodnym
spésobom. Zverejnenie zabezpeci najneskor v den ucinnosti zmeny.

6.3.Tento reklamacny poriadok nadobuda platnost a ucinnost dria 01. 06. 2018.
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