REKLAMACNY PORIADOK

BKS Bank AG, so sidlom St. Veiter Ring 43, A - 9020 Klagenfurt, zapisand v Obchodnom
registri Krajského sudu Klagenfurt, ICO: FN 91810s konajtica prostrednictvom jej organizaéne;j
zloZzky zapisanej v Slovenske] republike v Obchodnom registri Mestského sudu Bratislava ll,
oddiel Po, vlozka &islo 1895/B takto:

BKS Bank AG, pobocka zahraniénej Banky v SR so sidlom Pribinova 4, 811 09 Bratislava,
ICO: 36 869 856 (dalej len ,Banka“), vydava tento reklamaény poriadok, ktory upravuje
postup pri prijimani a vybavovani reklamacii na spravnost a kvalitu sluzieb Banky, Bankou
poskytovanych Sluzieb alebo produktov, pripadne ktorymi poukazuju na konkrétne nedostatky
v poskytovani Sluzieb Bankou v sulade s pravnym poriadkom Slovenskej republiky, najma
zékonom ¢. 483/2001 Z. z. o bankdch a o zmene a doplnen({ niektorych zdkonov v platnom
znen{ (dalej len ,zakon o bankach), zakonom & 492/2009 Z. z. o platobnych sluzbach a o
zmene a doplnen{ niektorych zékonov v platnom zneni (dalej len ,zakon o platobnych
sluzbach"), zakonom ¢. 250/2007 Z. z. o ochrane spotrebitela a 0 zmene zékona Slovenskej
narodnej rady ¢. 372/1990 Zb. o priestupkoch v znen{ neskorsich predpisov v platnom znen,
zékonom ¢&. 186/2009 Z. z. o finandnom sprostredkovan( a finanénom poradenstve a o zmene
a doplnen( niektorych zékonov, zdkonom ¢&. 90/2016 Z. z. o Uveroch na byvanie a 0 zmene a
doplnen{ niektorych zakonov, zdkonom ¢&. 391/2015 Z. z o alternativnom riedeni
spotrebitelskych sporov a o zmene a doplnen{ niektorych zakonov a zdkonom &. 279/2024
Z.z., odani zfinan¢nych transakcii a o zmene a doplneni niektorych zakonov (dalej len
,reklamaény poriadok").

UVODNE USTANOVENIA

1. Reklamacny poriadok upravuje prdva a povinnosti Banky a klienta v reklama¢nom
konani, ktorym sa rozumie konanie, ktoré Banka vedie na zdklade uplatnenia narokov
klienta, ktoré vznikli medzi Bankou a klientom pri poskytovani platobnych sluzieb,
poskytovan{ Uverov na byvanie a inych produktov a sluzieb Banky podla prislusnych
pravnych predpisov a reklamacného poriadku.

2. Reklamacdny poriadok je k dispozicii vo vSetkych obchodnych miestach Banky a na
webovom sidle Banky www.bksbank.sk.

REKLAMACIA

1. Reklamaciou je v zmysle reklamacéného poriadku uplatnenie naroku klienta v lehotach
podla reklamacného poriadku na preverenie spravnosti a kvality platobnych sluzieb
a/alebo uplatnenie zodpovednosti Banky za vady inych produktov a sluZieb Banky a
to vratane sluzieb Banky ako financ¢ného agenta, alebo financnej instittcie alebo pri
uplatneni zodpovednosti Banky zo zmluvy uzatvorenej za Ucelom poskytnutia tveru
na byvanie.

2. Zareklamaciu v oblasti platobnych sluzieb sa povazuje aj ziadost klienta o presetrenie

neautorizovane] platobnej operacie, resp. autorizovanej platobne] operacie, ktord



nebola vykonana alebo bola vykonand chybne bankou platitela, sprostredkujucou

bankou, poskytovatelom platobnych inicia¢nych sluZieb alebo bankou prijemcu.

3. Za reklamaciu sa nepovazuje:

a.
b.
C.

Ziadost klienta o identifikdciu uhrady alebo identifikaciu platitela,

Ziadost o sprostredkovanie vratenia Uhrady,

ziadost o zrusenie prikazu na Uhradu alebo inkasa pred jeho spracovanim alebo
zrealizovanim alebo platobne] operacie, ktora nebola zaucétovana,

Ziadost o preverenie nedostatkov, ktoré klient spdsobil svojim konanim v
rozpore s pravnymi predpismi alebo dobrymi mravmi,

podnet klienta na Upravu/zlepsenie sluzieb Banky,

pripomienky klienta k podmienkam sluzieb poskytovanych Bankou,

ziadost' informacného charakteru, ktorej predmetom nie je ziadost klienta o
preverenie spravnosti a kvality konkrétnej, individualne poskytnutej sluzby
klientovi Bankou,

vyjadrenie nespokojnosti klienta s rozhodnutim Banky o neschvéleni
pozadovaného uverového produktu,

staznost klienta z dévodu neplnenia alebo vadného plnenia zo strany tretej
osoby (doddvatela tovaru alebo sluzby) tykajuca sa napr. mnozstva, kvality
tovaru alebo poskytnutej sluzby, ak platba za nedodany alebo vadny tovar
alebo sluzbu bola vykonané prostrednictvom platobného prostriedku vydaného
Bankou alebo inym spdsobom. Klient je povinny staznost uplatriovat priamo u
tretej osoby (dodévatela tovaru alebo sluzby),

anonymny podnet,

Ziadost' o kdpiu akéhokolvek dokumentu alebo nahradného vypisu, Ziadost o
doplnenie Udajov o platitelovi alebo Specifikaciu platby,

Ziadost klienta o vysvetlenie vybratej dane z finanénych transakcii podla §12
ods. 3 zékona &. 279/2024 Z.z., ktora sa vybavuje podla osobitného postupu
uvedeného v Casti ,Dan z finanénych transakei(®.

4. Reklamaciou nie je ani staznost klienta, pokial Banka zisti, ze klient uviedol nepravdivé
skutoc¢nosti. Tato skutoénost spdsobuje zanik prava klienta dozadovat sa napravy

a/alebo iného protiplnenia zo strany Banky. V takomto pripade Banka postupuje ako

pri vybavovan( riadnej reklamacie, ale vsetky poplatky a iné naklady Banky ucelne
vynalozené na zistovanie informacii pre klienta nad rdmec Standardnej informacne;
povinnosti znésa klient.

KONANIE VO VECI PODANEJ REKLAMACIE

1. Klient ma pravo uplatnit reklaméciu nasledovne:

a.
b.
C.

osobne pocas otvarace] doby pobocky Banky.
pisomne postovym dorucenim Banke na adresu Pribinova 4, 811 09 Bratislava,
e-mailom na adresu info@bksBank.sk,



2. Reklamacia musi obsahovat:
3. presnu identifikaciu predmetu reklamécie a poZiadavky. Reklamacia musi obsahovat:
a. identifikdcia klienta (meno, priezvisko, rodné ¢&islo, adresu trvalého pobytu
fyzickej osoby / obchodné meno, ICO, adresu sidla prévnickej osoby), ktory
reklamaciu podéva spolu s podpisom opravnenej osoby akontaktné Udaje
(email, telefénne ¢islo)
b. &pecifikdciu reklamécie, (popis ¢oho sa tyka)
c. podklady preukazujuce narok klienta.

4. Klient je povinny predlozit k reklamacii vSetky doklady tykajice sa prislusného obchodu
alebo sluzieb preukazujuce skutoénosti nim tvrdené. V pripade, Ze reklamécia
neobsahuje pozadované nalezitosti, je Banka opravnena vyzvat klienta telefonicky
alebo pisomne na spresnenie reklamovaného naroku alebo na doplnenie
pozadovanych dokladov. V pripade, Zze klient reklamovany narok nespresni alebo
nedolozi Bankou pozadované doklady, Banka bude jeho reklaméciu povazovat za
neopravnenu.

5. Pre vCasné aspravne vybavenie reklamacie si mdze Banka vyziadat dopliiujuce
informécie a podklady, ktoré je klient povinny dodat v pisomnej forme. Ak tieto
informécie apodklady nebudu Banke predloZzené bude sa klientova reklamécia
povazovat za neopravnenu.

6. Klient je povinny reklaméaciu podat bezodkladne po tom ¢o sa o skutocnosti
zakladajucej narok na reklamaciu dozvedel.

7. Klient je povinny aj pocas doby reklamadného konania plnit svoje zavazky voci Banke
po cell dobu trvania reklamacéného konania ato aj vpripade ak je reklamécia
ukondend ako opravnend a ma pri¢innu suvislost s plnenym zavazkom.

8. V pripade reklamécie platobnej operacie vykonanej prostrednictvom platobnej karty cez
internet alebo telefonicki/postovil objedndvku, musi klient este pred predlozenim
reklamécie Banke kontaktovat obchodnika so ziadostou o vybavenie reklamacie. Az
nasledne, ak obchodnik nevybavi alebo nereaguje na reklamaciu, je Klient opravneny
reklamovat transakciu v Banke Klient je povinny predlozit Banke predlozit képie
dokladov podanie reklamacie u obchodnika.

9. O vysledku reklamacie Banka klienta pisomne a bezodkladne informuje.

LEHOTY NA VYBAVENIE REKLAMACIE
Zakon o bankach

1. Vybavenie reklamacie nesmie trvat viac ako 30 dni odo dnra uplatnenia reklamacie; v
zloZitych pripadoch mozno reklamaciu vybavit najneskdr v lehote 3 mesiacov odo dna
uplatnenia reklamacie. Banka je povinna informovat klienta v rdmci 30 driovej lehoty od
uplatnenia reklamécie o skutocnosti, ze vybavovanie reklamacie bude trvat viac ako 30
dni. O vybaveni reklamacie je Banka povinna bezodkladne pisomne informovat klienta.
Vybavenim reklamacie sa rozumie ukoncenie reklamacného konania vyhovenim
reklamacii alebo odévodnenym zamietnutim reklamacie.



Platobné sluzby

1.

Klient je povinny uplatnit’ reklaméciu bez zbyto¢ného odkladu odo dra skutocnosti
zakladajucej narok na reklamaciu najneskér vSak do 13 mesiacov odo dra odpisania
finan¢nych prostriedkov z platobného uctu alebo pripisania finan¢nych prostriedkov
na platobny ucet.

Klient je opravneny uplatnit reklamaciu az po uplynuti lehoty na vykonanie platobnej
sluzby. Lehoty na vykonanie platobnych sluzieb su zverejnené v obchodnych miestach
Banky a na webovom sidle Banky www.bksbank.sk.

Klient je povinny bez zbyto¢ného odkladu odo dna zistenia neautorizovanej alebo
chybne vykonanej platobnej operacie informovat Banku, najneskor véak do 6 mesiacov
odo dna odpisania/pripisania finan¢nych prostriedkov z U¢tu/na ucet. Spotrebitel must
o tejto skuto¢nosti informovat Banku najneskér v lehote do 13 mesiacov odo dna
odpisania/pripisania finan¢nych prostriedkov z Uétu/na udet. V pripade dodrzania
uvedenej lehoty mé klient narok na napravu zo strany Banky. Napravu Banka vykona
v sullade so zakonom o platobnych sluzbach.

V pripade autorizovanej platobnej operacie vykonanej na zédklade prikazu predlozeného
priiemcom alebo prostrednictvom prijemcu, mus{ platitel predloZit Ziadost o vratenie
finanénych prostriedkov v lehote 8 tyzdrov odo dra odpisania finanénych
prostriedkov. Banka bezprostredne po prijatl ziadosti vrati celll sumu platobnej
operdcie alebo predlozi oddvodnenie odmietnutia vratenia finanénych prostriedkov.
Pokial klient s predlozenym odévodnenim nesuhlasi, mbze sa obratit na Narodnu
banku Slovenska. Toto ustanovenie sa vztahuje len na klientov, ktori su spotrebitelia.
V pripade, Ze platitel predlozi Ziadost o vratenie autorizovanej operacie vykonanej na
zéklade prikazu predlozeného prijemcom alebo prostrednictvom prijemcu v lehote od
8 tyzdnov do 13 mesiacov, Banka pri riedeni tejto ziadosti postupuje ako v pripade
neautorizovane] transakcie.

Pri platobnych sluzbach poskytovanych v mene euro alebo v inej mene statu, ktory je
zmluvnou stranou Dohody o Eurdpskom hospodarskom priestore, Banka rozhodne o
opravnenosti reklamacie v zmysle platného zdkona o platobnych sluzbach, a to bez
zbytoéného odkladu, najneskdr vsak v lehote 15 pracovnych dni odo dna uplatnenia
reklamécie klientom. Ak je to odévodnené a lehotu 15 pracovnych dni nie je mozné
dodrzat Banka poskytne klientovi odpoved s ddévodmi oneskorenia a s uvedenim
kone¢ného terminu odpovede, ktory nesmie presiahnut’ 35 pracovnych dni.

Pri platobnych sluzbach v inych menach nesmie trvat lehota dlhsie ako 35 pracovnych
dni, v zlozitych pripadoch nie dlhSie ako 3est mesiacov.

Ak klient popiera, Ze vykonanu platobnu operaciu platobnym prostriedkom autorizoval
alebo tvrd(, ze platobna operacia bola vykonana nespravne, Banka musi preukazat, ze
platobna operacia bola autentifikovand, riadne zaznamenana, zauctovang, a Zze na nu
nemala vplyv nijaka technickd porucha alebo iny nedostatok. Toto ustanovenie sa
vztahuje len na klientov, ktor{ su spotrebitelia.

Pokial klient poziada o opatovné vykonanie vrateného prikazu, Banka tento vykona v
plnej vyske podla opravenych pisomnych inStrukcii, pricom rozdiel medzi vratenou
sumou a opatovne zaslanou sumou znasa klient.



10. V pripade opravnenej reklamacie transakcie uskuto¢nenej na Uzemi SR Banka pripiSe

reklamovanu sumu v prospech platobného uctu maijitela uctu.

Finanéné sprostredkovanie

1

V pripade reklamacie na postup pri vykonavani financ¢ného sprostredkovania Banka
poskytne klientovi vyjadrenie k podanej reklamécii do 30 dni odo dna jej dorucenia; v
odévodnenych pripadoch méze Banka lehotu na vyjadrenie k staznosti pred[Zit na 60
dni, pricom v takomto pripade pisomne informuje klienta o dévodoch pred(Zenia lehoty
na vybavenie jeho staznosti. Pisomnu staznost je mozné zaslat aj na prislusny organ
dohladu nad vykondvanim finanéného sprostredkovania podla zakona &. 186/2009 Z.
z. 0 finan¢nom sprostredkovani a finanénom poradenstve a o zmene a doplneni
niektorych zakonov. Spory vyplyvajuce z finan¢ného sprostredkovania je mozné riesit
sudnou cestou alebo mimosudnym vyrovnanim. Pravnymi predpismi upravujucimi
mimosudne vyrovnanie sporov vyplyvajucich z finanéného sprostredkovania su napr.
zékon &. 244/2002 Z. z. o rozhodcovskom konan{, zakon & 335/2014 Z. z. o
spotrebitelskom rozhodcovskom konani a o zmene a doplneni niektorych zakonov
alebo zakon ¢&. 420/2004 Z. z. o medi&cii a o doplnen{ niektorych zékonov. Spotrebitel
moze podat aj ndvrh na zacatie altermativneho riesenia sporu podla bodu 4 casti
~Postup pri vybavovani reklamacie”. Pokial tento bod nestanovuje inak, ustanovenia o
podévani a vybavovani reklamécii sa na podévanie a vybavovanie staznosti na postup
pri vykonévani finanéného sprostredkovania pouziju primerane.

Uver na byvanie.

1

V pripade podania reklamécie tykajucej sa Uveru na byvanie klientom rozhoduje Banka
o tejto reklamaécii bezodkladne pricom vybavenie Reklamécie nesmie trvat viac ako 30
kalendamych dni, v zlozitych pripadoch nie viac ako 3 mesiace. Banka je povinna

informovat Klienta o potrebe predlZzenia 30-driovej lehoty v rdmci tejto lehoty.

Dan z finanénych transakeii

1

»

Klient, ktory mé pochybnosti o spravnosti vybratej dane z finan¢nych transakcii, méze
poziadat Banku o vysvetlenie podla casti “Konanie vo veci podanej reklamacie®
reklamacéného poriadku.

Okrem nalezitost( identifikacie klienta musi reklamacia IBAN odosielatela a prijemcu,
menu, sumu a datum vykonane] transakcie a dévody reklamacie.

Banka prever( ziadost a poskytne pisomné vysvetlenie do 60 dni odo dna jej dorucenia.
Ak Banka zisti nespravne vybratie dane, vykona opravu a informuje klienta o naprave.
Klient mdze poZiadat spravcu dane o preskimanie vypoctu dane, ak mé pochybnosti
0 jeho spravnosti. Ziadost je mozné podat do 30 dn{ po odpovedi Banky, pripadne, ak
Banka na reklamaciu neodpovedala, v lehote 60 dni odo dna, ked mala odpovedat.

POSTUP PRI VYBAVOVANI REKLAMACIE

1

Banka mus{ riadne uplatnenu reklamaciu prijat a rozhodnut o jej opravnenosti s
odbomou starostlivostou. Banka ozndmi klientovi pisomné potvrdenie o prijati
reklamécie prostrednictvom postového podniku, elektronickou postou alebo



prostrednictvom sluzZieb elektronického Bankovnictva. V pisomnom vyjadreni Banka
informuje o opréavnenosti, resp. neopravnenosti reklamécie. Lehota sa moze predlZit v
zavislosti od Ukonov tretej strany, ktorej suc¢innost je na vybavenie reklamacie potrebna.

2. Banka nemusi odpovedat klientovi alebo viest reklamacné konanie na opakovany
podnet klienta, pokial je opakované podanie klienta zjavne neopodstatnené alebo uz
bolo vo veci rozhodnuté.

3. Banka zjedna napravu voci klientovi, resp. prijme adekvatne opatrenia bezodkladne po
dni rozhodnutia o opravnenosti reklaméacie.

4. V pripade, ak klient nie je spokojny so spbésobom, akym Banka vybavila jeho
reklaméciu, alebo ak sa domnieva, ze Banka porusila jeho prava, méze Banke podat
Ziadost' o napravu. V pripade nevybavenia ziadosti o ndpravu v lehote 30 dni od jej
odoslania alebo v pripade jej zamietnutia, mdZe klient podat navrh na zacatie
alternativneho rieSenia sporu. Alternativne riesenie sporov prebieha prostrednictvom
prislusného subjektu alternativneho rieSenia sporov zapisaného v zozname vedenom
Ministerstvom hospodarstva Slovenskej republiky. Klient ma pravo vyberu opravnenej
pravnicke] osoby, prostrednictvom ktorej chce altermativne riesit spor s Bankou.
Nalezitosti navrhu na zadatie alternativneho rieSenia sporov, ako aj priebeh konania,
su uvedené v zékone &. 391/2015 Z. z. o alternativnom riedeni spotrebitelskych sporov
a 0 zmene a doplneni niektorych zakonov. Prilohou zakona je aj formular navrhu na
zacatie konania. Zoznam subjektov alternativneho riesenia spotrebitelskych sporov je
dostupny na https://www.mhsr.sk/obchod/ochrana-spotrebitela/alternativne-riesenie-

spotrebitelskych-sporov-1/zoznam-subjektov-alternativneho-riesenia-

spotrebitelskych-sporov-1 .
5. V pripade, Ze klient nesuhlasi s rozhodnutim Banky o vybaven( jeho reklamacie a trva

na svojich narokoch voci Banke, ma pravo obratit sa tiez na Institut alternativneho
riedenia sporov Slovenskej Bankovej asociacie alebo na Narodnu Banku Slovenska,
resp. na vSeobecny sud. Klient sa méze pri uplatriovani svojich narokov obratit tiez na
spotrebitelské zdruZenia, ktorych zoznam s popisom ¢innosti a kontaktnymi udajmi
vedie Ministerstvo hospodarstva Slovenskej republiky.

NAKLADY SPOJENE S PODANOU REKLAMACIOU

1. Naklady spojené svybavenim reklaméacie 2znasa Banka, naklady spojené
s vyhotovenim reklamacie vratane jej priloh a s predlozenim reklamécie znasa klient;
v pripade neopravnenej reklamacie je vSak Banka opravnena zuctovat na tarchu klienta
poplatok vzmysle platného Sadzobnika poplatkov ivSetky néklady, ktoré jej vznikli
v sUvislosti s preSetrenim platby.

2. Podanie reklamacie klientom nezbavuje klienta povinnosti plnit svoje zavazky voci
Banke po celu dobu trvania reklamacéného konania, ato ani vpripade, ked je
reklamaécia klienta opravnend aako takd ma bezprostredni pric¢innd suvislost
s plnenym zavazkom.
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https://www.mhsr.sk/obchod/ochrana-spotrebitela/alternativne-riesenie-spotrebitelskych-sporov-1/zoznam-subjektov-alternativneho-riesenia-spotrebitelskych-sporov-1
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VYLUCENIE ZODPOVEDNOSTI BANKY

1. Okrem dbévodov wylucenia alebo obmedzenia zodpovednosti podla prislusnych
obchodnych podmienok pre produkt a véeobecnych obchodnych podmienok Banky,
Banka nezodpoveda za porusSenie povinnosti pri poskytovani sluzieb vtedy, ak
preukaze, ze porusenie jej povinnosti bolo spdsobené okolnostami vylucujucimi
zodpovednost podla Obchodného zékonnika alebo postupom podla osobitného
predpisu. Za okolnosti vylucujuce zodpovednost sa povazuje prekadzka, ktora nastala
nezavisle od vole povinnej strany a brani jej v splneni jej povinnosti, ak nemozno
rozumne predpokladat, ze by povinna strana tuto prekazku alebo jej nasledky odvrétila
alebo prekonala a dalej, Ze by v ¢ase vzniku zavazku tuto prekazku predvidala.

2. Banka nenesie zodpovednost za konanie podla osobitnych predpisov, a to:
ak Banka odmietne vykonanie neobvyklej obchodnej operacie alebo zadrzi neobvyklu
obchodnu operéciu,

b. ak Banka pIn{ depozitni povinnost drzat v zdujme stability meny pocas urlitej doby
na osobitnom Ucte v Banke ustanovené percento objemu peniaznych prostriedkov,

c. ak Banka neuskutolniuje akékolvek uUhrady z tuzemska do zahranidia a neprevadza
penlazné prostriedky do zahranicia pocas vyhldsenia nudzového stavu v devizovom
hospodarstve,

d. ak je Banke driom, kedy sa vklady stali nedostupnymi, pozastavené nakladanie s
vkladmi a zakdzané prijimat dalSie vklady, e. ak spravca pri vykone nutenej spravy v
Banke po predchadzajucom suhlase NBS ¢iasto¢ne alebo Uplne pozastavi nakladanie
vkladatelov s ich vkladmi v Banke, najdlhsSie na dobu 30 dni,

e. ak Néarodnd Banka Slovenska pred skonéenim konania uloZzi Banke predbezné
opatrenie.

ZAVERECNE USTANOVENIA

1. Banka je opravnend v zavislosti od zmien prislusnych pravnych predpisov zmenit alebo
Uplne nahradit tento reklamacny poriadok. Tuto zmenu Banka zverejni vo svojich
obchodnych priestoroch a na svojej internetovej strdnke a uréenim platnosti a
ucinnosti nového znenia reklamacného poriadku.

2. Pre Upravu vzajomnych prav a povinnosti v reklama¢nom konani{ podla tohto
reklamacéného poriadku sa primerane pouziju ustanovenia prislusnej zmluvy a
VSeobecnych obchodnych podmienok ainych prislusnych obchodnych podmienok
Banky v znen{ platnom a uc¢innom ku dnu uplatnenia reklamacie klientom.

3. Tento reklamacény poriadok nadobuda platnost a u¢innost 20.01.2026 a v plnom zneni
nahradza reklamacny poriadok uc¢inny od 01.04.2025.

BKS Bank AG, pobocka zahrani¢nej Banky v SR



