BKS Bank

Reklamacény poriadok

BKS Bank AG, so sidlom St. Veiter Ring 43, A - 9020 Klagenfurt, zapisana v Obchodnom
registri Krajského sudu Klagenfurt, ICO: FN 91810s konajuca prostrednictvom jej organi-
zacnej zlozky zapisanej v Slovenskej republike v Obchodnom registri Mestského sudu

Bratislava lll, oddiel Po, vlozka ¢&{slo 1895/B takto:

BKS Bank AG, pobocka zahrani¢nej banky v SR so sidlom Pribinova 4, 811 09 Bratislava,
ICO: 36 869 856 (dalej len ,Banka“), vydava tento reklamadny 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 ne-
dostatky v poskytovani sluzieb Bankou v sulade s pravnym poriadkom Slovenskej repub-
liky, najméa zdkonom ¢&. 483/2001 Z. z. o bankéch a o zmene a doplnen{ niektorych zako-
nov v platnom znen{ (dalej len ,zadkon o bankach®), zdkonom ¢. 492/2009 Z. z. o platob-
nych sluzbach a o zmene a doplneni niektorych zakonov v platnom zneni (dalej len ,za-
kon o platobnych sluzbach®), zakonom ¢&. 250/2007 Z. z. o ochrane spotrebitela a o
zmene zdkona Slovenskej narodnej rady &. 372/1990 Zb. o priestupkoch v zneni neskor-
{ch predpisov v platnom zneni, zakonom ¢&. 186/2009 Z. z. o finanénom sprostredkovani
a finanénom poradenstve a o zmene a doplneni niektorych zdkonov, zakonom ¢.
90/2016 Z. z. 0 Gveroch na byvanie a o zmene a doplnen{ niektorych zédkonov, zdkonom
¢.391/2015 Z. z. o alternativnom riedeni spotrebitelskych sporov a o zmene a doplnen(
niektorych zdkonov a zdkonom ¢&. 279/2024 7. z., o dani z finanénych transakcii a o

zmene a doplnen( niektorych zakonov (dalej len ,reklamaény poriadok").

1. Uvodné ustanovenia

1. Reklamacény poriadok upravuje prava a povinnosti Banky a klienta v reklamacénom
konani, ktorym sa rozumie konanie, ktoré Banka vedie na zdklade uplatnenia narokov
klienta, ktoré vznikli medzi Bankou a klientom pri poskytovani platobnych sluzieb, po-
skytovani Uverov na byvanie a inych produktov a sluzieb Banky podla prislusnych
pravnych predpisov a reklamacného poriadku.

2. Reklamacény poriadok je k dispozicii vo vSetkych obchodnych miestach Banky a na

webovom sidle Banky www.bksbank.sk.
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2. Reklamacia

1.

Reklaméciou je v zmysle reklamacéného poriadku uplatnenie néroku klienta v leho-
tach podla reklamacéného 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 finané¢ného agenta, alebo finanénej institucie
alebo pri uplatneni zodpovednosti Banky zo zmluvy uzatvorenej za ucelom poskyt-

nutia Uveru na byvanie.

Za reklamaciu v oblasti platobnych sluzieb sa povazuje aj Ziadost klienta o preSetre-
nie neautorizovanej platobnej operacie, resp. autorizovanej platobnej operacie, ktora
nebola vykonana alebo bola vykonana chybne bankou platitela, sprostredkujicou

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

Za reklaméciu sa nepovazuje:

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, ktord nebola zaudétovana,

Ziadost o preverenie nedostatkov, ktoré klient spdsobil svojim konanim v rozpore

s pravnymi predpismi alebo dobrymi mravmi,

podnet klienta na Upravu/zlep3enie sluzieb Banky,

pripomienky klienta k podmienkam sluzieb poskytovanych Bankou,

Ziadost informacéného charakteru, ktorej predmetom nie je ziadost klienta o prevere-
nie 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
(dodavatela tovaru alebo sluzby) tykajuca sa napr. mnozstva, kvality tovaru alebo
poskytnutej sluzby, ak platba za nedodany alebo vadny tovar alebo sluzbu bola vy-
konana prostrednictvom platobného prostriedku vydaného Bankou alebo inym spo-
sobom. Klient je povinny staznost uplatfiovat priamo u tretej osoby (dodévatela to-
varu alebo sluzby),

anonymny podnet,

Ziadost o kopiu akéhokolvek dokumentu alebo ndhradného vypisu, Ziadost o dopl-

nenie udajov o platitelovi alebo $pecifikiciu platby,
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L. ziadost klienta o vysvetlenie vybratej dane z finan¢nych transakcii podla §12 ods. 3
zékona ¢. 279/2024 Z.z., ktord sa vybavuje podla osobitného postupu uvedeného

v Casti ,Dan z finanénych transakcif®.

4. Reklamaciou nie je ani staznost klienta, pokial Banka zisti, Ze klient uviedol neprav-
divé skutoénosti. Tato skutocnost spdsobuje zanik prava klienta dozadovat sa na-
pravy a/alebo iného protiplnenia zo strany Banky. V takomto pripade Banka postu-
puje ako pri vybavovan( riadnej reklamacie, ale vSetky poplatky a iné naklady Banky
Ucelne vynaloZené na zistovanie informacii pre klienta nad ramec Standardnej infor-

macne] povinnosti znésa klient.

3. Konanie vo veci podanej reklamacie

1. Klient ma pravo uplatnit reklaméciu nasledovne:
a. osobne pocas otvaracej doby pobocky Banky,
pisomne postovym doruc¢enim Banke na adresu Pribinova 4, 811 09 Brati-
slava,

e-mailom na adresu info@bksbank.sk, alebo ombusman@bksbank.sk

d. prostrednictvom formulara na webovom sidle Banky www.bksbank.sk.
e. Prostrednictvom BKS portalu (Online banking, MyNet, BizzNet, BKS App)
2. Reklamécia mus{ obsahovat:
a. identifikaciu klienta (meno, priezvisko, rodné &islo, adresu trvalého pobytu fy-

zickej osoby / obchodné meno, ICO, adresu sidla pravnickej osoby), ktory re-
klamaciu podava spolu s podpisom opravnenej osoby a kontaktné udaje
(email, telefénne ¢islo)

b. Specifikdciu reklamécie, (popis ¢oho sa tyka) resp. presnu identifikdciu pred-
metu reklamaécie a poziadavky

C. podklady preukazujiice narok klienta.

3. Klient je povinny predloZit k reklamacii vSetky doklady tykajuce sa prislusného ob-
chodu alebo sluzieb preukazujice skutocnosti nim tvrdené. V pripade, Zze reklaméacia
neobsahuje pozadované nélezitosti, je Banka opravnena vyzvat klienta telefonicky

alebo pisomne na spresnenie reklamovaného naroku alebo na doplnenie
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pozadovanych dokladov. V pripade, Ze klient reklamovany narok nespresni{ alebo ne-
doloZ{ Bankou pozadované doklady, Banka bude jeho reklaméciu povazovat za ne-

opravnenu.

Klient je povinny reklaméciu podat bezodkladne po tom ¢o sa o skuto¢nosti zaklada-

jucej narok na reklaméciu dozvedel.

Klient je povinny aj poc¢as doby reklamacného konania plnit svoje zavazky voci Banke
po celu dobu trvania reklamacného konania a to aj v pripade ak je reklamacia ukon-

¢end ako opravnend a ma pri¢innu suvislost s plnenym zavazkom.

V pripade reklamécie platobnej operacie vykonanej prostrednictvom platobnej karty
cez internet alebo telefonicki/postovi objednéavku, musi klient este pred predlozenim
reklamécie Banke kontaktovat obchodnika so Ziadostou o vybavenie reklamécie. AZ
nasledne, ak obchodnik nevybav( alebo nereaguje na reklamaciu, je Klient opravneny
reklamovat transakciu v Banke. Klient je povinny predlozit Banke képie dokladov o

podani reklamacie u obchodnika.
O vysledku reklamacie Banka informuje klienta pisomne a bezodkladne.

Klient ma pravo poziadat Banku o potvrdenie prevzatia reklamacie.

4. Lehoty na vybavenie reklamacie

4.1.
1.

Zakon o bankach

Vybavenie reklamacie nesmie trvat viac ako 30 dni odo dna uplatnenia reklamacie; v
zloZitych pripadoch mozno reklamaciu vybavit najneskér v lehote 3 mesiacov odo
dna uplatnenia reklamacie. Banka je povinna informovat klienta v ramci 30 driovej
lehoty od uplatnenia reklamécie o skuto¢nosti, Ze vybavovanie reklamacie bude trvat
viac ako 30 dni. O vybaveni reklamacie je Banka povinna bezodkladne pisomne in-
formovat klienta. Vybavenim reklamacie sa rozumie ukondenie reklamacného kona-

nia vyhovenim reklamacii alebo odévodnenym zamietnutim reklamacie.

Platobné sluzby

Klient je povinny uplatnit reklamaciu bez zbytoéného odkladu odo dna skuto¢nosti
zakladajucej narok na reklamaciu najneskér véak do 13 mesiacov odo dna odpisania
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finanénych prostriedkov z platobného Uctu alebo pripisania finan¢nych prostriedkov
na platobny ucet.

Klient je opravneny uplatnit reklaméciu az po uplynuti lehoty na vykonanie platobnej
sluzby. Lehoty na vykonanie platobnych sluzieb su zverejnené v obchodnych mies-
tach 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, najneskér vSak do 6 mesia-

cov odo dna odpisania/pripisania finan¢nych prostriedkov z u¢tu/na udet. Spotrebitel

must o tejto skutocnosti informovat Banku najneskor v lehote do 13 mesiacov odo
dria odpisania/pripisania finanénych prostriedkov z u¢tu/na uéet. V pripade dodrza-
nia uvedenej lehoty mé klient narok na napravu zo strany Banky. Napravu Banka vy-
kona v sulade so zdkonom o platobnych sluzbéach.

V pripade autorizovanej platobnej operacie vykonanej na zaklade prikazu predloze-
ného prijemcom alebo prostrednictvom prijemcu, musi platitel predloZit Ziadost o vra-
tenie finanénych prostriedkov v lehote 8 tyzdriov odo dna odpisania finané¢nych pro-
striedkov. Banka bezprostredne po prijat{ Ziadosti vrati celd sumu platobne] operacie
alebo predlozi odévodnenie odmietnutia vratenia finanénych prostriedkov. Pokial
klient s predlozenym oddvodnenim 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 tyzdrniov do 13 mesiacov, Banka pri rieSent 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 Eurépskom hospodarskom priestore, Banka rozhodne o
opravnenosti reklamacie v zmysle platného zékona o platobnych sluzbach, a to bez
zbyto¢ného odkladu, najneskdr viak v lehote 15 pracovnych dni odo dna uplatnenia
reklamacie klientom. Ak je to odévodnené a lehotu 15 pracovnych dni nie je mozné
dodrzat Banka poskytne klientovi odpoved s dévodmi oneskorenia a s uvedenim ko-
nec¢ného terminu odpovede, ktory nesmie presiahnut 35 pracovnych dni.

Pri platobnych sluzbach v inych menach nesmie trvat lehota dlhSie ako 35 pracov-
nych dni, v zloZitych pripadoch nie dlhsie ako Sest mesiacov.

Ak klient popiera, Ze vykonanu platobnu operaciu platobnym prostriedkom autorizo-
val alebo tvrdi, Ze platobna operacia bola vykonana nespravne, Banka musi preuka-

zat, Ze platobnd operacia bola autentifikovand, riadne zaznamenana, zauctovana, a
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Ze na nu nemala vplyv nijaké technickd porucha alebo iny nedostatok. Toto ustano-
venie 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.

V pripade opravnenej reklamacie transakcie uskutoc¢nenej na uzemi SR Banka pripisSe

reklamovanu sumu v prospech platobného ucétu majitela uctu.

Finanéné sprostredkovanie

V pripade reklamacie na postup pri vykonavani finanéného sprostredkovania Banka
poskytne klientovi vyjadrenie k podanej reklamacil 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 p{somne informuje klienta o dévodoch predZenia le-
hoty na vybavenie jeho staznosti. Pisomnu staznost je mozné zaslat aj na prislusny
organ dohladu nad vykonavanim finané¢ného sprostredkovania podla zakona ¢.
186/2009 Z. z. o finan¢nom sprostredkovan{ a finandnom poradenstve a 0 zmene a
doplneni niektorych zadkonov. Spory vyplyvajice z finanéného sprostredkovania je
mozné riesit sudnou cestou alebo mimosudnym vyrovnanim. Pravnymi predpismi
upravujucimi mimosudne vyrovnanie sporov vyplyvajucich z finanéného sprostredko-
vania su napr. zakon &. 244/2002 Z. z. o rozhodcovskom konan(, zakon ¢&. 335/2014
Z. z. 0 spotrebitelskom rozhodcovskom konan{ a o zmene a doplneni niektorych za-
konov alebo zakon ¢. 420/2004 Z. z. o medidcii a o doplnen( niektorych zakonov.
Spotrebitel mdze podat aj navrh na zacatie alternativneho riesenia sporu podla bodu
4 Gasti ,Postup pri vybavovan( reklamacie®. Pokial tento bod nestanovuje inak, usta-
novenia o podavani a vybavovani reklamacil sa na podavanie a vybavovanie staz-

nosti na postup pri vykondvani finanéného sprostredkovania pouziju primerane.

Uver na byvanie
V pripade podania reklamacie tykajlce] sa Uveru na byvanie klientom, rozhoduje
Banka o tejto reklamacii bezodkladne, pricom vybavenie Reklamacie nesmie trvat
viac ako 30 kalendamych dni, v zloZitych pripadoch nie viac ako 3 mesiace. Banka je
povinna informovat Klienta o potrebe pred(Zenia 30-driovej lehoty v rdmci tejto le-

hoty.
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4.5. Dan zfinanénych transakecii

1.

Klient, ktory mé pochybnosti o spravnosti vybratej dane z finanénych transakcil, mdze
poziadat Banku o vysvetlenie podla ¢asti “Konanie vo veci podanej reklamaécie” rekla-
macného poriadku.

Okrem naleZitost( identifikacie klienta mus{ reklamacia obsahovat IBAN odosielatela a
prilemcu, menu, sumu a datum vykonanej transakcie a dévody reklamécie.

Banka preveri ziadost a poskytne pisomné vysvetlenie do 60 dni odo dna jej doruce-
nia.

Ak Banka zisti nespravne vybratie dane, vykona opravu a informuje klienta o naprave.
Klient moZe poziadat spravcu dane o preskimanie vypoctu dane, ak mé pochybnosti
0 jeho spravnosti. Ziadost je mozné podat do 30 dni po odpovedi Banky, pripadne,
ak Banka na reklamaciu neodpovedala, v lehote 60 dni odo dna, ked mala odpove-

dat.

5. Postup pri vybavovani reklamacie

1.

Banka musi riadne uplatnenu reklamaciu prijat a rozhodnut o jej opravnenosti s od-
bornou starostlivostou. Banka oznami klientovi pisomné potvrdenie o prijati reklama-
cie prostrednictvom postového podniku, elektronickou postou alebo prostrednictvom
sluzieb elektronického bankovnictva. V pisomnom vyjadreni Banka informuje o
opréavnenosti, resp. neopravnenosti reklamdcie. Lehota sa méze pred{Zit v zavislosti
od Ukonov trete] strany, ktorej su¢innost je na vybavenie reklamécie potrebna.

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.

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

V pripade, ak klient nie je spokojny so spdsobom, akym Banka vybavila jeho reklama-
ciu, alebo ak sa domnieva, Zze Banka porusila jeho prava, méze Banke podat ziadost
o népravu. V pripade nevybavenia ziadosti o ndpravu v lehote 30 dni od jej dorucenia
alebo v pripade jej zamietnutia, mdze klient podat navrh na zacatie alternativneho rie-
Senia sporu. Alternativne rieSenie sporov prebieha prostrednictvom prislusného sub-
jektu altemativneho riesenia sporov zapisaného v zozname vedenom Ministerstvom
hospodarstva Slovenskej republiky. Klient ma pravo vyberu opravnenej pravnicke]

osoby, prostrednictvom ktorej chce alternativne riesit spor s Bankou. Nalezitosti
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navrhu na zacatie alternativneho rieSenia sporov, ako aj priebeh konania, su uvedené
v zakone ¢&. 391/2015 Z. z. o alternativnom rieden{ spotrebitelskych sporov a o
zmene a doplneni niektorych zadkonov. Prilohou zakona je aj formuldr navrhu na za-
¢atie konania. Zoznam subjektov altermativneho rieSenia spotrebitelskych sporov je
dostupny na https://www.mhsr.sk/obchod/ochranaspotrebitela/alternativne-riesenie-
spotrebitelskych-sporov-1/zoznam-subjektov-alternativneho-riesenia-spotrebitel-
skych-sporov-1

V pripade, ze klient nesuhlasi s rozhodnutim Banky o vybaveni jeho reklamacie a trva
na svojich narokoch voci Banke, ma pravo obratit sa tieZ na Institut alternativneho
riedenia sporov Slovenskej bankovej asociacie, BLUMENTAL OFFICE I, Mytna 48, 811
07 Bratislava http://institutars.sk alebo na Narodnu banku Slovenska, resp. na vieo-
becny sud. Klient sa mdze pri uplatriovani svojich narokov obratit tiez na spotrebitel-
ské zdruzenia, ktorych zoznam s popisom c¢innosti a kontaktnymi udajmi vedie Mi-

nisterstvo hospodarstva Slovenskej republiky.

6. Naklady spojené s podanou reklamaciou

1

Naklady spojené s vybavenim reklamacie znasa Banka, néklady spojené s vyhotove-
nim reklamacie vratane jej priloh a s predloZzenim reklamécie znasa klient; v pripade
neopravnenej reklamacie je vdak Banka opravnena zuctovat na tarchu klienta popla-
tok v zmysle platného sadzobnika poplatkov i vSetky naklady, ktoré jej vznikli v stvis-
losti s presetrenim platby.

Podanie reklamacie klientom nezbavuje klienta povinnosti plnit svoje zavazky voci
Banke po celu dobu trvania reklamaéného konania, a to ani v pripade, ked je rekla-
macia klienta opravnena a ako taka ma bezprostrednu pri¢innu suvislost s plnenym

zavazkom.

7. Vylucéenie zodpovednosti banky

1

Okrem dévodov vylucenia alebo obmedzenia zodpovednosti podla prislusnych ob-
chodnych podmienok pre produkt a vSeobecnych obchodnych podmienok Banky,
Banka nezodpovedé za porusenie povinnosti pri poskytovani sluzieb vtedy, ak preu-
kaze, Ze poruSenie jej povinnosti bolo sposobené okolnostami vylucujicimi zodpo-
vednost podla Obchodného zdkonnika alebo postupom podla osobitného predpisu.
Za okolnosti vylucujuce zodpovednost sa povazuje prekazka, ktora nastala nezavisle

od véle povinnej strany a brani jej v splnen( jej povinnosti, ak nemoZno rozumne
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predpokladat, Ze by povinna strana tuto prekazku alebo jej nasledky odvratila alebo
prekonala a dalej, Ze by v ¢ase vzniku zavazku tuto prekazku predvidala.

Banka nenesie zodpovednost za konanie podla osobitnych predpisov, a to:

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

ak Banka plni depozitnu povinnost drzat v zaujme stability meny pocas urcitej doby
na osobitnom Uc¢te v Banke ustanovené percento objemu peniaznych prostriedkov,
ak Banka neuskutocnuje akékolvek Uhrady z tuzemska do zahranic¢ia a neprevadza
penazné prostriedky do zahrani¢ia pocas vyhlasenia nidzového stavu v devizovom
hospodarstve,

ak je Banke driom, kedy sa vklady stali nedostupnymi, pozastavené nakladanie s
vkladmi a zakdzané prijimat dalSie vklady,

ak spravca pri vykone nutenej spravy v Banke po predchadzajucom suhlase NBS
Ciastocne alebo Uplne pozastavi nakladanie vkladatelov s ich vkladmi v Banke, naj-
dlhsie na dobu 30 dn|,

ak Narodna Banka Slovenska pred skonéenim konania uloz{ Banke predbezné opat-

renie.

8. Zaverecéné ustanovenia

1.

Banka je opravnena v zavislosti od zmien prislusnych pravnych predpisov zmenit
alebo Uplne nahradit tento reklamacny poriadok. Tuto zmenu Banka zverejni vo svo-
jich obchodnych priestoroch a na svojej internetovej stranke a uréenim platnosti a
ucinnosti nového znenia reklamacného poriadku.

Pre Upravu vzajomnych prav a povinnosti v reklamaénom konan{ podla tohto rekla-
macného poriadku sa primerane pouZziju ustanovenia prislusnej zmluvy a V3eobec-
nych obchodnych podmienok a inych prislusnych obchodnych podmienok Banky v
znen{ platnom a ucinnom ku dniu uplatnenia reklamacie klientom.

Tento reklamacény poriadok nadobuda platnost a u¢innost 01.04.2025.

BKS Bank AG, pobocka zahrani¢nej banky v SR
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