1. Uvodné ustanovenia
1.1 Informacie o banke

Prima banka Slovensko, a.s., so sidlom HodZova 11,
010 11 Zilina, ICO: 31575951, zapisana v Obcho-
dnom registri Okresného sudu v Ziline, Oddiel: Sa,
Vlozka Cislo: 148/L (dalej len ,banka“) v sulade s
pravnym poriadkom Slovenskej republiky, najma
zakonom ¢. 483/2001 Z. z. o bankach a o zmene
a doplneni niektorych zdkonov v plathom zneni,
zakonom €. 492/2009 Z. z. o platobnych sluzbach a o
zmene a doplneni niektorych zakonov v platnom zneni
(d‘alej len ,,zakon o platobnych sluzbach"“), zakonom ¢.
250/2007 Z. z. o ochrane spotrebitela a o zmene
zakona Slovenskej narodnej rady ¢. 372/1990
Zb. o priestupkoch v zneni neskorSich predpisov
v platnom zneni, zakonom ¢. 129/2010 Z. 2.0
spotrebitel'skych UGveroch a o inych UGveroch a
niektorych zadkonov, zakonom ¢. 566/2001 Z. z.
o cennych  papieroch  ainvesticnych  sluzbach
a o zmene a doplneni niektorych zakonov, zakonom C.
186/2009 Z. z. o finan¢nom sprostredkovani a
finanénom poradenstve a o zmene a doplneni
niektorych zakonov, zakonom ¢. 90/2016 Z. z. o
Gveroch na byvanie a o zmene a doplneni niektorych
zakonov a zakonom €. 391/2015 Z. z. o alternativnom
rieSeni spotrebitel'skych sporov a o zmene a doplneni
niektorych zakonov, vydava tento Reklamacny
poriadok - Prima banka Slovensko, a.s. (dalej len
~reklamacény poriadok™).

1.2 Pouzité pojmy

Pojmy pouzité v tomto reklamaénom poriadku maju
vyznam ako im davaju VSeobecné obchodné
podmienky banky.

1.3 Rozsah Upravy

1.3.1 Tento reklamacny poriadok upravuje vzajomné
prava a povinnosti banky a klienta v ramci
reklamacného konania. Reklamacné konanie je
konanie, ktoré banka vedie na zaklade uplatnenia
naroku klienta na posUdenie spravnosti a kvality
sluZieb poskytnutych bankou v ramci vzajomnych
vztahov, ktoré vznikli medzi bankou a klientom pri
poskytovani platobnych sluzieb, poskytovani inych
produktov a sluZieb banky v rozsahu a sp6sobom
podla prislusnych pravnych predpisov a tohto
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reklamacného poriadku. Reklamacny poriadok je  k
dispozicii vo vsetkych obchodnych miestach banky a
na webovom sidle banky www.primabanka.sk.

1.3.2 Reklamaciou sa podla tohto reklamacného
poriadku rozumie uplatnenie naroku klienta v lehotach
uréenych tymto reklamaénym poriadkom 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 finan¢ného agenta, alebo financnej institdcie. Za
reklamaciu v oblasti platobnych sluzieb sa povazuje aj
Ziadost' klienta o preSetrenie neautorizovanej
platobnej operacie, resp. autorizovanej platobnej
operacie, ktord nebola vykonana alebo bola vykonana
chybne bankou platitel'a, sprostredkujicou bankou,
poskytovatel'om platobnych iniciatnych sluzieb alebo
bankou prijemcu.

1.3.3 Za reklamaciu sa nepovazuju nasledovné

podnety:

e anonymny podnet,

e Ziadost klienta o identifikdciu Uhrady alebo
identifikaciu platitela, resp. vkladatela na ucet
klienta a/alebo banky,

e Ziadost' o sprostredkovanie vratenia Ghrady,

e Ziadost' o zruSenie prikazu na Uhradu pred jeho
spracovanim,

e Ziadost' klienta o zruSenie Uhrady z inkasa pred
zrealizovanim,

e Ziadost' o kdpiu akéhokol'vek dokumentu,

e vyziadanie nahradného vypisu, ziadost o do-
plnenie Udajov o platitelovi alebo Specifikacia
platby,

o Ziadost o preverenie nedostatkov, ktoré klient
sposobil svojim konanim v rozpore s dobrymi
mravmi, zjavne bez Umyslu vyuZit' produkt/
sluzbu banky, voci ktorej Ziadost’ smeruje,

¢ podnet klienta na Upravu/zlepsenie sluZieb banky,

o pripomienky klienta k podmienkam sluzieb
poskytovanych bankou,

e Ziadost' informacného charakteru, ktorej pred-
metom nie je Zadost' klienta o preverenie
spravnosti a kvality konkrétnej, individualne
poskytnutej sluzby klientovi bankou,

e vyjadrenie nespokojnosti klienta s rozhodnutim
banky o neschvéleni pozadovaného Uverového
produktu,
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e staznost klienta zdovodu 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 vykonana prostrednictvom
platobného prostriedku vydaného bankou alebo
inym spOsobom. Klient je povinny staznost
uplatnovat’ priamo u tretej osoby (dodavatela
tovaru alebo sluzby),

e reklamacia platobnej operacie, ktora nebola
zauctovana.

Banka nemusi odpovedat’ klientovi alebo viest
reklamacné konanie na vysSie uvedené podnety.

1.3.4 Za reklamaciu sa nepovazuje staznost’ klienta,
pokial sa zistovanim banky preukdze zjavna
nepravdivost’ uvedenych skutocnosti a tato spésobuje
zanik prava klienta dozadovat’ sa napravy a/alebo
iného protiplnenia zo strany banky. V takomto pripade
banka vykondva zistovanie opravnenosti naroku
klienta a prislichajice Ukony rovnako ako pri riadnej
reklamdcii, avSak vSetky poplatky a iné naklady banky
UCelne vynaloZzené na zistovanie dodatocnych
informacii pre klienta nad ramec Standardnej
informacnej povinnosti banky plati klient.

2. Postup pri podani reklamacie
2.1 Sposob uplatnenia reklamacie

Klient méze uplatnit’ reklamaciu:

¢ pisomne poStovym doru¢enim banke na adresu
HodZova 11, 010 11 Zilina,

e e-mailom na adresu info@primabanka.sk, alebo
prostrednictvom zaslania cez kontaktny formular
»Napiste ndm" na www.primabanka.sk,

e 0sobne pocas prevadzkovej doby v ktorejkol'vek
pobocke banky.

2.2 Obsahové nalezitosti reklamacie

Reklamacia musi obsahovat’ presni Specifikaciu
predmetu reklamacie a poZiadavky. Reklamacia musi
obsahovat'”:

e Identifikatné Udaje klienta (meno, priezvisko,
rodné Cislo, adresu trvalého pobytu fyzickej osoby
/ obchodné meno, ICO, adresu sidla pravnickej
osoby), ktory reklamaciu podava spolu s jeho
podpisom, resp. podpisom osoby opravnenej
konat’ za pravnicku osobu, ak reklamaciu podava
pravnicka osoba,

e Kontaktné Udaje klienta (email, telefonne Cislo)
pre komunikaciu s bankou,

e Predmet reklamacie, popis nedostatku, vratane
nazvu produktu, sluzby alebo cinnosti,

e Fotokdpie dokladov preukazujicich tvrdenia
klienta.

2.3 Prilohy reklamacie
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Klient musi priloZit’ k reklamacii vSetky doklady o
vykonani obchodu preukazujice skutocnosti nim
tvrdené, resp. iné doklady preukazujlce jeho tvrdenia
(napr. kopia zmluvnej dokumentacie, potvrdenka o
Uhrade na platobnom termindli, objednavka,
potvrdenie o zaplateni upomienky a pod.), pricom
plati, Zze lehoty rozhodné pre vybavenie reklamacie
zacinaju plynat’ az odo dna, ked’ su klientom splnené
naleZitosti reklamacie podla tohto bodu a bodu 2.2.

2.4 Doplnenie reklamacie

Banka moze vyzvat' klienta telefonicky alebo pisomne
na spresnenie reklamovaného naroku, na doplnenie
pozadovanych dokladov ana doplnenie identifi-
kacnych Udajov v rozsahu podla bodu 2.2. Ak klient
reklamovany narok nespresni alebo nedolozi bankou
pozadované doklady, banka bude jeho reklamaciu
povazovat’' za neopravnend.

2.5 Plnenie a povinnosti klienta v priebehu
reklamacéného konania

Riadne uplatnenie reklamacie klientom nezbavuje
klienta povinnosti aj nadalej plnit’ svoje zavazky voci
banke po celt dobu trvania reklamacného konania.
Klient je povinny plnit' povinnosti voli banke aj v
pripade, ked je reklamacia vyhodnotend ako
opravnena a ako takd ma bezprostrednd pricinnu
suvislost’ s plnenym zavazkom.

2.6 Specifika pri platobnych sluzbach vratane
platobnych kariet

V pripade reklamacie platobnej operacie vykonanej
prostrednictvom platobnej karty cez internet alebo
telefonicku/postova objednavku, musi klient este pred
predlozenim reklamacie v banke kontaktovat
obchodnika za UcCelom dorieSenia podnetu. Klient
reklamuje transakciu v banke az vtedy, ak obchodnik
na jeho vyzvu nereaguje. K reklamacii transakcie musi
klient predlozit' kopie dokladov potvrdzujlcich jeho
pokus vyriesit’ reklamaciu priamo u obchodnika.

3. Lehota na podanie reklamacie
3.1 Dodrzanie lehoty

Klient musi uplatnit’ reklamaciu voci banke sposobom
uvedenym v bodoch 2.1 az 2.3 bez zbyto¢ného
odkladu odo dna zistenia skutoCnosti. Lehota na
podanie reklamacie nie je obmedzena okrem re-
klamacii uvedenych v bode 3.2.

3.2 Specifika pri platobnych sluZbach vratane
platobnych kariet

3.2.1 Klient musi uplatnit’ reklamaciu voci banke
sposobom uvedenym v bodoch 2.1 az 2.3 bez
zbytocného odkladu odo difa zistenia prislusnej
skutoCnosti, najneskor vsak do 13 mesiacov odo dna
odpisania finan¢nych prostriedkov z platobného Gctu
alebo pripisania financnych prostriedkov na platobny
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UCet, ak nie je v bode 3.2.3 alebo 3.2.4 tohto
reklamacného poriadku uvedené inak.

3.2.2 Klient moze predloZit’ reklamaciu az po uplynuti
lehoty potrebnej na vykonanie platobnej operacie.
Lehoty na vykonanie platobnych operacii su
zverejnené v obchodnych miestach banky a na
webovom sidle banky www.primabanka.sk.

3.2.3 Klient musi bez zbytocného odkladu odo dia
zistenia neautorizovanej alebo chybne vykonanej
platobnej operacie informovat’ banku, najneskor vsak
do 6 mesiacov odo dnfa odpisania/pripisania
financnych prostriedkov z GCtu/na ucet. Spotrebitel
musi o tejto skutocnosti informovat’ banku najneskor
v lehote do 13 mesiacov odo diia odpisania/pripisania
financnych prostriedkov z Gctu/na Ucet. V pripade
dodrzania uvedenej lehoty ma klient narok na napravu
zo strany banky. Napravu banka vykona v sulade so
zakonom o platobnych sluzbach.

3.2.4 V pripade autorizovanej platobnej operacie
vykonanej na zaklade prikazu predlozeného
prijemcom alebo prostrednictvom prijemcu, musi
platitel’ predlozit' Ziadost o vratenie financnych
prostriedkov v lehote 8 tyzdiiov odo dna odpisania
financnych prostriedkov. Banka bezprostredne po
prijati Ziadosti vrati celd sumu platobnej operacie
alebo predloZi odévodnenie odmietnutia vratenia
financnych prostriedkov. Pokial’ klient s predlozenym
odovodnenim nesuhlasi, mbZe sa obratit’ na Narodnu
banku Slovenska. Toto ustanovenie sa vztahuje len na
klientov, ktori si spotrebitelia.

3.2.5 V pripade, zZe platitel' predlozi Ziadost’ o vratenie
autorizovanej operacie vykonanej na zaklade prikazu
predloZzeného prijemcom alebo prostrednictvom
prijemcu v lehote od 8 tyzdnov do 13 mesiacov, banka
pri rieSeni tejto Ziadosti postupuje ako v pripade
neautorizovanej transakcie.

4. Postup banky v reklamacnom konani

4.1 Prijatie reklamacie

Banka musi riadne uplatnent reklamaciu prijat’
a rozhodnit’ o jej opravnenosti bez zbytocného
odkladu a s odbornou starostlivostou. Banka zasSle
klientovi pisomné potvrdenie o prijati reklamacie
prostrednictvom postového podniku, elektronickou
poStou alebo prostrednictvom sluZieb elektronického
bankovnictva.

4.2 Opakovany podnet klienta

Banka nemusi odpovedat klientovi alebo viest
reklamacné konanie na opakovany podnet klienta,
pokial' je jeho opakované podanie zjavne neopod-
statnené. Tym nie je dotknuté pravo klienta podat’
banke Ziadost' o napravu v zmysle bodu 4.4.2. tohto
reklamacného poriadku.
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4.3 Presetrovanie a vybavenie reklamacie

Banka vykona preverenie a odborné posudenie
reklamacie. Nasledne banka rozhodne o opravnenosti
reklamdcie a informuje klienta o vybaveni reklamacie
pisomne najneskor v lehote 30 kalendarnych dni odo
dna uplatnenia reklamacie klientom a splnenia
povinnosti uvedenych v bode 2.3. V pisomnom
vyjadreni banka informuje o opravnenosti, resp.
neopravnenosti reklamacie. Lehota sa méze predizit’ v
zavislosti od ukonov tretej strany, ktorej sucinnost’ je
na vybavenie reklamacie potrebna.

4.4 Zjednanie napravy pri opravnenej
reklamacii

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

4.4.2 V pripade, ak klient nie je spokojny so
sposobom, akym banka vybavila jeho reklamaciu,
alebo ak sa domnieva, ze banka porusila jeho prava,
moze banke podat’ Ziadost’ o napravu pricom klient je
opatovne povinny splnit’ povinnosti uvedené bodoch
2.1az2.3.

4.4.3 V pripade nevybavenia ziadosti o napravu
v lehote 30 dni od jej odoslania alebo v pripade jej
zamietnutia, méze klient podat’ ndvrh 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
pravnickej osoby, prostrednictvom ktorej chce
alternativne riesit’ spor s bankou. Nalezitosti navrhu na
zacatie alternativneho rieSenia sporov, ako aj priebeh
konania, su uvedené v zdkone ¢. 391/2015 Z. z. o
alternativnom rieSeni spotrebitel'skych sporov a o
zmene a doplneni niektorych zakonov. Prilohou
zakona je aj formuldr navrhu na zacatie konania.
Zoznam subjektov alternativneho rieSenia
spotrebitel'skych ~ sporov  je  dostupny na
https://www.mbhsr.sk/obchod/ochranaspotrebitela/alt
ernativne-riesenie-spotrebitelskych-sporov-1/zoznam-
subjektov-alternativneho-riesenia-spotrebitelskych-

sporov-1

4.4.4 V pripade, Ze klient nesuhlasi s rozhodnutim
banky o vybaveni jeho reklamacie a trva na svojich
narokoch voéi banke, ma pravo obratit' sa tiez na
Institdt alternativneho rieSenia sporov Slovenskej
bankovej asociacie alebo na Narodnl banku
Slovenska, resp. na vSeobecny sud. Klient sa méze pri
uplatiiovani  svojich narokov obratit’ tiez na
spotrebitel'ské zdruzenia, ktorych zoznam s popisom
Cinnosti a kontaktnymi Udajmi vedie Ministerstvo
hospodarstva Slovenskej republiky.
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4.5 Specifika pri platobnych sluzbach vratane
platobnych kariet

4.5.1 Pri platobnych sluzbach poskytovanych v mene
euro alebo vinej mene Statu, ktory je zmluvnou
stranou Dohody o Eurdpskom  hospodarskom
priestore, banka rozhodne o opravnenosti reklamacie
v zmysle platného zakona o platobnych sluzbach, a to
bez zbytocného odkladu, najneskor vsak v lehote 15
pracovnych dni odo dfna uplatnenia reklamacie
klientom a splnenia povinnosti uvedenych v bodoch
2.1 az 2.3. Ak je to odovodnené a lehotu 15
pracovnych dni nie je mozné dodrzat’ banka poskytne
klientovi odpoved' s dévodmi oneskorenia
a s uvedenim kone¢ného terminu odpovede, ktory
nesmie presiahnut’ 35 pracovnych dni.

4.5.2 Pri platobnych sluzbach v inych menach nesmie
trvat’ lehota dlhsSie ako 35 pracovnych dni, v zlozitych
pripadoch nie dlhSie ako Sest’ mesiacov.

4.5.3 Ak klient popiera, ze vykonanu platobnu
operaciu platobnym prostriedkom autorizoval alebo
tvrdi, Ze platobna operacia bola vykonana nespravne,
banka musi preukazat, ze platobna operacia bola
autentifikovana, riadne zaznamenana, zauctovana, a
Ze na nu nemala vplyv nijaka technicka porucha alebo
iny nedostatok. Toto ustanovenie sa vztahuje len na
klientov, ktori s spotrebitelia.

4.5.4 Pokial' klient poziada o opdtovné vykonanie
vrateného prikazu, banka tento vykona v plnej vyske
podla opravenych pisomnych instrukcii, pricom rozdiel
medzi vratenou sumou a opdtovne zaslanou sumou
znasa klient.

4.5.5 V pripade opravnenej reklamacie transakcie
uskutocnenej na Uzemi SR banka pripiSe reklamovant
sumu v prospech platobného Gc¢tu majitela uctu.

5. St'aznost’ na postup pri poskytovani
investicnych sluzieb

Banka vykonava a udrZiava ucinni a transparentnu
politiku a postup riadenia staznosti pre rychle
vybavenie staznosti klientov alebo potencialnych
klientov. Banka poskytuje informacie o politike
riadenia staznosti a kontaktné Udaje funkcie riadenia
staznosti klientom alebo potencidlnym klientom na ich
Ziadost' alebo pri potvrdeni staznosti. Banka umoznuje
podavat’ staznosti bezplatne. Banka na staznost’
odpoveda bez zbyto¢ného odkladu. Banka oznamuije
svoje stanovisko k staznosti a informuje klientov
a potencialnych klientov o moznosti postipit’ staznost’
subjektu alternativneho rieSenia sporov vid' bod 4.4.3.
Spory vznikajlce pri poskytovani investicnych sluzieb
je mozné riesit’ sidnou cestou alebo mimostidnym
vyrovnanim.  Pravnymi  predpismi  upravujucimi
mimosudne vyrovnanie sporov sU napr. zakon C.
335/2014 Z. z. o spotrebitel'skom rozhodcovskom
konani a 0 zmene a doplneni niektorych zakonov alebo
zakon ¢. 420/2004 Z. z. o mediacii a o doplneni
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niektorych zakonov. Pokial' tento bod nestanovuje
inak, ustanovenia o podavani a vybavovani reklamacii
sa na podavanie a vybavovanie staznosti na postup pri
poskytovani investi¢nych sluzieb pouZiju primerane.

6. St'aznost’ na postup pri vykonavani
financného sprostredkovania

Staznost na postup pri vykonavani financného
sprostredkovania je vyjadrenie nespokojnosti vo
vztahu k vykonavaniu finanéného sprostredkovania
bankou. Banka poskytne klientovi vyjadrenie k
podanej staznosti do 30 dni odo dna jej dorucenia; v
oddvodnenych pripadoch méze banka lehotu na
vyjadrenie k staznosti predizit na 60 dni, pricom v
takomto pripade pisomne informuje klienta o
dévodoch prediZzenia lehoty na vybavenie jeho
staznosti. Pisomnu staznost’ je mozné zaslat' aj na
prislusny organ dohl'adu nad vykonavanim financného
sprostredkovania podla zakona €. 186/2009 Z. z. o
finan¢nom sprostredkovani a financnom poradenstve
a o0 zmene a doplneni niektorych zakonov. Spory
vyplyvajlce z finan¢ného sprostredkovania je mozné
rieSit’ sidnou cestou alebo mimostdnym vyrovnanim.
Pravnymi  predpismi  upravujucimi  mimosudne
vyrovnanie sporov vyplyvajucich z financného
sprostredkovania sU napr. zakon C. 244/2002 Z. z. o
rozhodcovskom konani, zakon ¢. 335/2014 Z. z. o
spotrebitel'skom rozhodcovskom konani a o zmene a
doplneni niektorych zakonov alebo zakon ¢. 420/2004
Z. z. o mediacii a o doplneni niektorych zakonov.
Spotrebitel moéze podat aj navrh na zacatie
alternativneho riesenia sporu vid' bod 4.4.3. Pokial
tento bod nestanovuje inak, ustanovenia o podavani a
vybavovani reklamacii sa na podavanie a vybavovanie
staznosti na postup pri vykonavani financného
sprostredkovania pouziju primerane.

7. Naklady spojené s vybavovanim
reklamacie

7.1 Naklady reklamacie

Naklady spojené s vybavenim reklamécie znaSa banka.
Naklady spojené s podanim reklamacie, vratane jej
priloh a s predlozenim reklamacie znasa klient.

7.2 Naklady st'aznosti na postup pri vykonavani
finanéného sprostredkovania

Naklady spojené s vybavovanim staznosti na postup
pri vykonavani financného sprostredkovania znasa
banka. Naklady spojené s podanim staznosti na
postup pri vykonavani finanéného sprostredkovania
vratane jej priloh a s predlozenim staznosti znasa
klient.

7.3 Nahrada nakladov neopravnenej reklamacie
platobnych sluZieb

Banka mda narok na nahradu Ucelne vynalozenych
nakladov spojenych s vybavenim neopravnenej
reklamacie uplatfiovanej voci poskytovaniu platobnych
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sluzieb v inej mene ako euro alebo v mene mimo krajin
SEPA.

8. Zaverecné ustanovenia

8.1 Zmeny reklamacného poriadku

Banka je opravnena v zavislosti od zmien prislusnych
pravnych predpisov reklamacny poriadok zmenit’ alebo
Uplne nahradit. Zmenu banka zverejni vo svojich
obchodnych miestach s uréenim platnosti a G¢innosti
nového znenia reklamacného poriadku.

8.2 Pouzitie VOP

Pre Upravu vzajomnych prav a povinnosti v
reklamacnom konani sa primerane  pouziju
ustanovenia VOP v zneni platnom a ucinnom ku dnu
uplatnenia reklamacie klientom.

8.3 U&innost’

Toto znenie reklamacného poriadku nadoblda
Gcinnost’ dna 01.09.2023.

534/16/0923
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