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Prvd stavebna sporitelfia, a. s., so sidlom Bajkalska 30, 829 48 Bratislava, ICO: 31335004,

zapisana v Obchodnom registri Okresného sudu Bratislava |, oddiel Sa, vloZzka ¢. 479/B

(dalej PSS, a. s., alebo banka) vydava v zmysle zdkonov €. 310/1992 Zb. o stavebnom sporeni, ¢. 483/2001Z. z.
o bankach a 0 zmene a doplneni niektorych zdkonoy, ¢. 186/2009 Z. z. o finan¢nom sprostredkovani

a finan¢nom poradenstve, ¢. 250/2007 Z. z. o ochrane spotrebitela, ¢. 492/2007 Z. z. o platobnych sluzbach,
¢.129/2010 Z. z. o spotrebitelskych tveroch a o inych Uveroch a pdzickach pre spotrebitelov a zakona
¢.90/2016 Z. z. o Gveroch na byvanie a 0 zmene a doplneni niektorych zédkonov tento

Reklamacny poriadok PSS, a. s. (dalej reklamacny poriadok).

Preambula

RieSenie staznosti a reklamacii stavebnych sporitelov, ako
aj zaujemcov o stavebné sporenie a inych opravnenych
0s6b pomaha PSS, a. s., nachadzat a odstranovat ne-
funkéné komplikované alebo chybné postupy v pracov-
nych procesoch a umoznuije jej tak zvySovat kvalitu po-

skytovanych finan¢nych sluzieb. Ak sa stavebny sporitel

(dalej aj klient alebo predkladatel reklamacie) domnieva,
ze finan¢na sluzba nebola poskytnuta podla stanovenych
noriem, PSS, a. s., mu ddva moznost podat staznost alebo
reklamaciu. Tento reklamacny poriadok upravuje postupy
a ¢innosti pri uplathnovani staznosti a reklamacii (dalej pre-
verovanie podani).

I. Uvodné ustanovenia

1. 1. Staznost je podanie klienta PSS, a. s., smerujuice voci
konaniu jednotlivych zamestnancov banky, ktoré pouka-
zuje na nedostatky v kvalite sluzieb, postupoch PSS, a. s.,
pripadne voci forme a obsahu poskytnutych informacii
(poskytovanie informacii, vystupovanie, komunikacia, po-
stup pri vybavovani rbznych poziadaviek klientov atd.).
Staznostou je aj pisomné alebo ustne podanie zaujemcu
o stavebné sporenie/klienta PSS, a. s, na porusenie po-
vinnosti finanéného sprostredkovania, ktoré vyplyvaju za-
zmluvnenym financ¢nym agentom PSS, a. s., zo zdkona ¢.
186/2009 Z. z. o finan¢nom sprostredkovani a finan¢nom
poradenstve. Pre nalezitosti staznosti (vratane staznosti
na porusenie povinnosti finanéného sprostredkovania),
lehoty na ich vybavenie a postup pri namietke platia pri-
merane ustanovenia ¢lankov tohto reklamaéného poriad-
ku, ktoré upravuju reklamacie.

1. 2. Reklamacia je podanie, ktorym klient uplatfuje pravo
na preverenie spravnosti a kvality finan¢nych sluzieb po-
skytovanych zo strany PSS, a. s., teda na preverenie sku-
to¢nosti, ¢i boli zo strany banky dodrzané povinnosti vy-
plyvajlce zo zdkona ¢. 310/1992 Zb. o stavebnom sporeni,
inych vSeobecne zavaznych predpisov, zo Vseobecnych
podmienok stavebného sporenia a Uverov pre fyzicke ale-
bo pravnické osoby (dalej VPSS), alebo zo zmluvy o sta-
vebnom sporeni, respektive zmluvy o stavebnom Uvere.
Za reklamaciu sa nepovazuje ziadost klienta nesporové-
ho charakteru (napr. ziadost o identifikaciu platby, Ziadost

o sprostredkovanie vratenia platby z titulu chyby klienta,
ziadost o ndhradny vypis, ziadosti o0 zmenu podmienok
zmllv a pod.)

1. 3. V pripade, Ze klient nevie posudit ¢i ide o reklamaciu
alebo staznost, rozhodujuci je obsah podania, ¢o posudi
PSS, a. s., na zéklade systému kritérii pre reklamacie a staz-
nosti uvedenych v internej smernici PSS, a. s., Vybavovanie
staznosti a reklamacii klientov v PSS, a. s.

Il. Preverovanie podani
2. 1. Reklaméciu alebo staznost (dalej len podanie) mbze
uplatnit:

a) stavebny sporitel, ak ide o domahanie sa ndpravy
voci rozsahu, Uplnosti a kvalite poskytnutej financ-
nej sluzby a/alebo

b) stavebny sporitel alebo zaujemca o stavebné spore-
nie, ktory sa domaha napravy, z hladiska poskytnu-
tych informacii o finan¢nej sluzbe alebo upozornuje
na nedostatky v suvislosti s ¢l. 1.tohto reklamacného
poriadku,

) ind opravnena osoba, ktora sa domaha napravy, ale-
bo upozornuje na nedostatky v suvislosti s ¢l. I. tohto
reklamacného poriadku.

2. 2. Podanie mdze klient uplatnit a predkladat:

a) pisomne s vlastnoru¢nym podpisom klienta na kto-
romkolvek obchodnom zastupeni PSS, a. s., alebo
priamo na adrese sidla PSS, a. s.

b) ustne prostrednictvom ktoréhokolvek obchodného
zastupenia PSS, a. s, Podanie predlozené ustne je
klient povinny potvrdit pisomne do desiatich pracov-
nych dni. Ak klient Ziada pri Ustnom podani prostred-
nictvom obchodného zastupenia PSS, a. s. 0 pisom-
né zaznamenanie a potvrdenie Ustneho podania, je
finanény agent preberajlci Ustne podanie povinny
mu bezodkladne vyhoviet. Podanie, ktoré nie je
staznostou alebo reklamaciou a vybavi sa na mies-
te, sa neregistruje.

¢) prostrednictvom elektronického formulara pristup-
ného na webovej stranke www.pss.sk

d) telefonicky na ¢islach: 02/58 55 58 55 alebo 02/58 2311 O1.

Podanie predlozené telefonicky je klient povinny, po-
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tvrdit pisomne do desiatich pracovnych dni. Podania
na porusenie povinnosti finanéného sprostredkovania fi-
nancnymi agentmi PSS, a. s., podava zaujemca o staveb-
né sporenie/klient PSS, a. s., pisomne s jeho vlastnorug¢-
nym podpisom na ktoromkolvek obchodnom zastupeni
PSS, a. s., alebo priamo na adrese sidla PSS, a. s. Ak klient
pisomne potvrdi Ustne alebo telefonické podanie (aj
po stanovenej lehote), podanie bude riadne preverené,
pricom ale lehota na vybavenie podania uvedena v bode
2.7. zacina plynut az odo dna pisomného potvrdenia po-
dania.

2. 3. Klient je povinny v podani urcito, zrozumitelne,
spravne a presne uviest skuto¢nosti, ktoré namieta a svo-
je tvrdenia aj vierohodnym spdsobom preukazat, najma
predlozenim pravne relevantnych dokladov. Ak ich klient
neprilozi, PSS, a. s., je opravnena vyzvat klienta na pred-
loZzenie chybajucich dokladov potrebnych k rozhodnutiu
banky a stanovit termin na ich predlozenie. Lehota na vy-
bavenie podania sa predlzuje o lehotu stanovenu na pred-
loZenie dokladov. Ak klient v stanovenom termine doklady
PSS, a. s., nepredlozi, nebude sa banka podanim zaoberat.
PSS, a. s., je opravnend preskimat ¢i pisomnosti zodpove-
daju obsahu zmluvy. PSS, a. s., vSak nezodpovedd za pra-
vost, platnost a preklad tychto pisomnosti, ani za obsa-
hovd zhodu predkladanych pisomnosti so skutkovym
a pravnym stavom.

2. 4. Klient je dalej v podani povinny uviest aj prava, ktoré
tymto spdsobom voci PSS, a. s., uplathuje; pricom takym-
to pravom klienta zo zodpovednosti za chyby je najma
pravo, aby bola chyba odstranena.

2. 5. Ak nie je vo VPSS dohodnuté inak, podanie sa musi
uplatnit najneskdr do Siestich mesiacov odo dna, kedy mal
klient moznost dozvediet sa o skuto¢nosti, ktora je pred-
metom podania, alebo odo dia, kedy mal moznost chybu
sluzby zistit, pokial sa PSS, a. s., s klientom vyslovne nedo-
hodla inak. V pripade, pre ktory vSeobecne zavazny prav-
ny predpis stanovuje dihSiu dobu zodpovednosti za chybu
sluzby poskytnutej PSS, a. s., ndlezi klientovi na podanie
doba dlhsia nez je doba uvedena v prvej vete tohto odse-
ku a ak takyto predpis neumoznuje, aby sa zmluvné stra-
ny dohodli na dobe odliSnej, ako stanovuje tento predpis,
podanie sa musi uplatnit najneskor v lehote uréenej tymto
predpisom. PSS, a. s., opravi chyby v tuzemskom prevo-
de, ktoré spdsobila, najneskor v nasledujuci bankovy den
po dni, kedy sa o nich dozvedela. Za reklamovanie platob-
ného styku sa nepovazuje také podanie, pri ktorom je pre-
vodny prikaz len sticastou ziadosti a predmetom podania
je spbsob alebo lehota vybavenia tejto ziadosti (napriklad
vypoved zmluvy o stavebnom sporeni, Ziadost o Cerpanie
Uveru, prijatie ponuky pridelenia cielovej sumy a pod.).

2. 6. Pokial v lehote uvedenej v tomto reklama¢nom po-
riadku (alebo v inej lehote stanovenej osobitnym predpi-
som) nebude podanie v PSS, a. s., uplatnené, zanikaju pra-
va klienta zo zodpovednosti PSS, a. s., za chyby finan¢nej
sluzby a narok na ndhradu Skody v zmysle § 373 - 386
Obchodného zakonnika, ktord mu vznikla v suvislosti
s chybnym postupom alebo zuctovanim.

2. 7. Lehota na vybavenie prislusného podania zacina ply-
nut odo dna jeho prijatia. PSS, a. s., spravidla nevydava
potvrdenie o prijati podania. PSS, a. s., vybavi podanie
do 30 kalendarnych dni po jeho doruceni, (ak nie je 0so-
bitnych konaniach nizsie v bodoch a) - ¢) uvedené inak)
pricom v zlozitejSom pripade je PSS, a. s., opravnena tuto
lehotu predlzit na 60 kalendarnych dni a o predlzeni leho-
ty a vybaveni podania bude klienta informovat.

a) Pri zlozitych preverovaniach podani tykajucich sa
Uverov na byvanie poskytnutych v zmysle zdkona
¢. 90/2016 Z. z. je banka povinna tieto vybavit maxi-
malne do troch mesiacov od prijatia reklamacie, o tejto
skutoc¢nosti je banka povinna klienta informovat v ram-
ci 30 dnovej lehoty.

b) Pri preverovani podani v zmysle zakona ¢. 492/2009 Z.
Z. je banka povinna ako poskytovatel platobnej sluzby
rozhodnut o veci bezodkladne, najneskér vsak do 15
pracovnych dni od prijatia podania, v odévodnenych
pripadoch najneskér do 35 dni od prijatia podania (pri-
¢om do 15 dni od prijatia podania je klientovi ozname-
na a oddévodnena neskorsia lehota na vybavenie veci).
Celkova doba vybavenia podania ani pri zlozitych pri-
padoch, $pecifikovanych v zadkone ¢. 492/2009 Z. z.
nesmie presiahnut Sest mesiacov.

¢) Pri preverovani podani v zmysle zakona ¢. 250/2007
Z. z. je banka povinna vo veci rozhodnut bezodkladne,
v zlozitych pripadoch do 3 pracovnych dni od prijatia
podania, v oddvodnenych pripadoch, ked sa vyzaduje
zlozité zhodnotenie stavu sluzby najneskér do 30 dni
od prijatia podania.

2. 8. Klient je povinny PSS, a. s., poskytnut vsetku sucin-
nost potrebnu na objasnenie podania. Pokial klient od-
mietne tuto sucinnost poskytnut, PSS, a. s., nie je povinna
vykonat dalSie preverenie podania a dalej skumat jeho
opravnenost.

2. 9. Vysledok (rozhodnutie) preverovania podania ozna-
muje PSS, a. s., pisomne na adresu klienta uvedenu v po-
dani.

2. 10. Za opodstatnené sa povazuje kazdé podanie, ak
PSS, a. s., nepostupovala spravne alebo porusila zdkon
¢. 310/1992 Zb. o stavebnom sporeni, iné vieobecne za-
vazné predpisy, VPSS alebo podmienky zmluvy.

2. 1. Ak klient nie je spokojny s vysledkom preverovania
podania v PSS, a. s., alebo s vybavenim podania financ-
nym agentom, mdze podat pisomné podanie v danej veci
na ustredie PSS, a. s.

2.12. PSS, a. s., zodpoveda len za Skody, ktoré sama zavi-
nila. Pre vzajomné pravne vztahy medzi PSS, a. s., a klien-
tom je princip objektivnej zodpovednosti vyluceny. PSS,
a. S., nezodpoveda za stratu, Skodu alebo omeskanie, ktoré
vznikli klientovi a/alebo tretim osobam z dévodu nespravne
vyplnenych prevodnych prikazov a nezrealizovania prevod-
nych prikazov z dévodu nedostatku penaznych prostried-
kov na ucte klienta. PSS a. s., tiez nezodpoveda za Skody
spdsobené okolnostami vylucujucimi zodpovednost podla
Obchodného zdkonnika charakteru prekazok, ktoré nastali



nezavisle od vole PSS, a. s., ako povinngj strany a brania jej
v splneni povinnosti, najma okolnosti charakteru vis maior.
PSS, a. s., tieZ nezodpoveda ani za Skodu spdsobend:

a) falSovanim, pozmenovanim alebo nespravnym vypl-
nenim prevodnych prikazov a inych dokladoy,

b) predlozenim falSovanych alebo pozmenovanych do-
kladov a listin,

¢) uvedenim nespravnych, nedplnych alebo neaktual-
nych osobnych udajov zo strany majitela uctu alebo
inych opravnenych osoéb,

d) nespravnym ozndmenim alebo neoznamenim
zmien kompetencii zakonnych zdastupcov prip.
inych oprdvnenych oséb v podpisovom vzore.

Vylucenie zodpovednosti PSS, a. s., nastava aj v pripadoch,
ak postupuje podla osobitnych predpisov, a to z dévodu:

a) plnenia povinnosti drzat na osobitnom Ucte v banke
ustanovené percento objemu penaznych prostried-
kov,

b) podozrenia z neobvyklej obchodnej operacie,

¢) vyhlasenia nudzového stavu v devizovom hospodar-
stve,

d) pozastavenia nakladania s vkladmi v pripade ich ne-
dostupnosti,

e) vykonu nutenej spravy, ulozenia predbezného opat-
renia zo strany NBS.

2. 13. Naklady spojené s podanim zndsa PSS, a. s., ¢im
nie je v pripade neopravneného podania dotknuté pravo
na nahradu Skody banky. V pripade neopravneného po-
dania ma PSS, a. s., po preukdzani neopravnenosti poda-
nia pravo na Uhradu nevyhnutnych skuto¢nych nakladov
na vybavenie podania a klient je povinny tieto uhradit.
Naklady opravného zuctovania znasa banka, ktora zapri-
¢inila chybu v zuctovani vtedy, ak nie je mozné opravné
zUctovanie z Uctu klienta vykonat, tym vsak nie je dotknu-
té jej pravo na nahradu Skody a vydanie bezddvodného
obohatenia. Naklady spojené s preverovanim podania
vratane jeho priloh a naklady spojené s predlozenim a do-
ru¢enim podania znasa predkladatel podania.

lll. Zaverecné ustanovenia

3. 1. Reklamacny poriadok je zavazny pre PSS, a. s., a pre
vsetkych klientov a zdujemcov o stavebné sporenie. Tym-
to reklamacnym poriadkom nie su dotknuté prava a po-
vinnosti uvedené vo VPSS. V pripade, Ze niektoré usta-
novenie vo VPSS, vratane definicie pojmoyv, je upravené
odchylne od tohto reklamacného poriadku, ustanovenie

V Bratislave, dna 13. 8. 2019

vo VPSS ma prednost pred znenim tohto reklamacného
poriadku.

3. 2. Reklamacny poriadok je PSS, a. s., opravnena kedy-
kolvek jednostranne menit a dopliat, o ¢om informuje
klienta vo svojich prevadzkovych priestoroch a na inter-
netovej stranke www.pss.sk.

3. 3. Reklamacny poriadok je k dispozicii vo vSetkych ob-
chodnych zastupeniach PSS, a. s., a na webovom sidle
WWW.PSS.SK.

3.4 . Pokial sa nepodari vyriesit podanie klienta k oboj-
strannej akceptacii, potom spory vzniknuté zo zmlav
o stavebnom sporeni, zo zmlldv o Uvere, pripadne zo
zmluvnych vztahov, ktoré s nimi suvisia, moze staveb-
ny sporitel, pripadne ktorykolvek Ucastnik Uverového
vztahu riesit aj prostrednictvom subjektu alternativ-
neho rieSenia sporov Slovenskej bankovej asociacie so
sidlom Mytna 48, 811 07 Bratislava, alebo prostrednic-
tvom iného subjektu alternativneho rieSenia sporov,
podla vlastne] volby a vyberu prislusného subjektu,
zapisaného v zozname vedenom Ministerstvom hos-
podarstva Slovenskej republiky zverejnenom na webo-
vom sidle www.mhsr.sk, ktory je opravneny riesit spory
vyplyvajuce zo spotrebitelskych zmllv v sulade so zak.
¢. 391/2015 Z. z. o alternativnom rie$eni spotrebitel-
skych sporov v platnom zneni.

Stavebny sporitel, pripadne ktorykolvek ucastnik Uvero-
vého vztahu si méze sdm zvolit moznost alternativnheho
rieSenia sporov a sam si moze vybrat tiez subjekt alterna-
tivneho rieSenia sporov, na ktory sa obrati v pripade mi-
mosudneho rieSenia sporov s PSS, a. s.

3. 5. Spory je mozné riesit mimosudne aj v sulade s inymi
pravnymi predpismi upravujucimi mimosudne vyrovnanie
sporov, ako je napr. zak. ¢. 420/2004 Z. z. o medidcii v plat-
nom zneni, zak. ¢. 335/2014 Z. z. o spotrebitelskom roz-
hodcovskom konani v platnom zneni, resp. zmierovacim
konanim v zmysle zak. ¢. 160/2015 Z. z. Civilny sporovy
poriadok.

V pripade, ak spory nebudu rieSené alternativne alebo
mimosudne, v sulade s platnou legislativou, spory bude
prislusny prejedndvat a rozhodovat vseobecny sud.

3. 6. Tento reklamacny poriadok nadobuda platnost
driom schvalenia a ucinnost dna 15. 8. 2019.



