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PRVA STAVEBNA SPORITELNA

REKLAMACNY PORIADOK

. Prva stavebna sporitelfia, a. ., so sidlom Bajkalska 30, 829 48 Bratislava,
ICO: 31335004, zapisana v Obchodnom registri Okresného stdu Bratislava |, oddiel Sa, vlozka ¢. 479/B (dalej PSS, a. s., alebo
banka) vydava v zmysle zakonov ¢. 310/1992 Zb. o stavebnom sporeni, ¢. 483/2001 Z. z. o bankach a o zmene a doplneni niekto-
rych zakonov, ¢. 186/2009 Z. z. o finanénom sprostredkovani a finanénom poradenstve, ¢. 129/2010 Z. z. o spotrebitelskych Gveroch

a o inych Uveroch a pozickach pre spotrebitelov a zakona ¢. 90/2016 Z. z. o Uveroch na byvanie a 0 zmene a doplneni niektorych
zakonov tento Reklamacny poriadok PSS, a. s. (dalej reklamacny poriadok)

Preambula

RieSenie staznosti a reklamacie stavebnych sporitelov, ako aj zau-
jemcov o stavebné sporenie a inych opravnenych os6b, pomahaju
PSS, a. s., nachadzat a odstranovat nefunkcné, komplikované ale-
bo chybné postupy v pracovnych procesoch a umoziiuju jej tak
zvysovat kvalitu poskytovanych finan¢nych sluzieb. Ak sa stavebny
sporitel (dalej aj klient alebo predkladatel reklamacie) domnieva,
Ze financna sluzba nebola poskytnuta podla stanovenych noriem,
a je nespokojny, PSS, a. s., mu dava moznost podat staznost alebo
reklamaciu. Tento reklamacny poriadok upravuje postupy a €in-
nosti pri uplatiovani staznosti a reklamacii (dalej preverovanie
podani).

. Uvodné ustanovenia

1.1 Staznost je podanie klienta PSS, a. s., smerujuce voci kona-
niu jednotlivych zamestnancov banky, ktoré poukazuje na ne-
dostatky v kvalite sluzieb, postupoch PSS, a. s., pripadne voci
forme a obsahu poskytnutych informacii (poskytovanie informa-
cif, vystupovanie, komunikacia, postup pri vybavovani roznych
poZiadaviek klientov atd.). Staznostou je aj pisomné alebo Ustne
podanie zaujemcu o stavebné sporenie/klienta PSS, a. s, na po-
rusenie povinnosti financného sprostredkovania, ktoré vyplyva-
ju zazmluvnenym financnym agentom PSS, a. s., zo zakona ¢.
186/2009 Z. z. o financnom sprostredkovani a finan¢nom pora-
denstve. Pre naleZitosti staznosti (vratane staznosti na porusenie
povinnosti financného sprostredkovania), lehoty na ich vybave-
nie a postup pri namietke platia primerane ustanovenia ¢lankov
tohto reklamacného poriadku, ktoré upravuju reklamacie.

1.2 Reklamécia je podanie, ktorym klient uplatriuje pravo zo zod-
povednosti za chyby financnych sluZieb poskytovanych PSS, a. s.,
nedodrZanim povinnosti vyplyvajucich pre PSS, a. s., zo zakona ¢.
310/1992 Zb. o stavebnom sporeni, inych vSeobecne zavaznych
predpisov, zo V3eobecnych podmienok stavebného sporenia
a Uverov pre fyzické alebo pravnické osoby (dalej VPSS), alebo zo
zmluvy o stavebnom sporeni, respektive zmluvy o stavebnom Uve-
re. Za reklamaciu sa nepovazuije Ziadost klienta nesporového cha-
rakteru (napr. Ziadost o identifikaciu platby, Ziadost o sprostred-
kovanie vratenia platby z titulu chyby klienta, Ziadost o nahradny
vypis, Ziadosti 0 zmenu podmienok zmldv a pod.).

1.3 V pripade, Ze klient nevie posudit, ¢i ide o reklamaciu ale-
bo staznost, rozhodujci je obsah podania, ¢o posudi PSS, a. s.,
na zaklade systému kritérii pre reklamacie a staznosti uvedenych

v internej smernici PSS, a. s. —Vybavovanie staznosti a reklamacii
klientov v PSS, a. s.

Il. Preverovanie podani
2.1 Reklamaciu alebo staznost (dalej len podanie) moze uplatnit:

a) stavebny sporitel, ak ide o poskytnutie financnej sluzby
spojenej s domahanim sa napravy vodi rozsahu, dplnosti
a kvalite vykonaného prevodu,

b) stavebny sporitel alebo zaujemca o stavebné sporenie,
ktory sa domaha napravy z hladiska poskytnutych infor-
macii o financnej sluzbe, alebo upozoriuje na nedostatky
v stvislosti s €. I. tohto reklamacného poriadku,

C) ind opravnend osoba, ktord sa domaha napravy, alebo
upozorfiuje na nedostatky v stvislosti s ¢l. I. tohto rekla-
macného poriadku.

2.2 Podanie moze klient uplatnit a predkladat:

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

b) Ustne, prostrednictvom ktoréhokolvek obchodného zastu-
penia PSS, a. s. (podanie, ktoré sa vybavi na mieste, sa
neregistruje),

¢) prostrednictvom elektronického formuldra pristupného
na webovej stranke www.pss.sk,

d) telefonicky na cislach: 02/58 55 58 55 alebo 02/58 23 11 01.
Podanie predloZené telefonicky je klient povinny potvrdit
pisomne do dvoch pracovnych dni. Podania na porusenie
povinnosti financného sprostredkovania finanénymi agent-
mi PSS, a. s., podava zaujemca o stavebné sporenie/klient
PSS, a.s., pisomne, s jeho vlastnoru¢nym podpisom, na kto-
romkolvek obchodnom zastupeni PSS, a. s., alebo priamo
na adrese sidla PSS, a. s.

2.3 Klient je povinny v podani urcito, zrozumitelne, spravne a pres-
ne uviest skutocnostj, ktoré namieta, a svoje tvrdenia aj vierohodnym
spdsobom preukazat, najma predlozenim pravne relevantnych do-
kladov. Ak ich klient neprilozi, PSS, a. s., je opravnena vyzvat klienta
na predlozenie chybajucich dokladov, potrebnych k rozhodnutiu ban-
ky, a stanovit termin na ich predlozenie. Lehota na vybavenie podania
sa predlzuje o lehotu stanovend na predloZenie dokladov. Ak klient
v stanovenom termine doklady PSS, a. ., nepredloZj, nebude sa banka
podanim zaoberat. PSS, a. s., je opravnend preskimat, ¢i pisomnosti
zodpovedaju obsahu zmluvy. PSS, a. s., vSak nezodpoveda za pravost,
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platnost a preklad tychto pisomnosti, ani za obsahovu zhodu pred-
kladanych pisomnosti so skutkowym a pravnym stavom.

2.4Klient je dalej v podani povinny uviest aj prava, ktoré tymto
sposobom vodi PSS, a. s., uplatiuje; pricom takymto pravom
klienta zo zodpovednosti za chyby je najma pravo, aby bola chy-
ba odstranena.

2.5 Ak nie je vo VPSS dohodnuté inak, podanie sa musi uplatnit
najneskor do Siestich mesiacov odo dna, kedy mal klient moz-
nost dozvediet sa o skutocnosti, ktora je predmetom podania,
alebo odo dia, kedy mal moznost chybu sluzby zistit, pokial
sa PSS, a. s., s klientom vyslovne nedohodla inak. V pripade,
pre ktory véeobecne zavazny pravny predpis stanovuje dlhsiu
dobu zodpovednosti za chyby sluzby poskytnutej PSS, a. s.,
naleZi klientovi na podanie doba dlhsia, nez je doba uvedena
v prvej vete tohto odseku, a ak takyto predpis neumozniuje, aby
sa zmluvné strany dohodli na dobe odlisnej, ako stanovuje ten-
to predpis, podanie sa musi uplatnit najneskor v lehote urcenej
tymto predpisom. PSS, a. s., opravi chyby v tuzemskom prevode,
ktoré spdsobila, najneskor v nasledujuci bankovy deri po dni,
kedy sa o nich dozvedela. Za reklamovanie platobného styku
sa nepovazuje také podanie, pri ktorom je prevodny prikaz len
sUcastou Ziadosti a predmetom podania je sposob alebo lehota
vybavenia tejto Ziadosti (napriklad vypoved zmluvy o staveb-
nom sporeni, ziadost o Cerpanie Uveru, prijatie ponuky pridele-
nia cielovej sumy a pod.).

2.6 Pokial v lehote uvedenej v tomto reklamacnom poriadku
(alebo v inej lehote stanovenej osobitnym predpisom) nebude
podanie v PSS, a. s., uplatnené, zanikaju prava klienta zo zodpo-
vednosti PSS, a. s., za chyby financnej sluzby a narok na nahra-
du Skody v zmysle § 373 — 386 Obchodného zékonnika, ktora
mu vznikla v savislosti s chybnym postupom alebo zG¢tovanim.

2.7 Lehota na vybavenie prislusného podania zacina plynut
odo dna jeho prijatia. PSS, a. s., spravidla nevydava potvrdenie
o prijati podania. PSS, a. s., vybavi podanie do 30 kalendarmnych
dni po jeho doruceni, pricom v zlozitejSom pripade je PSS, a. s.,
opravnend tuto lehotu predlzit na 60 kalendarnych dni, a o pre-
dizeni lehoty a vybaveni podania bude klienta informovat. Pri
zloZitych preverovaniach podani tykajlcich sa Gverov na byvanie
poskytnutych v zmysle zékona ¢. 90/2016 Z. z. je banka povinna
tieto vybavit maximalne do troch mesiacov od prijatia reklamécie,
0 tejto skutocnosti je banka povinna klienta informovat v ramci
30-driovej lehoty.

2.8 Klient je povinny PSS, a. s., poskytnut vSetku sucinnost
potrebnd na objasnenie podania. Pokial klient odmietne tdto
sucinnost poskytnut, PSS, a. s., nie je povinna vykonat dalSie
preverenie podania a dalej skimat jeho opravnenost.

2.9 Vysledok (rozhodnutie) preverovania podania oznamuje
PSS, a. s., pisomne na adresu klienta uvedend v podani.

2.10 Za opodstatnené sa povazuje kazdé podanie, ak PSS, a. s.,
nepostupovala spravne alebo porusila zékon ¢. 310/1992 Zbh.
o stavebnom sporeni, iné vieobecne zavazné predpisy, VPSS
alebo podmienky zmluvy.

2.11 Ak klient nie je spokojny s vysledkom preverovania poda-

nia v PSS, a. s., alebo s vybavenim podania finan¢nym agentom,
moze podat pisomné podanie v danej veci na Ustredie PSS, a. s.

2.12 PSS, a. s., zodpoveda len za Skody, ktoré sama zavinila.
Pre vzajomné pravne vztahy medzi PSS, a. s., a klientom je prin-
cip objektivnej zodpovednosti vyluceny. PSS, a. s., nezodpove-
da za stratu, Skodu alebo omeskanie, ktoré vznikli klientovi a/
alebo tretim osobam z dévodu nespravne vyplnenych prevod-
nych prikazov a nezrealizovania prevodnych prikazov z dévodu
nedostatku penaznych prostriedkov na Ucte klienta. PSS, a. s.,
tiez nezodpoveda za Skody spdsobené okolnostami vylucuju-
cimi zodpovednost podla Obchodného zakonnika charakteru
prekazok, ktoré nastali nezavisle od véle PSS, a. s., ako povinnej
strany a brania jej v spineni povinnosti, najma okolnosti charak-
teru vis maior. PSS, a. s., nezodpoveda ani za $kodu sposobend:
a) falSovanim, pozmefovanim alebo nespravnym vyplne-
nim prevodnych prikazov a inych dokladov,
b) predloZenim falSovanych alebo pozmefiovanych dokla-
dov a listin,
¢) uvedenim nespravnych, nedplnych alebo neaktualnych
osobnych Udajov zo strany majitela Uctu alebo inych
opravnenych osob,
d) nespravnym oznamenim alebo neoznamenim zmien
kompetencii zékonnych zéstupcov, prip. inych opravne-
nych 0sdb v podpisovom vzore.

Vylucenie zodpovednosti PSS, a. s., nastava aj v pripadoch, ak
postupuje podla osobitnych predpisov, a to z dovodu:
a) plnenia povinnosti drzat na osobitnom Ucte v banke
ustanovené percento objemu penaznych prostriedkov,
b) podozrenia z neobvyklej obchodnej operacie,
¢) vyhlasenia ntdzového stavu v devizovom hospodarstve,
d) pozastavenia nakladania s vkladmi v pripade ich nedo-
stupnosti,
e) vykonu nutenej spravy, uloZenia predbezného opatrenia
zo strany NBS.

2.13 Naklady spojené s podanim znasa PSS, a. s., ¢im nie je
v pripade neopravneného podania dotknuté pravo na nahradu
Skody banky. V pripade neopravneného podania ma PSS, a. s.,
po preukazani neopravnenosti podania pravo na Uhradu nevy-
hnutnych skutocnych nakladov na vybavenie podania a klient
je povinny tieto uhradit. Naklady opravného zdctovania znasa
banka, ktora zapricinila chybu v z(¢tovani vtedy, ak nie je moz-
né opravné zUctovanie z Uctu klienta vykonat, tym v3ak nie je
dotknuté jej pravo na nahradu skody a vydanie bezdévodného
obohatenia. Naklady spojené s preverovanim podania, vratane
jeho priloh, a naklady spojené s predlozenim a dorucenim po-
dania znasa predkladatel podania.

lll. Zaverecné ustanovenia

3.1 Reklamacny poriadok je zavazny pre PSS, a. s., a pre v3et-
kych klientov a zaujemcov o stavebné sporenie. Tymto rekla-
macnym poriadkom nie st dotknuté prava a povinnosti uvede-
né vo VPSS,V pripade, Ze niektoré ustanovenie vo VPSS, vratane
definicie pojmov, je upravené odchylne od tohto reklamacného
poriadku, ustanovenie vo VPSS ma prednost pred znenim tohto
reklamacného poriadku.

3.2 Reklamacny poriadok je PSS, a. s., opravnena kedykol-
vek jednostranne menit a doplfiat, o ¢om informuje klienta vo



svojich prevadzkovych priestoroch a na internetovej stranke
WWW.pss.sK.

3.3 Reklamacny poriadok je k dispozicii vo vetkych obchod-
nych zastupeniach PSS, a. s., a na webovom sidle www.pss.sk.

3.4 Pripadné spory vzniknuté medzi klientom a PSS, a. s., je
mozné riesit aj mimosudne, v sulade s pravnymi predpismi
upravujucimi mimosudne vyrovnanie sporov, ako je napr. za-
kon €. 335/2014 Z. z. o spotrebitelskom rozhodcovskom konani
v platnom zneni, zékon ¢. 420/2004 Z. z. o mediacii v platnom
zneni, resp. zmierovacim konanim v zmysle zakona ¢. 99/1963
Zb. Obciansky sudny poriadok, resp. zakona ¢. 160/2015 Z. z.
Civilny sporovy poriadok.

3.5 Ak klient, ktory je spotrebitel, uzatvoril s PSS, a. s., spot-
rebitelskd rozhodcovskt zmluvu, budd pripadné vzajomné
spotrebitelské spory definované zakonom ¢. 335/2014 Z. z.
o spotrebitelskom rozhodcovskom konani v platnom zneni,
ktoré vzniknl zo zmluvy o stavebnom sporeni, zmluvy o Gvere

V Bratislave, dia 21.3. 2016

vratane zmluvnych vztahov tykajucich sa zabezpecenia zavaz-
kov zo zmluvy o Uvere, alebo budu s tymito zmluvami sdvisiet,
rozhodnuté v spotrebitelskom rozhodcovskom konani Stalym
rozhodcovskym stidom Slovenskej bankovej asocidcie so sidlom
v Bratislave. V pripade, Ze klient - spotrebitel neprijme navrh
spotrebitelskej rozhodcovskej zmluvy predlozeny stavebnou
sporitelfiou, budu sa pripadné vyssie uvedené spory riesit po-
stupom podla osobitnych predpisov.

3.6 Pre prejednavanie a rozhodovanie akychkolvek inych sporov
ako uvedenych v bode 3.5 reklamacného poriadku, vzniknutych
medzi PSS, a. s., a klientom, je v pripade, Ze banka uzatvori
s klientom rozhodcovsku zmluvu, prislusny staly rozhodcovsky
sud v ramci rozhodcovského konania v zmysle vseobecne zavaz-
nych pravnych predpisov. Ak sa banka a klient nedohodli inak,
vzajomné spory, ktoré by z tychto vztahov vznikli, je prislusny
prejednavat a rozhodovat miestne prislusny vieobecny sud.

3.7 Tento reklamacny poriadok nadobuda platnost dfiom
schvalenia a Ucinnost od dia 21. 3. 2016.
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