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#® PSS

PRVA STAVEBNA
SPORITELNA

REKLAMACNY PORIADOK

Prva stavebna sporitelfa, a. s., so sidlom Bajkalska 30, 829 48 Bratislava, ICO: 31335004, zapisana v Obchodnom
registri Mestského stdu Bratislava Ill, oddiel Sa, vlozka ¢. 479/B (dalej PSS, a. s., alebo banka) vydava najma
v zmysle zakonov ¢. 310/1992 Zb. o stavebnom sporeni, ¢. 483/2001 Z. z. o bankach a o zmene a doplneni
niektorych zékonov, ¢. 186/2009 Z. z. o finanénom sprostredkovani a finanénom poradenstve a o zmene
a doplneni niektorych zdkonov (dalej zdkon o FSaFP), ¢. 108/2024 Z. z. o ochrane spotrebitela a 0 zmene
a doplneni niektorych zadkonov, ¢. 492/2009 Z. z. o platobnych sluzbach a o zmene a doplneni niektorych
zakonov, ¢. 129/2010 Z. z. o spotrebitelskych Uveroch a o inych Uveroch a pdzickdch pre spotrebitelov
a o zmene a doplneni niektorych zdkonov a zakona ¢. 90/2016 Z. z. o Uveroch na byvanie a 0 zmene a doplneni
niektorych zdkonov tento Reklamacny poriadok PSS, a. s. (dalej reklamacny poriadok).

I. UVODNE USTANOVENIA

Tento reklamacny poriadok upravuje vzajomné prava
a povinnosti PSS, a. s., a klientov, potencialnych klientov,
zaujemcov o produkty PSS, a. s., a inych opravnenych
0s6b (dalej spolu ako klient) v rdmci reklamacného ko-
nania, najma podmienky, spdsob prijatia reklamacii, le-
hoty, spdsob vybavenia reklamacii, ako aj dalSie postupy
a c¢innosti pri uplathovani reklamacii a staznosti (dalej
preverovanie podani).

Il. PODMIENKY A SPOSOB PRIJATIA REKLAMACIE

2. 1. Reklamaécia a staznost je:

- podanie klienta, ktorym si uplatnuje pravo zo zodpo-
vednosti za vady v suvislosti s uskuto¢novanim ban-
kového obchodu, najma pravo na preverenie sprav-
nosti a kvality financ¢nych sluzieb poskytovanych zo
strany PSS, a. s., teda na preverenie skutocnosti, Ci
boli zo strany PSS, a. s., dodrzané povinnosti vyply-
vajuce zo vSeobecne zdvaznych pravnych predpi-
sov, z obchodnych podmienok platnych pre jednot-
livé typy produktov PSS, a. s., (dalej OP), alebo zo
zmluvy uzatvorenej s PSS, a. s.,

- podanie klienta smerujuce voci konaniu jednotlivych
zamestnancov banky, ktoré poukazuje na nedostatky
v kvalite sluzieb, postupoch PSS, a. s., pripadne voci
forme a obsahu poskytnutych informacii.

- podanie klienta v zmysle zakona o FSaFP, ktorym sa
namieta porusenie povinnosti financného sprostred-
kovania, ktoré vyplyvaju zazmluvnenym finanénym
agentom PSS, a. s., z tohto zakona.

2. 2. Za reklamaciu ani staznost sa nepovazuje zia-
dost klienta nesporového charakteru (napr. ziadost
o identifikaciu platby, ziadost o sprostredkovanie
vratenia platby z titulu chyby klienta, Zziadost o na-
hradny vypis, ziadosti o zmenu podmienok zmluv
a pod.) ani ziadost informac¢ného charakteru, ktorej

predmetom nie je poziadavka o preverenie sprav-
nosti kvality sluzieb poskytovanych PSS, a. s.

Pre terminy reklamacia a staznost sa v reklamac-
nom poriadku pouziva dalej aj pojem podanie.

2. 3. Podanie mo6ze klient uplatnit a predkladat:

a) pisomne na ktoromkolvek obchodnom zastu-
peni PSS, a. s., alebo priamo na adrese sidla
PSS, a. s.,

b) uUstne prostrednictvom ktoréhokolvek obchodné-
ho zastupenia PSS, a. s. Podanie, ktoré nie je rekla-
maciou alebo staznostou a vybavi sa na mieste, sa
neregistruje.

¢) prostrednictvom elektronického formulara pristup-
ného na webovom sidle www.pss.sk, e-mailom
na infopss@pss.sk alebo formou spravy po prihldse-
ni do portdlu Moja PSS,

d) telefonicky na &isle Call centra PSS, a. s.:
02/58 55 58 55.

2. 4. Z podania musi byt zrejmé, kto ho podava,
klient je v nom povinny uviest svoje identifikacné
udaje, najma v rozsahu meno, priezvisko alebo ob-
chodné meno/nazov, ddtum narodenia alebo iden-
tifikacné cislo, adresu trvalého pobytu alebo iného
pobytu, alebo sidla/miesta podnikania, a to v za&-
ujme dostatocnej identifikacie predkladatela re-
klamacie a ¢o je predmetom obsahu podania. Po-
danie, ktoré neobsahuje dostatoénu identifikaciu
predkladatela, bude PSS, a. s., povazovat za ano-
nymné podanie a presetri ho iba v pripade, ak ob-
sahuje konkrétne udaje, ktoré nasvedcuju tomu, ze
bol poruseny zakon alebo boli porusené interné
predpisy banky.

2. 5. Klient je povinny v podani urcito, zrozumitel-
ne, spravne a presne uviest skuto¢nosti, ktoré na-
mieta a svoje tvrdenia aj vierohodnym spdsobom
preukazat, najma predlozenim pravne relevant-
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nych dokladov. Ak ich klient nepredlozi, PSS, a. s.,
je opravnena vyzvat klienta na predlozenie chyba-
jucich dokladov potrebnych k vybaveniu podania
a stanovit termin na ich predlozenie. Lehota na vy-
bavenie podania sa predlzuje o lehotu stanovenu
na predlozenie dokladov. Ak klient v stanovenom
termine doklady PSS, a. s., nepredlozi, nebude sa
banka podanim zaoberat. PSS, a. s., je opravnena
preskumat, ¢i pisomnosti zodpovedaju obsahu
zmluvy. PSS, a. s., vSak nezodpoveda za pravost,
platnost a preklad tychto pisomnosti, ani za obsa-
hovu zhodu predkladanych pisomnosti so skutko-
vym a pravnym stavom.

2. 6. Klient je dalej v podani povinny uviest aj prava,
ktoré tymto spdsobom vodi PSS, a. s., uplatnuje,
pricom takymto pravom klienta zo zodpovednosti
za vady je najma pravo, aby bola vada odstranena.

2. 7. PSS, a. s., pri uplatneni reklamacie pisomnou
alebo ustnou formou priamo na obchodnom za-
stupeni PSS, a. s., vyda klientovi pisomné potvrde-
nie o prijati reklamacie bezprostredne po jej prijati.
Pri uplatneni reklamacie prostrednictvom elektro-
nického formulara pristupného na webovom sidle
www.pss.sk, e-mailom na infopss@pss.sk alebo
formou spravy po prihlaseni do portalu mojaPSS,
PSS, a. s., doruci potvrdenie o prijati reklamacie
bezodkladne. V pripade uplatnenia reklamacie
prostrednictvom Call centra si klient zvoli spbsob
informovania o prijati reklamacie bud na postovu
alebo e-mailovu adresu bez zbytoc¢ného odkladu
po prijati reklamacie. V pripade, ak podavatelom
nie je klient, banka ho informuje o prijati reklama-
cie ustne - telefonicky, resp. na e-mailovu adresu,
ak ju podavatel pocas nahravaného telefonického
hovoru na Call centrum PSS, a. s., poskytne. V pri-
pade uplatnenia pisomného podania doru¢eného
na adresu sidla PSS, a. s., banka posle potvrdenie
o prijati reklamacie na postovu alebo e-mailovu
adresu bez zbyto¢ného odkladu po prijati rekla-
macie, ak nie je mozné potvrdenie dorudit ihned,
doruci sa bezodkladne, najneskdr vsak spolu s do-
kladom o vybaveni reklamacie.

lll. LEHOTY PLATNE PRE UPLATNENIE
PRAV KLIENTA

3. 1. Ak nie je v OP dohodnuté inak, podanie sa musi
uplatnit bez zbytoc¢ného odkladu, najneskdr vsak
do Siestich mesiacov odo dia, kedy mal klient moznost
dozvediet sa o skutocnosti, ktora je predmetom poda-
nia, alebo odo dna, kedy mal moznost vadu sluzby zistit,
pokial sa PSS, a. s., s klientom vyslovne nedohodla inak.
V pripade, pre ktory vSeobecne zavazny pravny pred-
pis stanovuje dihSiu dobu zodpovednosti za vadu sluzby
poskytnutej PSS, a. s., nalezi klientovi na podanie doba
dihsia nez je doba uvedena v prvej vete tohto odseku,
a ak takyto predpis neumoznuje, aby sa zmluvné strany
dohodli na dobe odlisnej ako stanovuje tento predpis,

podanie sa musi uplatnit najneskoér v lehote uréenej tym-
to predpisom. PSS, a. s., opravi chyby v tuzemskom pre-
vode, ktoré spdsobila, najneskor v nasledujuci pracovny
den po dni, kedy sa o nich dozvedela.

3. 2. Pokial v lehote uvedenej v tomto reklamac-
nom poriadku (alebo v inej lehote stanovenej oso-
bitnym predpisom) nebude podanie v PSS, a. s.,
uplatnené, zanikaju prava klienta zo zodpovednos-
ti PSS, a. s., za vady finan¢nej sluzby a narok na na-
hradu sSkody v zmysle § 373 - 386 Obchodného
zakonnika, ktora mu vznikla v suvislosti s chybnym
postupom alebo zuctovanim.

IV. LEHOTY NA VYBAVENIE REKLAMACIE

4. 1. Lehota na vybavenie prislusného podania za-
¢ina plynut odo dna jeho prijatia, resp. odo dna
preukazania vsetkych skutocnosti, ktoré su roz-
hodujuce pre objektivhe posudenie opravnenosti
podania podla bodu 2. 5. tohto reklamacného po-
riadku.

4. 2. PSS, a. s., rozhodne o opravnenosti reklamacie
bezodkladne.

4. 3. PSS, a. s., vybavi podanie do 30 kalendarnych dni
odo dna jeho uplatnenia, (ak nie je nizSie v pism.a) - b )
tohto bodu uvedené inak), pricom v zlozitych pripadoch
PSS, a. s., vybavi podanie najneskoér v lehote 3 mesiacov
odo dna uplatnenia reklamacie. O skutocnosti, ze vyba-
vovanie podania bude trvat viac ako 30 dni, PSS, a. s.,
klienta informuje v ramci 30 dnovej lehoty od uplatnenia
reklamacie.

a) Pri preverovani podani tykajucich sa platob-

nych sluzieb v zmysle zdkona ¢. 492/2009
Z. z. je banka povinna o opravnenosti poda-
nia rozhodnut bezodkladne, najneskoér vsak
do 15 pracovnych dni od prijatia podania,
v oddévodnenych pripadoch banka o veci
rozhodne najneskdér do 35 pracovnych dni
od prijatia podania (pricom do 15 pracov-
nych dni od prijatia podania je klientovi
oznamena a oddévodnena neskorsia lehota
na vybavenie veci a banka poskytne kliento-
Vi predbeznu odpoved).
Pri preverovani podani v zmysle zakona
o FSaFP, banka vybavi podanie do 30 kalen-
darnych dni odo dna uplatnenia reklamacie,
v oddévodnenych pripadoch méze banka
lehotu predlzit najviac na 60 kalendarnych
dni odo dna uplatnenia reklamacie, pricom
musi klientovi oznamit dévody predlzenia
lehoty na 60 dni, a to do 30 kalendarnych
dni odo dna uplatnenia reklamacie.

)

Pri preverovani ostatnych podani sa PSS, a. s., riadi leho-
tami uvedenymi v prislusnych pravnych predpisoch.
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4. 4. Klient je povinny PSS, a. s., poskytnut vsetku

suc¢innost potrebnu na objasnenie podania. Pokial

klient odmietne tuto sucinnost poskytnut, PSS,
a. s., nie je povinna vykonat dalSie preverenie poda-
nia a dalej skimat jeho opravnenost.

4. 5. Platné uplatnenie naroku klientom, nezbavuije klien-
ta povinnosti plnit svoje zavazky voci PSS, a. s., po celu

dobu trvania preverenia podania, a to ani v pripade, ked

je podanie klienta opravnené a ako také ma bezprostred-
nu pric¢innu suvislost s plnenym zavazkom.

4. 6. Vysledok (rozhodnutie) preverovania podania ozna-
muje PSS, a. s., pisomne na adresu klienta uvedenu v po-
dani, pripadne na e-mailovu adresu klienta.

4.7. Za opodstatnené sa povazuje kazdé podanie, ked'sa
zisti, ze PSS, a. s., nepostupovala spravne alebo porusila
vSeobecne zavazné pravne predpisy, OP alebo zmluv-
né podmienky. Za neopodstatnené sa povazuje poda-
nie, ak je v rozpore so vseobecne zavaznymi pravnymi
predpismi alebo dobrymi mravmi, podanie, v ktorom su
uvadzané skutolnosti nezakladajuce sa na pravde a po-
danie uplatnené po uplynuti lehoty podla bodu 3. 1. toh-
to reklamacného poriadku.

4. 8. Ak klient nie je spokojny s vysledkom preverovania
podania v PSS, a. s., alebo s vybavenim podania finan¢-
nym agentom, je opravneny podat opakované pisom-
né podanie v danej veci na adresu sidla PSS, a. s. Ak aj
po opatovnom prevereni podania vyjadri klient nesuhlas
so stanoviskom banky, priCom neuvedie ziadne nové
skutocnosti k svojmu podaniu, PSS, a. s. nebude povinna
sa takymto podnetom zaoberat.

V. ZODPOVEDNOST A VYLUCENIE
ZODPOVEDNOSTI BANKY

PSS, a. s., zodpoveda len za skody, ktoré sama
zavinila. Pre vzajomné pravne vztahy medzi PSS,
a. s., a klientom je princip objektivnej zodpoved-
nosti vyluceny. PSS, a. s., nezodpoveda za stratu,
Skodu alebo omeskanie, ktoré vznikli klientovi a/
alebo tretim osobam z dévodu nespravne vyplne-
nych prevodnych prikazov a nezrealizovania pre-
vodnych prikazov z dbévodu nedostatku penaz-
nych prostriedkov na ucte klienta. PSS, a. s., tiez
nezodpovedd za skody spdsobené okolnostami
vyluéujucimi zodpovednost podla Obchodného
zakonnika charakteru prekazok, ktoré nastali neza-
visle od vble PSS, a. s., ako povinnej strany a brania
jej v splneni povinnosti, najma okolnosti charakteru
vis maior. PSS, a. s., tiez nezodpoveda ani za skodu
spdsobenu:

a) falSovanim, pozmenovanim alebo nesprav-
nym vyplnenim prevodnych prikazov a inych
dokladov,

b) predlozenim falSovanych alebo pozmenova-
nych dokladov a listin,

¢) uvedenim nespravnych, neuplnych alebo ne-
aktualnych osobnych udajov,

d) nespravnym ozndmenim alebo neozname-
nim zmien kompetencii zakonnych zastup-
cov, prip. inych opravnenych oséb v podpi-
sovom vzore.

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

a) plnenia povinnosti drzat na osobitnom ucte
v banke ustanovené percento objemu pe-
naznych prostriedkoy,

b) podozrenia z neobvyklej obchodnej opera-
cie alebo postupu podla zdkona ¢. 297/2008
Z. z. o ochrane pred legalizaciou prijmov
z trestnej Cinnosti a o ochrane pred financo-
vanim terorizmu,

¢) pozastavenia nakladania s vkladmi v pripade
ich nedostupnosti,

d) vykonu nutenej spravy, ulozenia predbezné-
ho opatrenia zo strany NBS.

VI. NAKLADY SPOJENE S VYBAVENIM
REKLAMACIE

6. 1. Naklady spojené s preverovanim podania zna-
Sa PSS, a. s, &¢im nie je v pripade neopravneného
podania dotknuté pravo na nahradu skody ban-
ky. V pripade neopravneného podania ma PSS,
a. S., po preukdzani neopravnenosti podania pra-
vOo na Uhradu nevyhnutnych skutoénych nakladov
na vybavenie podania a klient je povinny tieto
uhradit. Naklady opravného zUctovania znasa ban-
ka, ktora zapricinila chybu v zuctovani vtedy, ak nie
je mozné opravné zuctovanie z uctu klienta vyko-
nat, tym vsak nie je dotknuté jej pravo na nahradu
Skody a vydanie bezdbdvodného obohatenia.

6. 2. Naklady spojené s uplatnenim reklamacie, t. j.
s vyhotovenim podania vratane jeho priloh a na-
klady spojené s predlozenim a doruc¢enim podania
znasa klient.

VIIl. MOZNOST RIESENIA SPOROV

7. 1. Pokial sa nepodari vyriesit podanie klienta
k obojstrannej akceptacii a klient nesuhlasi so sp6-
sobom vybavenia reklamacie, alebo ak sa klient
domnieva, ze banka porusila jeho iné prava, ma
klient, ktory vystupuje ako spotrebitel, pravo podat
banke ziadost o ndpravu podla § 11 zak. ¢. 391/2015
Z. z. o alternativhom riesSeni spotrebitelskych spo-
rov v platnom zneni (dalej zdkon ¢&. 391/2015 Z. z.).

7. 2. Ak PSS, a. s., na ziadost podla bodu 7. 1. od-
povedala zamietavo, PSS, a. s., informuje klienta
na trvanlivom meédiu o prislusnych subjektoch al-
ternativneho rieSenia sporov.
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7. 3. Ak PSS, a. s., na ziadost podla bodu 7. 1. od-
povedala zamietavo alebo na nu neodpovedala
do 30 dni odo dna jej odoslania, ma klient pravo
podat navrh na zacatie alternativheho riesenia
sporu subjektu alternativneho rieSenia sporov,
ktorym moze byt podla viastnej volby a vyberu
klienta bud' Institut alternativneho rieSenia sporov
Slovenskej bankovej asociacie so sidlom Mytna 48,
811 O7 Bratislava (informacie o subjekte su zverej-
nené na webovom sidle www.institutars.sk), alebo
iny subjekt alternativheho rieSenia sporov zapisa-
ny v zozname vedenom Ministerstvom hospodar-
stva Slovenskej republiky, zverejnenom na webo-
vom sidle www.mhsr.sk v prislusnej sekcii, ktory je
opravneny riesit spory vyplyvajuce zo spotrebitel-
skych zmldv v sulade so zakonom ¢&. 391/2015 Z. z.

7. 4. Spory je mozné riesit mimosudne aj v su-
lade s inymi pravnymi predpismi upravujucimi
mimosudne vyrovnanie sporov, ako je napr. zak.
¢. 420/2004 Z. z. o mediacii v plathom zneni, zak.
¢. 335/2014 Z. z. o spotrebitelskom rozhodcov-
skom konani v plathnom zneni, resp. zmierovacim
konanim v zmysle zak. ¢.160/2015 Z. z. Civilny spo-
rovy poriadok, prip. klienti - nespotrebitelia aj v su-
lade so zdk. ¢. 244/2002 Z. z. o rozhodcovskom
konani.

7.5. V pripade, ak spory nebudu rieSené alternativ-

ne alebo mimosudne, v sulade s platnou legislati-

vou, bude spory prejednavat a rozhodovat prislus-
"'ny vSeobecny sud v SR.

7. 6. Ak sa klient, ktory vystupuje ako spotrebitel,
domnieva, ze doslo k pochybeniu zo strany PSS,
a. s., ako poskytovatela finan¢nej sluzby, mdze sa
so svojim podnetom obratit aj na organ dohladu
banky, ktorym je Narodna banka Slovenska, Odbor
ochrany finanénych spotrebitelov, so sidlom I. Kar-
vasa 1, 813 25 Bratislava.

VIIl. ZAVERECNE USTANOVENIA

8. 1. Reklamacny poriadok je zavazny pre PSS, a. s,
a pre vsetkych klientov. Tymto reklamacnym po-
riadkom nie su dotknuté prava a povinnosti uve-
dené v OP.

8. 2. Reklamacny poriadok je PSS, a. s., opravnena
kedykolvek jednostranne menit a doplnat, o com
klienta informuje zverejnenim v svojich prevadz-
kovych priestoroch alebo v obchodnych zastupe-
niach PSS, a. s., a na webovom sidle www.pss.sk.

8. 3. Reklamacny poriadok je k dispozicii v pre-
vadzkovych priestoroch alebo obchodnych zastu-
peniach PSS, a. s., a na webovom sidle www.pss.sk.

8. 4. Tento reklamacny poriadok nadobuda plat-
nost dinom schvalenia a ucinnost dna 1. 8. 2024.

V Bratislave, dna 1. 8. 2024.
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