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REKLAMACNY PORIADOK CESKOSLOVENSKEJ
OBCHODNEJ BANKY, a.s.

Ceskoslovenska obchodna banka, a.s. (dalej len ,Banka“) vydava v sulade so véeobecne
zavaznymi pravnymi predpismi platnymi v Slovenskej republike, ako aj prislusnymi
metodickymi usmerneniami Narodnej banky Slovenska (dalej len ,NBS*), tento Reklamacny
poriadok Ceskoslovenskej obchodnej banky, a.s. (dalej len ,reklamaény poriadok®).

1. Uéel

1.1. Reklamacény poriadok upravuje vztahy medzi Bankou a klientom vyplyvajlice
z reklamacného konania. Reklamacné konanie je konanim, ktoré Banka vedie na
zaklade vyjadrenia nespokojnosti, ktoru Banke adresovala fyzicka alebo pravnicka
osoba (dalej len ,klient“) alebo uplatnenia zodpovednosti Banky za vady alebo naroku
klienta na preverenie spravnosti a kvality produktov a sluzieb poskytovanych Bankou
(dalej len ,reklamacia®).

1.2. V pripade, ak sa ustanovenia VSeobecnych obchodnych podmienok (,VOP”), osobitnych
obchodnych podmienok pre jednotlivé bankové obchody (,OOP”) liSia od ustanoveni
tohto reklamaéného poriadku, maju ustanovenia VOP, OOP alebo prislusnych
samostatnych obchodnych podmienok prednost’ pred jednotlivymi ustanoveniami tohto
reklamacného poriadku.

1.3. Reklamaény poriadok je k dispozicii vo vSetkych prevadzkovych priestoroch Banky
pristupnych verejnosti (dalej len ,obchodné miesto) ana webovom sidle Banky
www.csob.sk (dalej len ,Webové sidlo®).

2. Zasady prijimania reklamacii

2.1. Reklamacia méze byt podana:
a. postou: na adresu Ceskoslovenska obchodna banka, a.s., Zizkova 11, 811 02
Bratislava,
b. telefonicky: na Call centrum +421 259 66 88 44,
C. osobne: (Ustne, pisomne) na obchodnom mieste Banky,
e. elektronicky:
e e-mailom na info@csob.sk, centrum@csob.sk alebo
e prostrednictvom kontaktného formulara na oficialnom Webovom sidle alebo
« prostrednictvom Internet banking MojaCSOB alebo cez aplikaciu Smartbanking.
Banka je povinna pri uplatneni reklamacie vydat klientovi potvrdenie o prijati reklamacie.
Ak je reklamacia uplatnena prostrednictvom prostriedkov dialkovej komunikacie Banka
je povinna potvrdenie o prijati reklamacie doruCit' klientovi ihned; ak nie je mozné
potvrdenie doruit ihned, musi sa doruCit bezodkladne, najneskér vSak spolu s
dokladom o vybaveni reklamacie. Potvrdenie o prijati reklamacie sa nemusi dorucovat,
ak klient ma moznost’ preukazat uplatnenie reklamacie inym sp6sobom.
Banka prijme reklamaciu v Stathom jazyku alebo v jazyku, v ktorom je vyhotovena
zmluva o prislusnom obchode alebo, ramcova zmluva na poskytovanie platobnych
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sluzieb, zmluva o jednorazovej platobnej sluzbe alebo zmluva o vydavani elektronickych
penazi; formu, podobu a spbsob prijatia reklamacie upravuje tento reklamacny poriadok.

2.2. Z podania reklamacie musi byt zrejmé, kto ju podava, klient je povinny uviest svoje
identifikacné udaje, najma v rozsahu meno, priezvisko alebo obchodné meno, datum
narodenia alebo identifikacné Cislo, adresu trvalého pobytu alebo iného pobytu alebo
sidla a ¢o je predmetom jej obsahu. Klient je povinny predloZit k reklamacii vSetky
doklady tykajuce sa prislusného obchodu alebo sluzieb preukazujuce skuto&nosti nim
tvrdené. V pripade, Ze reklamacia neobsahuje pozadované nalezitosti, je Banka
opravnena vyzvat klienta telefonicky, e-mailom, alebo pisomne na upresnenie
reklamovaného naroku alebo na doplnenie poZzadovanych dokladov. V pripade, Ze klient
reklamovany narok neupresni alebo nedolozi Bankou pozadované doklady, Banka bude
jeho reklamaciu povazovat za neopravnenu. Lehoty na rieSenie reklamacie zacinaju
plynut az diiom preukazania v3etkych skuto€nosti, ktoré su rozhodujuce pre objektivne
posudenie opravnenosti reklamacie.

2.3. V pripade ustnej reklamacie na obchodnom mieste Banky alebo telefonickej reklamacie
musi byt vyhotoveny zaznam (pisomny, prip. hlasovy) a klient v zmysle VOP suhlasi
s jeho vyhotovenim. Pri reklamaciach podanych elektronicky, kedy neméze Banka overit
totoznost klienta, vybavi takéto podanie poskytnutim informacie, ktora nebude
obsahovat informacie tvoriace bankové tajomstvo, resp. pokial Banka uzna za vhodné,
vybavi podanie pisomnou formou, a to zaslanim odpovede na koreSpondenénu adresu
klienta, spésobom v zmysle prislusnych ustanoveni VOP.

2.4. Zareklamaciu sa nepovazuje:
= Ziadost' klienta o identifikaciu platby alebo identifikaciu prikazcu platby, resp.

vkladatela na ucet klienta, vedeného v Banke

" ziadost o sprostredkovanie vratenia platby

= Ziadost o zruSenie platby pripravenej k odoslaniu

= Ziadost o képiu vkladového alebo vyberového listka alebo platobného prikazu

. doZiadanie nahradného vypisu, Ziadost o doplnenie udajov o prikazcovi alebo
Specifikacia platby

= Ziadost o preverenie nedostatkov, ktoré klient spdsobil svojim konanim v rozpore
s dobrymi mravmi, zjavne bez umyslu vyuZit produkt alebo sluzbu Banky, voc€i
ktorej Ziadost’ smeruje

. podnet klienta na zlepSenie sluZieb Banky, na upravu vydavanych dokumentov

= Ziadost' informacného charakteru, ktorej predmetom nie je Ziadost o preverenie
spravnosti a kvality sluzieb, poskytovanych Bankou

. vyZiadanie potvrdenia o pripisani platby od banky prijemcu na Ziadost' klienta

. vystavenie potvrdenia o zrealizovanej platbe

. Ziadost' klienta o sprostredkovanie vratenia platby z uhrady za nedodany tovar/
sluzbu, ktoru klient uhradil platobnou kartou a zarovern ma narok na takuto sluzbu
v zmysle Pravidiel kartovej spolo¢nosti VISA a MC.

2.5. Za platobnu sluzbu sa povazuje
a.  vklad finan€nych prostriedkov v hotovosti na platobny u€et a vykonavanie vdetkych

ukonov suvisiacich s vedenim platobného uctu,

b. vyber finanénych prostriedkov v hotovosti z platobného uétu a vykonavanie
v8etkych ukonov suvisiacich s vedenim platobného uétu,

C. vykonavanie platobnych operacii vratane prevodu finanénych prostriedkov z
platobného uc¢tu alebo na platobny Gc¢et vedeny u poskytovatefa platobnych
sluzieb
- thradou,

- prostrednictvom platobnej karty alebo iného platobného prostriedku,

- inkasom,
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d. vykonavanie platobnych operacii z Uveru poskytnutého pouzivatelovi platobnych
sluzieb formou povoleného preCerpania platobného Gctu, ato dhradou,
prostrednictvom platobnej karty alebo iného platobného prostriedku, inkasom ,
alebo formou Uverového ramca prostrednictvom platobnej karty alebo iného
platobného prostriedku,

vydavanie platobného prostriedku, alebo prijimanie platobnych operacii,
poukazovanie pefazi,

platobna iniciacna sluzba,

sluzba informovania o platobnom ucte.

s@ o

3. Lehoty na podanie reklamacii

3.1

3.2.

3.3.

3.4.

3.5.

Klient je povinny uplatnit reklamaciu neautorizovanej alebo chybne vykonanej platobnej
operacie voci Banke spdsobom uvedenym v bode 2.1. bez zbyto¢ného odkladu odo dria
zistenia tejto skuto&nosti, najneskér do 13 mesiacov odo dfia odpisania finanénych
prostriedkov z platobného ucétu alebo pripisania finanénych prostriedkov na platobny
ucet ak je klient spotrebitefom, v ostatych pripadoch do 6 mesiacov odo dha
odpisania/pripisania finanénych prostriedkov z platobného G&tu/na platobny tGcet.
Klient/pouzivatel platobnej sluzby ma narok na napravu neautorizovanej alebo chybne
vykonanej platobnej operacie len vtedy, ak bez zbytoéného odkladu, najneskdr vdak do
13 mesiacov odo dfia odpisania finanénych prostriedkov z platobného uétu, resp.
pripisania finanénych prostriedkov na platobny ucet neautorizovanu, alebo chybne
vykonanu platobnu operaciu na svojom platobnom uéte oznami Banke ako reklamaciu
predmetnej platobnej operacie.

Lehota na podanie ziadosti o vratenie finanénych prostriedkov autorizovanej platobnej
operacie, vykonanej na zaklade platobného prikazu, predloZzeného prijemcom, resp.
prostrednictvom prijemcu, ktora spifia podmienky ustanovené v § 13 zakona
o platobnych sluzbach, je 8 tyzdriov odo dna odpisania finanénych prostriedkov
z platobného uctu. Ak poskytovatel platobnych sluzieb (Banka, prip. ina banka) zapri€inil
chybné vykonanie uhrady, v dosledku ktorého nastalo bezdévodné obohatenie prijemcu
platby, vykona opravné zuctovanie, a to opravnym zuctovanim na platobny ucet, alebo
z platobného uctu prijemcu.

V pripade reklamacii sluzby suvisiacej s pouzivanim platobnej karty, ak klient nesuhlasi
so zauctovanou transakciou realizovanou platobnou kartou, vydanou k u¢tu majitela
uctu, ma pravo podat reklamaciu spésobom uvedenym v bode 2.1 a bez zbyto&ného
odkladu odo dria zistenia skuto¢nosti, avdak v lehote najneskér do 13 mesiacov od
datumu uskutoCnenia transakcie. Banka uplatni reklamaciu transakcie az po predlozeni
vSetkych fiou pozadovanych dokladov. Presna Specifikacia poZzadovanych dokladov je
pre klienta k dispozicii v Podmienkach pre vydanie a pouzivanie platobnej karty.

Platné uplatnenie reklamacie klientom nezbavuje klienta povinnosti pinit svoje zavazky
voCi Banke po celu dobu trvania reklamaéného konania, a to ani v pripade, ked je
reklamacia klienta opravnena a ako taka ma bezprostrednu pri€innu suvislost s plnenym
zavazkom.

4. Opravnenost’ reklamacie

4.1. Banka rozhodne o opravnenosti reklamacie bezodkladne. Za neopravnenu sa povaZzuje
reklamacia, ak je v rozpore so vSeobecne zavaznymi pravnymi predpismi alebo dobrymi
mravmi, reklamacia sluzieb, ktoré nevyplyvaju zo zmluvného vztahu medzi klientom
a Bankou, reklamacia, v ktorej su uvadzané skuto¢nosti nezakladajuce sa na pravde a
reklamacia podana po uplynuti lehoty na podanie reklamacie.
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Banka nie je povinna odpovedat klientovi alebo viest reklamacné konanie na podnet,
ktory nie je reklamaciou podla tohto reklamaéného poriadku, ako ani na opakovany
podnet klienta, pokial jeho opakované podanie je zjavne neopodstatnené.

5. Lehoty na vybavenie reklamacii

5.1

5.2.

5.3.

5.4.

5.5.

5.6.

5.7.

Banka rozhodne o reklamacie platobnej sluzby v mene EUR alebo v inej mene $tatu,
ktory je zmluvnou stranou Dohody o Eurépskom hospodarskom priestore, bezodkladne,
najneskoér vSak do 15 pracovnych dni odo dna dorucenia reklamacie. V pripade ak
vybavenie reklamacie platobnej sluzby bude trvat dlhSie ako 15 pracovnych dni, Banka
je povinna poskytnut' Klientovi v lehote 15 pracovnych dni predbeZnu odpoved a
informovat’ ho o pri¢ine omeskania a termine kone¢nej odpovede. Lehota na dorucenie
konecnej odpovede nesmie presiahnut 35 pracovnych dni. Na vybavovanie reklamacii
platobnych sluzieb v inej mene platia lehoty podfa tohto bodu rovnako, av3ak len pre
tu Cast’ platobnej sluzby ktoru poskytuje Banka, pricom celkové vybavenie takychto
reklamacii nesmie trvat' viac ako 35 pracovnych dni a v zlozitych pripadoch viac ako 6
mesiacov.

Vybavovanie reklamacii transakcii realizovanych platobnymi kartami (najma pri
transakciach s platobnou kartou realizovanou v cudzej mene v zahrani¢i mimo
Eurépskeho hospodarskeho priestoru) je zavislé od prijatia vSetkych informacii od
sprostredkujucich intitucii — vybavovanie tohto druhu reklamacii preto méze trvat’ dihsie,
avSak v ramci lehét podla bodu 4.1.

Banka vybavuje reklamacie vo vztahu k poskytovaniu investicnych alebo vedlajSich
sluzieb podla zakona o cennych papieroch bez zbytoéného odkladu, pricom vSak
celkové vybavenie reklamacie nesmie trvat’ dlhSie ako 30 kalendarnych dni, v zlozitych
pripadoch nie dihSie ako Sest mesiacov.

Banka vybavuje ostatné reklamacie bez zbyto¢ného odkladu, najneskér vSak v lehote
do 30 dni odo dha uplatnenia reklamacie klientom. V zlozitych pripadoch méze
reklamaciu vybavit najneskér v lehote 3 mesiacov. Banka musi informovat klienta v
ramci 30 diovej lehoty od uplatnenia reklamacie o skuto€nosti, Ze vybavenie reklamacie
bude trvat dlhie ako 30 kalendarnych dni od dna doruc€enia reklamacie Banke, spolu
s uvedenim pri¢iny dlhSieho vybavovania a informacie o pravdepodobnom termine,
kedy by mohlo byt preverovanie reklamacie ukoncené.

O vybaveni reklamacie Banka bezodkladne pisomne informuje klienta. Vybavenim
reklamacie sa rozumie ukonc¢enie reklamac&ného konania vyhovenim reklamacii alebo
odévodnenym zamietnutim reklamacie.

V pripade, Ze vo vztahu k predmetu reklamacie Banka zaujala stanovisko, ktoré uplne
neuspokojuje poziadavky klienta, priCom klient nadalej Ziada o napravu alebo sa
domnieva, Zze Banka porusila jeho prava, je Banka povinna komplexne vysvetlit klientovi
svoje stanovisko a informovat ho o dalSich moznostiach uplatnenia jeho staznosti, napr.
o dostupnosti mechanizmu alternativneho rieSenia sporov, 0 moznosti obratit sa na sud
a pod. Informacie o moznosti rieSenia sporov su upravené v ¢lanku 9. Moznosti riedenia
sporov a reklamacie VOP a zverejnené na Webovom sidle MoZnosti rieSenia sporov
(csob.sk).

V pripade zistenia neautorizovanej platobnej operacie Banka vrati klientovi sumu tejto
neautorizovanej platobnej operacie, a to bezodkladne, najneskdér do konca
nasledujuceho pracovného dna po tom, ako taku neautorizovanu platobnu operaciu zistil
alebo bol o nej informovany, a ak je to mozné, docielit stav na platobnom ucte, ktory by
zodpovedal stavu, keby sa neautorizovana platobna operacia vobec nevykonala, a to
vratane pripisania finanénych prostriedkov na ucet platitefa s datumom pripisania nie
neskorsim, ako je datum, ked bola suma neautorizovanej platobnej operacie odpisana
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z platobného uctu platitefa. Zarovenh ma klient narok na nahradu dalSej preukazanej
Skody v rozsahu prislusnych pravnych predpisov Slovenskej republiky. Lehota podla
prvej vety sa neuplatni, ak ma Banka dévodné podozrenie, Ze platitel konal podvodnym
spésobom, priCom bezodkladne tieto dévody pisomne oznami Narodnej banke
Slovenska.

6. Naklady spojené s vybavovanim reklamacii

6.1.

6.2.

Pokial nie je vtomto reklamaénom poriadku stanovené inak, naklady spojené s
vybavovanim reklamacie, bez ohladu na to, &i je reklamacia opravnena alebo nie,
uhradza Banka.

Naklady spojené s vyhotovenim reklamacie vratane jej priloh a s predloZzenim
reklamacie znasa Klient.

7.Vylucenie zodpovednosti Banky

7.1.

7.2.

Okrem dbvodov vylu¢enia alebo obmedzenia zodpovednosti podla prislusnej zmluvy o
obchode, uzatvorenej s Bankou, VOP alebo OOP, Banka nezodpoveda za porusenie
povinnosti pri poskytovani alebo pri vykonani bankovych obchodov vtedy, ak preukaze,
Ze poruSenie jej povinnosti bolo spdsobené okolnostami vyluujucimi zodpovednost
podla vSeobecne zavazného pravneho predpisu.

Za okolnosti vylu€ujuce zodpovednost sa povazuje prekazka, ktora nastala nezavisle od
vble povinnej strany abrani jej v splneni jej povinnosti, ak nemozno rozumne
predpokladat, Ze by povinna strana tuto prekazku alebo jej nasledky odvratila alebo
prekonala, a dalej, ze by v ¢ase vzniku zavazku tuto prekazku predvidala.

8.Zaverec¢né ustanovenia

8.1.

8.2.

Banka je opravnena v zavislosti od zmien prislusnych pravnych predpisov zmenit alebo
uplne nahradit tento reklamacny poriadok. Tuto zmenu Banka zverejni vo svojich
obchodnych miestach s ur€enim ucinnosti nového znenia reklamacného poriadku a na
Webovom sidle.

Pre dapravu vzajomnych prav a povinnosti v reklamaénom konani podla tohto
reklamaéného poriadku sa primerane pouziju ustanovenia VOP v zneni plathom
a u€innom ku dru uplatnenia reklamacie klientom.

Tento reklamaény poriadok nahradza Reklamaclny poriadok z 1.1.2024 a nadobuda
ucinnost od 31.1.2025.
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