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a)

b)

Podanie reklamacie (st'aznosti)
Kazdy klient je opravneny podat
reklamaciu (staznost) na poskytnutie
sluzby Bankou, pokial sluzba nebola
vykonana alebo ak spésob jej vykonania
sluzby ¢i uplata za fu nezodpoveda
uzatvorenej zmluve, dalSim
podmienkam dohodnutym medzi
klientom a Bankou alebo pokial
ktorykolvek zamestnanec Banky alebo
osoba, ktord na zaklade poverenia
alebo zmluvy spolupracuje s Bankou na
poskytnuti sluzby, kona voci klientovi
necCestne, nespravodlivo alebo neuctivo.
Klient je opravneny podat Banke
reklamaciu
e o0sobne na ktorejkofvek pobocke
Banky, v jej prevadzkovych hodinach

e telefonicky na Cisla uréené pre
komunikaciu s klientmi v hodinach
uréenych Bankou (spravidla
v pracovnhom c¢ase pobocky v sidle
Banky),

e pisomne na adresu pobocky Banky
alebo sidla Banky,

e faxom,

e e-mailom alebo

e elektronicky prostrednictvom
dohodnutého komunikaéného
programu, pokial to tento program
umoznuje — napr. sluzba Fio servis.

Pri.  osobnom alebo telefonickom
podavani reklamacie uskutoCnenej v
sulade s bodom Il. nesmie Ziadny
zamestnanec Banky odmietnut prijatie
reklamacie, je v8ak opravneny postupit
prijatie reklamacie inému dostupnému
zamestnancovi.

Nalezitosti reklamacie

Reklamacia musi byt podana tak, aby
bolo zrejmé, kto ju podava, Co je
predmetom reklamacie a pokial klient
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pozaduje nahradu majetkovej Skody,
musi uviest, akym spdsobom a v akej
vySke ma byt Skoda nahradena (napr.

pripisat na ucCet penaznu hodnotu
vzniknutej Skody, dodat financné
nastroje za urcCitu cenu a pod.). Pokial
bude klient v ramci vybavenia

reklamacie pozadovat nakladanie so
svojim majetkom (napr. bude pozadovat
predaj chybne nakupenych finanénych
nastrojov), musi byt sucastou
reklamacie aj riadne udeleny suhlas
klienta s takymto postupom. Banka
overi totoZnost osoby, ktora reklamaciu
podava ajej opravnenia disponovat

s uctom, ku ktorému sa reklamacia
vztahuje, doveryhodnym spbsobom
sohladom na formu podavania
reklamacie  podla  bodu . b)
Reklamaéného poriadku. Ak sa osoba
podavajuca reklamaciu odmietla

podrobit’ identifikacii, nebola sa schopna
identifikovat’ napriek vyzve Banky, alebo
ak nie je opravnena nakladat s uctom,
ku ktorému sa reklamacia vztahuje, ma
sa za to, Ze takato reklamacia nebola
vobec podana.

Klient je povinny vo svojom vlastnom
zaujme oznamit Banke ¢o mozno
najviac podrobnosti o reklamovanej
sluzbe alebo konani, ktoré mobézu
prispiet k rychlemu vyrieSeniu
reklamacie, predovSetkym je povinny
oznamit, pripadne odovzdat Banke
informacie, dokumenty alebo iné
doklady o chybnom vykonani sluzby,
ktoré Banka nema k dispozicii, alebo ich
ziskanie by bolo pre Banku neprimerane
narocné a viedlo by k zbytoCnému
predlZovaniu vybavovania reklamacie.
Ak reklamacia nebude obsahovat
vSetky nalezitosti podla bodu I. alebo II.,
nie je Banka opravnena reklamaciu z
tohto dévodu odmietnut a je povinna



bez zbytocného odkladu poziadat
vhodnym spdsobom klienta o doplnenie

reklamacie. Pokial klient Ziadosti
nevyhovie, Banka je opravnena
reklamaciu odmietnut’ z dévodu
nedostatku sudinnosti. Ak klienta

nebude mozné =zastihnut, je Banka
opravnena primerane predlzit dobu na
vybavenie reklamacie.

Povinnost’ suéinnosti

Klient je povinny v maximalnej miere
poskytnut  Banke sucinnost  pri
zmenSovani pripadnych negativnych
désledkov chybného postupu Banky.
Klient je povinny podat reklamaciu bez
zbyto¢ného odkladu po tom, ako sa o
vzniku reklamovanej skuto€nosti
dozvedel. Ak poda klient reklamaciu
s Casovym odstupom napriek tomu, Ze
o reklamovanej skutoCnosti vedel skér,
Banka méze pripadnu nahradu Skody
vztiahnut' k hodnotam, ktoré boli platné
v okamziku, ked sa klient o vzniku
reklamovanej  skutoCnosti  dozvedel
a mohol reklamaciu bez zbytocného
odkladu podat. Dokladom o zisteni
vzniku predmetu reklamacie je napr.
zaznam o elektronickom  zobrazeni
urcitych skutoc¢nosti (portfélia, pokynov,
transakcii, ...) klientom v dohodnutom
komunikaénom programe, z ktorého bol
vznik predmetu reklamacie zrejmy.

Ak klient zamyslal dalSie transakcie,
o ktorych tvrdi, Ze mu boli znemoznené
porusenim povinnosti Banky, je povinny
ich €o najpresnejSie opisat a dolozit
prejav svojej vble k takémuto pravnemu
ukonu urobeny najneskér k okamziku,
od ktorého odvodzuje nahradu Skody
(napr. k okamziku platnosti hodnoty
finanéného nastroja, od ktorej
odvodzuje vySku Skody). Na poziadavku
0 nahradu Skody bez doloZenia prejavu
vOle podla predchadzajucej vety sa
nebude brat’ zretel.

Ak poda klient reklamaciu bez riadneho
dbévodu viac nez jeden mesiac po tom,
C¢o nastala reklamovana skutoCnost, je

opravneny pozadovat od Banky
nahradu Skody, ktorej vyska bude
Bankou stanovena k okamziku, kedy

klient mal a mohol podat reklamaciu.
PoZiadavka na nahradu Skody
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v rozsahu, v akom vznikla po uplynuti
jedného mesiaca po tom, ¢o nastala

reklamovana skutoénost, bude
odmietnuta.
Ak si vybavenie reklamacie vyZiada

dalSie naklady zo strany klienta alebo ak
bude sucastou vybavenia reklamacie
nakladanie s majetkom klienta, je Banka
povinna vyziadat si od klienta jeho
suhlas k ur€itym cinnostiam a klient je
povinny takyto suhlas bezodkladne
poskytnut’ alebo ho odmietnut. Ak klient
odmietne udelit suhlas alebo ho v€as
ani neodmietne ani neudeli, Banka nie
je povinna nahradit klientovi tu cast
pripadnej Skody, ktora bola zapriCinena
nesucinnostou klienta. O nakladanie
s majetkom klienta nejde v pripade, ked
ku zmene majetku klienta doslo
v désledku pochybenia Banky alebo
v dosledku skutoCnosti, ktora zaklada
bezdbvodné obohatenie klienta. Banka
je opravnena uviest majetok klienta do
povodného stavu pred vykonanim
chybnej operacie.

Vybavenie reklamacie
Kazdy klient ma pravo na vybavenie
reklamacie najneskdér do 30 dni od jej

podania, v odbvodnenych pripadoch
v8ak moze Banka lehotu prediZit, o tom
vS8ak musi klienta v€as informovat.
V pripade reklamacie transakcie
platobnou kartou plati lehota pre
vybavenie reklamacie podfla

Obchodnych podmienok pre vydavanie
a pouzivanie vlastnych platobnych kariet
(¢l XI., ods. 2).

V pripade potreby poskytnutia
sucinnosti zo strany klienta sa doba
poskytnutia sucinnosti nezaratava do
doby vybavenia reklamacie.

Kontaktna osoba pre vybavenie
reklamacie je pracovnik oddelenia
klientsky servis povereny vybavovanim
reklamacii, e-mail: flo@fio.sk.

Banka je povinna informovat klienta o
spOsobe vybavenia reklamacie, a to
formou dohodnutou s klientom. Ak nie je
s klientom dohodnuté inak, plati, Ze

e odpoved na reklamaciu podanu
elektronicky e-mailom alebo
prostrednictvom dohodnutého

komunika¢ného programu je


mailto:fio@fio.sk

V.

klientovi rovnako dorucena
elektronicky zodpovedajucim
spésobom. Odpoved je povazovana
za dorucenu okamihom j€j
odoslania.

e odpoved na reklamaciu podanu
osobne, pisomne, telefonicky alebo
faxom je klientovi dorucena pisomne
doporucenou zasielkou alebo
zasielkou do vlastnych ruk na
koreSpondenénu adresu uvedenu v
zmluve, na ktorej zaklade bola
poskytnuta reklamovana sluzba,
pripadne na inu adresu vyslovne
uvedenu klientom v reklamacii.

Ak klient nesuhlasi so spbésobom

vybavenia reklamacie, je opravneny

podat’ proti nemu protest. Pre podanie a

vybavenie protestu plati primerane to,

Co pre reklamaciu. Podanim protestu sa

zaklada nova lehota 30 dni na jeho

vybavenie, ktor( je mozné predizit za
rovnakych podmienok, ktoré sa uplatnia
pri predlzovani lehoty na vybavenie
reklamacie. Vybavenie protestu ako
opravného prostriedku rieSi prislusny
pracovnik Banky povereny vykonom
tejto odvolacej instancie. Proti spésobu
vybavenia protestu uz Banka
neposkytuje Ziadny opravny prostriedok.

Spbsob vybavenia protestu vSak klienta

nijako neobmedzuje v moznosti podat

navrh na sud &i Staly rozhodcovsky sud

Slovenskej bankovej asociacie (v

pripade, ak Kklient uzavrel s Bankou

Rozhodcovsku zmluvu) alebo podat

navrh Narodnej banke Slovenska vo

veciach suvisiacich s jej pésobnostou

(taktiez aj ako organu dohladu v oblasti

ochrany finanénych spotrebitefov).

Banka upozornuje klientov na

skutoCnost, Ze  Narodna banka

Slovenska ako organ dohladu nad

finanCnym trhom nie je podla pravneho

poriadku Slovenskej republiky
opravnena  autoritativne  rozhodnut

v konkrétnom individualnom

reklamaénom konani medzi Bankou

a jeho klientom.

Uéinnost

Tento reklamaény poriadok bol vyhlaseny
2.3.2015 a je u€inny od 4.5.2015.
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Nadobudnutim udinnosti

reklamaéného poriadku sa
platny reklamacny poriadok.
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