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TATRA BANKA

XMember of RBI Group

I. Uvodné ustanovenia

Tatra banka, a. s., HodZzovo nam. 3, 811 06 Bratislava,
zapisana v Obchodnom registri Okresného sudu Brati-
slava |., oddiel: Sa, vlozka cislo: 71/B (dalej ,banka®)
v sulade s pravnym poriadkom Slovenskej republiky, naj-
ma podla zakona ¢. 492/2009 Z.z. o platobnych sluz-
bach a o zmene a doplneni niektorych zakonov (dalej len
,zakon“) a zakona ¢. 250/2007 Z.z. o ochrane spotre-
bitela ako aj zakona ¢. 90/2016 Z.z. o uveroch na by-
vanie a o zmene a doplneni niektorych zakonov, vydava
tento Reklamacny poriadok Tatra banky, a. s. (dalej len
,reklamacny poriadok"). Reklamacny poriadok upravu-
je vzajomné prava a povinnosti banky a klienta v ramci
reklamac¢ného konania. Reklamac¢né konanie je konanim,
ktoré banka vedie na zaklade uplatnenia naroku klienta na
preverenie spravnosti a kvality sluzieb banky v ramci vza-
jomnych vztahov, ktoré vznikli medzi bankou a klientom
pri poskytovani platobnych sluzieb, poskytovani inych
produktov a sluzieb banky a pri ostatnych podnetoch
klienta v rozsahu a spdsobom podla prislusnych prav-
nych predpisov a tohto reklamacného poriadku.

Il. Podmienky a sposob prijatia
reklamacie a reklamacné konanie

2.1 Reklamaciou sa rozumie uplatnenie naroku klienta
ako pouzivatela platobnych sluzieb na preverenie
spravnosti a kvality poskytovanych platobnych slu-
zieb a/alebo uplatnenie zodpovednosti banky za
vady inych produktov a sluzieb banky a to vratane
sluzieb banky ako finanéného agenta, alebo financ-
nej institucie, alebo pri uplatneni zodpovednosti ban-
ky zo zmluvy uzatvorenej za u¢elom poskytnutia Uve-
ru na byvanie.

Reklamaciou nie je:

ziadost klienta o identifikaciu platby alebo identi-
fikaciu prikazcu platby, resp. vkladatela na ucet
klienta a/alebo banky,

ziadost o sprostredkovanie vratenia platby alebo
o identifikaciu prijemcu platby,

staznost klienta v suvislosti s neplnenim alebo
vadnym plnenim zo strany tretej osoby - dodava-
tela tovaru alebo sluzby tykajuca sa napr. mnoz-
stva, kvality tovaru alebo poskytnutej sluzby, ak
platba za takyto nedodany alebo vadny tovar
alebo sluzbu bola vykonana prostrednictvom
platobného prostriedku vydaného bankou (napr.
staznost na nedodanie alebo kvalitu tovaru ale-
bo sluzby zaplatenej prostrednictvom platobnej
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karty alebo platbou v prostredi internet bankingu
a pod.) alebo inym spésobom. Takuto staznost
je klient povinny uplatiiovat priamo u tretej oso-
by - dodavatela tovaru alebo sluzby,

ziadost o kopiu vkladového alebo vyberového
listka, resp. iného dokladu o vykonani platby
alebo obchodu,

vyZiadanie nahradného vypisu, ziadost o dopl-
nenie udajov o prikazcovi alebo Specifikacia
platby,

ziadost o preverenie tych nedostatkov, ktoré
klient sposobil svojim konanim v rozpore s dob-
rymi mravmi a/alebo Sikandznym spravanim
zjavne bez umyslu vyuzit produkt a/alebo sluz-
bu, vocéi ktorej Ziadost smeruje,

podnet klienta na Upravu alebo zlepSenie slu-
zieb banky,

podnet klienta na upravu dokumentov vydava-
nych a/alebo navrhovanych bankou pri posky-
tovani produktov a sluzieb,

ziadost nesporového informac¢ného charakteru,
ktorych predmetom nie je ziadost o preverenie
spravnosti a kvality sluzieb poskytovanych ban-
kou,

opakované podanie klienta mimo rezim odvola-
nia ako je upraveny v ¢lanku VI. tohto reklamac-
ného poriadku.

Za reklamaciu sa tiez nepovazuje staznost klienta,
pokial sa zistovanim banky preukaze zjavna neprav-
divost tam uvedenych skutoénosti a tato spésobuje
zanik prava klienta dozadovat sa napravy a/alebo
iného protiplnenia zo strany banky. V takomto pripa-
de banka vykonava zistovanie opravnenosti naroku
klienta a prisluchajuce ukony rovnako ako pri riadnej
reklamacii, avsSak vsetky poplatky a iné naklady ban-
ky ucelne vynalozené na zistenie dodato¢nych infor-
macii pre klienta nad ramec standardnej informacnej
povinnosti banky znasa klient.

Klient je opravneny uplatnit reklamaciu pisomne
- postovym doruc¢enim alebo ustne pocas celej
prevadzkovej doby v ktorejkolvek pobocCke banky,
pricom reklamaciu je klient opravneny podat aj tele-
fonicky prostrednictvom aktivovanej sluzby DIALOG
live alebo prostrednictvom mobilnej aplikacie, pokial
je taka moznost pristupna.

Banka nie je povinna odpovedat klientovi alebo viest
reklamacné konanie na podnet, ktory nie je reklama-
ciou podla bodu 2.1. tohto reklamacného poriadku.
Podnet adresovany clenovi predstavenstva alebo
zamestnancovi banky, ktory nebol podany v sulade
s tymto reklamacnym poriadkom nebude rieseny
v reklama¢nom konani podla tohto reklamacného
poriadku.
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Banka pisomne potvrdi uplatnenie reklamacie klien-
ta v pripade podania reklamacie pisomnou formou
priamo na pobocke banky ihned. V pripade podania
reklamacie prostrednictvom sluzby DIALOG live, pri
ktorom si klient zvoli spésob informovania o vybaveni
reklamacie na adresu elektronickej posty, resp. do
internet bankingu/mobilnej aplikacie, banka infor-
muje klienta bez zbyto¢ného odkladu po prijati re-
klamacie na klientom uvedenu adresu elektronickej
posty, resp. do internet bankingu/mobilnej aplika-
cie, inak spolu s pisomnym potvrdenim o vybaveni
reklamacie.

Banka informuje klienta o vybaveni reklamacie pi-
somne v potvrdeni o vybaveni reklamacie, ktoré
banka dorucuje bez zbytocného odkladu na adre-
su elektronickej posty uvedenu v reklamacii alebo
do internet bankingu/mobilnej aplikacie alebo na
korespondencénu adresu klienta evidovanu bankou
vratane adresy elektronickej posty alebo do internet
bankingu/mobilnej aplikacie, inak na poslednu zna-
mu adresu klienta a to v tu uvedenom poradi. Klient
moéze byt o vybaveni reklamacie informovany aj inym
spbsobom alebo s osobitnou adresou pre doruce-
nie, pokial to bolo s bankou dohodnuté pri podani
reklamacie alebo je reklamacii v plnej miere vyhove-
né a klient s takouto formou vybavenia suhlasil.
Klient je povinny prilozit k reklamacii vSetky doklady
tykajuce sa prislusného obchodu preukazujuce sku-
to¢nosti nim tvrdené. Banka v pripade nedostatoc¢-
nej suc¢innosti klienta po marnom uplynuti lehoty na
jej poskytnutie, posudi reklamaciu v rozsahu podla
klientom predlozenych dokladov a dokladov, ktoré
ma banka vo svojej dispozicii.

Za ucelom doplnenia informacii potrebnych k roz-
hodnutiu o reklamacii ma banka pravo telefonicky
alebo inym spodsobom kontaktovat klienta a po-
ziadat o doplnenie nevyhnutnych udajov vo forme
a spdésobom podla pokynov banky. Pri reklamovani
transakcie uskuto¢nenej platobnou kartou je banka
opravnena pozadovat od klienta sucinnost na pre-
ukazanie jeho naroku. Klient je povinny takuto su-
éinnost poskytnut za uéelom odvratenia pripadného
odmietnutia reklamacie zo strany banky obchodnika,
pokial to vyplyva z ostatnych okolnosti vybavovania
reklamacie a dékazov predlozenych obchodnikom.

lll. Lehoty platné pre uplatnenie
prav klienta

Klient ma narok na napravu zo strany banky, ak
banku bez zbyto¢ného odkladu odo dna zistenia
neautorizovanej alebo chybne vykonanej platobnej
operacie, najneskor vsak do 13 mesiacov odo dna
odpisania finan¢nych prostriedkov z platobného ucétu
alebo pripisania financnych prostriedkov na platobny
ucet informoval o tom, Ze zistil neautorizovanu alebo
chybne vykonanu platobnu operaciu, na zaklade kto-
rej mu vznika narok na napravu.
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Lehota na podanie ziadosti klienta o vratenie financ¢-
nych prostriedkov autorizovanej platobnej operacie
vykonanej na zaklade platobného prikazu predlo-
zeného prijemcom alebo prostrednictvom prijemcu
(SEPA inkaso) je osem tyzdrnov odo dna odpisania
financnych prostriedkov z uc¢tu. Banka vybavi takuto
ziadost klienta zakonnym sp6sobom v lehote 10 pra-
covnych dni odo dna prijatia ziadosti.

Klient ma narok na napravu zo strany banky, ak
banku bez zbytocného odkladu odo dna zistenia
neautorizovanej alebo chybne vykonanej platobnej
operacie, najneskor vsak do 13 mesiacov odo dna
odpisania finan¢nych prostriedkov z uc¢tu alebo pri-
pisania finan¢nych prostriedkov na ucet informoval
o tom, ze zistil neautorizovanu alebo chybne vykona-
nu platobnu operaciu.

IV. Lehoty na vybavenie reklamacie

41

4.2

4.3

4.4

Banka je povinna reklamaciu uplatnenu podla ¢lan-
ku Il. tohto reklamacného poriadku prijat a rozhod-
nut o jej opravnenosti v lehotach uréenych v zmlu-
ve, VSeobecnych obchodnych podmienkach alebo
v tomto reklamacnom poriadku v tu uvedenom pora-
di. Pokial je lehota ur¢ena v zmluve, VSeobecnych
obchodnych podmienkach alebo v tomto reklamac-
nom poriadku v rozpore s ucinnym ustanovenim
pravneho predpisu je banka povinna uplatnit lehoty
podla pravneho predpisu.

Banka rozhoduje o opravnenosti reklamacie uplatho-
vanej voci poskytovaniu platobnych sluzieb bankou
bezodkladne, najneskér vSak do 15 pracovnych dni
odo dna dorucenia reklamacie. Ak je to odévodnené
a lehotu 15 pracovnych dni nie je mozné dodrzat,
banka je povinna poskytnut klientovi predbeznu od-
poved' s uvedenim doévodov oneskorenia odpovede
na reklamaciu a termin kone¢nej odpovede. Lehota
na dorucenie konec¢nej odpovede nesmie presiah-
nut 35 pracovnych dni a v pripade platobnej sluz-
by poskytnutej v inej mene ako v mene EUR, alebo
v mene zmluvného statu Dohody o Eurépskom hos-
podarskom priestore v ramci Eurépskeho hospo-
darskeho priestoru, resp. v pripade platobnej sluzby
v akejkolvek mene mimo Eurdpskeho hospodarske-
ho priestoru v zlozitych pripadoch 6 mesiacov.

V pripade reklamécie vztahujucej sa na poskytovanie
Uveru na byvanie banka rozhoduje o opravnenosti
reklamacie bez zbytocného odkladu, pricom vsak
celkové vybavenie reklamacie nesmie trvat dlhsie
ako 30 kalendarnych dni, v zlozitych pripadoch nie
dlhsie ako tri mesiace. V pripade, ze vybavenie re-
klamacie bude dlhsie ako 30 dni je banka povinna
informovat o tejto skutocnosti klienta pisomne alebo
telefonicky do 30 dni odo dna uplatnenia reklamacie
klientom.

Banka vybavuje ostatné reklamacie ihned, najneskor
vSak v lehote 30 kalendarnych dni odo dna uplatne-
nia reklamacie klientom. V pripade reklamacie uplat-
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novanej voc¢i banke ako finanénému agentovi alebo
finan¢nej institucii podla zakona ¢. 186/2009 Z. z.
o finanénom sprostredkovani a finanénom poraden-
stve a 0 zmene a doplneni niektorych zakonov, ban-
ka vybavuje reklamaciu v lehote do 30 dni odo dna
jej dorucenia, pricom plati, Ze v tejto lehote je banka
povinna pisomne upovedomit klienta o spdsobe vy-
bavenia jeho staznosti. V odévodnenych pripadoch
moze banka lehotu podla druhej vety predizit najviac
na 60 dni odo dna doruc¢enia staznosti, pricom musi
stazovatelovi oznamit dévody predizenia lehoty na
60 dni a to do 30 dni odo dna dorucéenia staznosti.

V. Naklady spojené s vybavenim
reklamacie

Uplatnenie reklamacie klientom je bezodplatné.
Naklady spojené s vybavenim reklamacie znasa
banka. Naklady spojené s vyhotovenim reklamacie,
vratane jej priloh a s predlozenim reklamacie znasa
klient.

V pripade neopravnenej reklamacie uplatiovanej
vocCi poskytovaniu platobnych sluzieb v mene ne-
¢lenského statu Europskej unie v ramci EHP a/alebo
v akejkolvek mene pri platobnej sluzbe poskytovanej
mimo EHP ma banka narok na nahradu uc¢elne vyna-
lozenych nakladov spojenych s vybavenim reklama-
cie.

Platné uplatnenie reklamacie klientom nezbavu-
je klienta povinnosti plnit svoje zavazky voci banke
po celu dobu trvania reklama¢ného konania a to
ani v pripade, kedy je reklamacia klienta opravnena
a ako taka ma bezprostrednu pri¢innu suvislost s pl-
nenym zavazkom.

Moznost odvolania a alternativheho
rieSenia sporov

V pripade, Ze klient nesuhlasi so spésobom vyba-
venia reklamacie alebo podnetu je opravneny bez
zbyto¢ného odkladu najneskér vsak v lehote do 15
pracovnych dni od doru¢enia oznamenia o vybaveni
reklamacie podat pisomné odvolanie na adresu: Tat-
ra banka, a.s., Hodzovo nam. 3, 811 06 Bratislava.

Odvolanie musi smerovat voci riadne identifikované-
mu oznameniu o vybaveni reklamacie s uvedenim
jeho c¢isla a dna vyhotovenia. Takto podané odvola-
nie banka vybavuje osobitne uréenym pracovnikom,
ktory je bezprostredne nadriadeny osobam zucast-
nenym na pévodnom reklamac¢nom konani.

Na vybavenie odvolania sa v ostatnych ¢astiach pou-
Ziju ustanovenia tohto reklamacéného poriadku.

V pripade, Ze klient pozivajuci ochranu spotrebitela
nesuhlasi so spésobom vybavenia odvolania, alebo
jeho podnet nebol vybaveny véas je opravneny v tej
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istej veci podat navrh na prislusny subjekt alterna-
tivneho riesenia sporov podla zakona ¢. 391/2015
Z.z. o alternativnom rieseni spotrebitel'skych sporov.
Zoznam subjektov alternativheho rieSenia sporov ve-
die Ministerstvo hospodarstva na internetovej stran-
ke: www.mhsr.sk

Slovenska bankova asociacia ako subjekt alternativ-
neho riesenia sporov medzi bankami a ich klientmi -
spotrebitel'mi zriadila na tento Ucel samostatny institut
alternativneho rieSenia sporov s nazvom Institut alterna-
tivneho rieSenia sporov Slovenskej bankovej asociacie,
so sidlom: BLUMENTAL OFFICE |., Mytna 48, 811 07
Bratislava. Viac informacii o rieSeni sporov tymto sub-
jektom najdete na stranke: www. institutars.sk

VII. Vylucenie zodpovednosti banky
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Okrem dévodov vyluc¢enia alebo obmedzenia zodpo-
vednosti podla obchodnych podmienok pre prislus-
ny produkt a vSeobecnych obchodnych podmienok
banky, banka nezodpoveda za porusenie povinnosti
pri poskytovani platobnych sluzieb vtedy, ak preuka-
ze, ze porusenie jej povinnosti bolo spdsobené okol-
nostami vylucujucimi zodpovednost podla Obchod-
ného zakonnika alebo postupom podla osobitného
predpisu. Za okolnosti vyluéujuce zodpovednost sa
povazuje prekazka, ktora nastala nezavisle od vole
povinnej strany a brani jej v splneni jej povinnosti, ak
nemozno rozumne predpokladat, ze by povinna stra-
na tuto prekazku alebo jej nasledky odvratila alebo
prekonala a dalej, Zze by v ¢ase vzniku zavazku tuto
prekazku predvidala.

Banka nenesie zodpovednost za konanie podla oso-

bitnych predpisov, a to:

a. ak banka odmietne vykonanie neobvyklej ob-
chodnej operacie alebo zadrzi neobvyklu ob-
chodnu operaciu,

b. ak banka plni depozitnu povinnost drzat v zauj-
me stability meny pocas urcitej doby na osobit-
nom ucéte v banke ustanovené percento objemu
penaznych prostriedkov,

c. ak banka neuskuto¢nuje akékolvek Uhrady
z tuzemska do zahranic¢ia a neprevadza penazné
prostriedky do zahranicia pocas vyhlasenia nu-
dzového stavu v devizovom hospodarstve,

d. ak je banke dnom, kedy sa vklady stali nedo-
stupnymi, pozastavené nakladanie s vkladmi
a zakazané prijimat dalSie vklady,

e. ak spravca pri vykone nutenej spravy v banke po
predchadzajucom suhlase NBS diasto¢ne ale-
bo uplne pozastavi nakladanie vkladatelov s ich
vkladmi v banke, najdlhsie na dobu 30 dni,

f. ak Narodna banka Slovenska pred skoncenim
konania ulozi banke predbezné opatrenie.
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VIIl. Zaverec¢né ustanovenia

Banka je opravnena v zavislosti od zmien prislusnych
pravnych predpisov zmenit alebo Uplne nahradit ten-
to reklamacny poriadok. Tuto zmenu banka zverejni
vo svojich obchodnych priestoroch a na svojej inter-
netovej stranke a uréenim platnosti a u¢innosti nove-
ho znenia reklamacného poriadku.

Pre uUpravu vzajomnych prav a povinnosti v rekla-
macnom konani podla tohto reklamaéného poriadku
sa primerane pouziju ustanovenia prislusnej zmlu-
vy a VSeobecnych obchodnych podmienok banky
v zneni platnom a u¢innom ku dnu uplatnenia rekla-
macie klientom.

Pre uUpravu vzajomnych prav a povinnosti v rekla-
macénom konani pri poskytovani platobnych sluzieb
sa vzdy prednostne pouziju ustanovenia VSeobec-
nych obchodnych podmienok banky v zneni platnom
a ucinnom ku dnu uplatnenia reklamacie klientom.
Tento reklamacny poriadok nadobuda platnost
a ucéinnost 01.04.2022.



