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1. Banka vydava v stlade so 1.The Bank hereby issues in 1. Bank wydaje zgodnie z Ustawq nr
zakonom €. 492/2009 Z.z. o accordance with Act No. 492/2009 Z.z. o ustugach
platobnych sluzbach a o zmene a 492/2009 Coll. on payment ptatniczych oraz zmianie
doplneni niektorgch zakonov services and amending certain niektorych ustaw (dalej ,Ustawq
(dalej len ,Zakon o platobnych laws (the “Payment Services o ustugach ptatniczych”),
sluzbach®), tento Reklamacny Act”), the following Complaint niniejszq Procedure Reklamacji
poriadok (dalej len ,Reklamaény Procedure (the “Complaint (zwanq dalej ,Procedurq
Poriadok®). Procedure”). Reklamacji”).

2. Tento Reklamaéng Poriadok 2.This Complaint Procedure 2. Niniejsza Procedura Reklamacji
upravuje vzajomné prava a regulates the mutual rights and reguluje wzajemne prawa i
povinnosti Banky a klienta Banky obligations of the Bank and the obowigzki Banku i klienta Banku
(dalej len ,Klient”) v ramci Bank’s client (the “Client”) in the (,Klient”) w ramach procedury
reklamacéného konania a doplna context of the complaint reklamacyjnej oraz stanowi
ustanovenia VSeobecnych procedure and supplements the uzupetnienie Ogolnych warunkow
obchodnych podmienok pre Gcty, General Business Terms and prowadzenia Rachunkéw,
platby a iné sluzby (dalej len Conditions for Accounts, wykonywania Ptatnosci i
,Podmienky“) Banky Payments and other Services (the $wiadczenia innych Ustug
upravujucich, okrem iného, ,Terms and Conditions“), which (,Warunki”), ktore regulujg m.in.
poskytovanie sluzieb a produktov regulate, inter alia, the provision Swiadczenie przez Bank ustug i
Banky tgkajucich sa platobnych of services and products by the oferowanie produktow w zwigzku
sluzieb; v pripade rozporu medzi Bank in connection with z ustugami ptatniczymi; w
jednotlivgmi ustanoveniami payments services; if there is any przypadku rozbiezno$ci pomiedzy
Podmienok a tohto Reklamacného discrepancy between the poszczeg6lnymi postanowieniami
Poriadku, maju prednost individual provisions of the Terms Warunkéw, a niniejszq Procedurq
ustanovenia Podmienok. and Conditions and this Reklamaciji, pierwszenstwo majq

Complaint Procedure, the postanowienia Warunkow.

provisions of the Terms and
Conditions shall prevail.

3. Reklamaéné konanie je konanim, 3. The complaint procedure is a 3. Postepowanie reklamacyjne jest
ktoré Banka vedie na zaklade procedure conducted by the postepowaniem, ktére Bank
podnetu Klienta na preverenie Bank based on the Client's prowadzi z inicjatywy Klienta w
spravnosti a kvality sluzieb Banky initiative for verification of the celu sprawdzenia poprawnosci i
v ramci vzajomnych vztahov, ktoré correctness and quality of the jakosci ustug Banku w ramach
vznikli medzi Bankou a Klientom. Bank's services within the wzajemnych stosunkéw pomiedzy

framework of mutual relations Bankiem a Klientem.

between the Bank and the Client.



4. Reklamacia (dalej len

~reklamacia®) je uplatnenie
naroku Klienta ako pouzivatela
platobngch sluzieb na overenie
spravnosti a kvality
poskytovanych platobngch
sluzieb a/alebo uplatnenie
zodpovednosti Banky za vady
ingch produktov a sluzieb Banky.

. Tento Reklamacny Poriadok sa
uplatni vgluéne na podania
Klientov vyplgvajice zo
zmluvnych vztahov medzi
Klientom a PKO BP S.A., pobocka
zahrani¢nej banky Pribinova 10,
811 09 Bratislava.

. Pojmy, uvedené v tomto
Reklamac¢nom Poriadku s velkgmi
zaciato¢ngmi pismenami, ktoré
nie su definanované v tomto
Reklamac¢nom Poriadku,maju
vgznam uveden( v Podmienkach.

I. Sposob podavania reklamacie
7. Klient mdéZe podavat reklamacie,

ak sa domnieva, Ze Banka
nekonala v stlade so zmluvngmi
dojednaniami, Podmienkami alebo
poruSila ustanovenia pravnych
predpisov:

1) pisomne - osobngm
dorucenim na pobocku Banky
alebo postou,

2) e-mailom na prislusna e-
mailovd adresu,

3) Ustne - telefonicky alebo pri
navsteve pobocky Banky,
pricom reklamacia bude
pisomne zaznamenana.

8. V sUcasnosti platné kontaktné

Udaje, na ktorgch moze Klient
podavat reklamacie, st zverejnené
na internetovej stranke Banky
https://www.pkobp.pl/pkobppl-
en/pobocka-slovakia/ .

The complaint (hereinafter the
“complaint”) is the assertion of a
claim of the Client as a payment
services user to verify the
accuracy and quality of the
provided payment services
and/or the assertion of liability
of the Bank for defects in other
products and services of the
Bank.

This Complaint Procedure applies 5.

exclusively to Clients
notifications resulting from
contractual relations between the
Client and PKO BP S.A., pobocka
zahrani¢nej banky, Pribinova 10,
811 09 Bratislava.

Capitalized terms used in this
Complaint Procedure not defined
herein, have the meaning given
to them in the Terms and
Conditions.

I. How to submit the complaint

7.

The Client is entitled to submit a
complaint if the Client considers
that the Bank has not complied
with the contractual provisions,
the Terms and Conditions or has
violated the law:

1) in writing - delivered in
person at the Bank’s branch,
or by post,

2) by e-mail to the relevant e-
mail address,

3) orally - by telephone or
during a visit to the Bank’s
branch, while the complaint
will be recorded in writing.

The current contact information
at which the Client may submit a
complaint, is published on the
Bank’s website
https://www.pkobp.pl/pkobppl-
en/slovak-branch/.

4. Reklamacja (zwana dalej

,reklamacjq”) jest dochodzeniem
roszczenia Klienta jako
uzytkownika ustug ptatniczych w
celu sprawdzenia poprawnosci i
jakosci Swiadczonych ustug
ptatniczych i/lub dochodzeniem
odpowiedzialno$ci Banku za wady
innych produktéw i ustug Banku.

Niniejsza Procedura Reklamaciji
dotyczy wytqcznie zgtoszen
Klientéw wynikajgcych ze
stosunkéw umownych miedzy
Klientem a PKO BP S.A., pobocka
zahrani¢nej banky, Pribinova 10,
811 09 Bratystawa.

. Terminy pisane wielkq literq, uzyte

w niniejszej Procedurze
Reklamaciji, ktére nie sq
zdefiniowane w niniejszej
Procedurze Reklamacji, majq
znaczenie nadane im w
Warunkach.

Sposo6b sktadania reklamac;ji

Klient jest uprawniony do ztozenia
reklamaciji, jezeli uzna, ze Bank nie
przestrzegat postanowien
umownych, Warunkéw albo
naruszyt przepisy prawa:

1) na pi$mie - doreczonej
osobiscie w oddziale Banku
albo pocztq,

2) pocztq elektroniczng na
odpowiedni adres e-mail,

3) ustnie - telefonicznie albo
podczas wizyty w oddziale
Banku, przy czym reklamacja
zostanie zarejestrowana na
piSmie.

. Aktualne dane kontaktowe, na

ktore Klient moze ztozyc
reklamacje, sq opublikowane na
stronie internetowej Banku
https://www.pkobp.pl/oddzial-

slowacja/.




9. Prireklamaciach bude Banka

postupovat podfa prislusngch
ustanoveni Zakona o platobngch
sluzbach, tohto Reklamacéného
Poriadku, reklamacnych a ingch
aplikovatelngch pravidiel
medzinarodnych kartovgch
spolocnosti (napr. VISA,
MasterCard), pripadne iného
subjektu vykonavajaceho
zUctovanie transakcii.

10.Na Ucely tohto Reklamacného

Poriadku sa za reklamaciu
nepovazuje:

1) Ziadost Klienta o identifikaciu
platby alebo identifikaciu
prikazcu platby, resp.
vkladatela na Gcet Klienta
a/alebo identifikaciu banky,

2) ziadost o sprostredkovanie
vratenia platby alebo o
identifikaciu prijemcu chybnej
platby,

3) Ziadost o vydanie potvrdenia o
zostatku, alebo o bankove;j
transakcii, alebo kopie
prislusného bankového
dokumentu,

4) ziadost o vydanie nahradného
v{pisu z Ucty, Ziadost o
doplnenie 0dajov o prikazcovi,

5) ziadost o preverenie
nedostatkov, ktoré Klient
sposobil svojim konanim v
rozpore s dobrgmi mravmi,
zjavne v rozpore s tmyslom
vyuzit sluzbu a/alebo produkt
Banky, voci ktorej ziadost
smeruje,

10.

When considering a complaint,
the Bank will act pursuant to the
relevant provisions of the
Payment Services Act, this
Complaint Procedure, and
complaint rules and other
applicable rules of international
card companies (e.g. VISA,
MasterCard) or other entities
executing the settlement of the
transaction.

For the purposes of this
Complaint Procedure, a
complaint does not mean:

1) the Client's request for
identification of the payment
or identification of the payer
or depositor for the account of
the Clientlient and/or
identification of a bank,

2) a request for mediation in the
reimbursement of payments or
identification of the beneficiary
of an incorrect payment,

3) a request for a balance
confirmation or a banking
transaction confirmation or a
copy of a relevant banking
document,

4) a request for a replacement
account statement, an request
for supplementing the payer's
details,

5) a request for verifying the
deficiencies caused by the
Client's conduct contrary to
good morals, obviously
contrary to the intention to
use the service and/or product
of the Bank towards which the
request is directed,

9. Rozpatrujgc reklamacje, Bank

bedzie postepowat zgodnie z
odpowiednimi przepisami Ustawy
o ustugach ptatniczych, niniejszq
Procedurg Reklamacji oraz
zasadami reklamaciji i innymi
obowigzujgcymi zasadami
miedzynarodowych firm
wydajqcych karty ptatnicze (np.
VISA, Mastercard) albo innego
podmiotu realizujgcego rozliczenie
transakgji.

. Dla celéw niniejszej Procedury

Reklamacji, reklamacja nie
oznacza:

1) wniosku Klienta o identyfikacje
ptatnosci albo identyfikacje
zleceniodawcy albo deponenta
na rachunek Klienta i/lub
identyfikacje banku,

2) whniosku o po$rednictwo w
zwrocie ptatnosci albo
identyfikacje beneficjenta
nieprawidtowej ptatnosci,

3) wniosku o wydanie dokumentu
z potwierdzeniem salda/
operacji bankowej odpisu
dokumentu bankowego

4) wniosku o wydanie
zastepczego wyciqgu z
rachunku, wniosku o
uzupetnienie danych ptatnika,

5) wniosku o weryfikacje brakow
spowodowanych
postepowaniem Klienta
sprzecznym z dobrymi
obyczajami, ewidentnie
sprzecznym z zamiarem
skorzystania z ustugi i/lub
produktu Banku, do ktérego
skierowany jest wniosek,



6) podanie Klienta, ktoré sivisi s
neplnenim alebo chybngm
plnenim inej osoby ako Banky,
a to v pripade, ak narok tretej
osoby na plnenie za
poskytnuty tovar alebo sluzbu
bol splneny s pouzitim
platobného prostriedku
vydaného bankou (napr.
nedodanie tovaru, ktorého
cena bola uhradena
prostrednictvom platobnej
karty vydanej Bankou),

7) podnet Klienta na Gpravu
alebo zlepSenie sluzieb Banky,
pripomienky k sluzbam
a/alebo produktom
poskytovanych Bankou,

8) opakované podanie k Bankou
vybavenej reklamacii, ktorého
obsahom je skuto¢nost, ktord
uz raz bola v rovnakej veci
reklamovand tgm istgm
Klientom bez uvedenia nov{ch
skuto€nosti alebo dokaznych
prostriedkov.

6) Client's notification related to
non-performance or improper
performance of an obligation
by a person other than the
Bank, if a third party's claim
for payment for the delivered
goods or services was
satisfied using a payment
instrument issued by the Bank
(e.g. failure to deliver the
goods for which the price was
paid using a payment card
issued by the Bank),

7) the Client's initiative regarding
the modification or
improvement of the Bank's
services, comments submitted
to the services and/or
products provided by the
Bank,

8) resubmit to the Bank a
complaint that has already
been considered by the Bank,
the content of which is the
circumstances already
complained about in the same
case by the same Client,
without presenting new facts
or evidence.

6) zgtoszenia Klienta, ktore jest
zwigzane z niewykonaniem lub
nienalezytym wykonaniem
zobowigzania przez osobe inng
niz Bank, jezeli roszczenie
osoby trzeciej o zaptate za
dostarczony towar albo ustuge
zostato zaspokojone przy
uzyciu instrumentu ptatniczego
wydanego przez Bank (np.
niedostarczenie towaru, za
ktory cena zostata zaptacona
przy uzyciu karty ptatniczej
wydanej przez Bank),

7) inicjatywy Klienta dotyczqcej
modyfikacji albo poprawy
ustug Banku, uwag
zgtaszanych do ustug lub/albo
produktow Swiadczonych przez
Bank,

8) ponownego zgtoszenia do
Banku reklamacji, ktéra
zostata juz rozpatrzona przez
Bank, ktérej tresciq sq
okolicznosci juz raz
reklamowane w tej samej
sprawie przez tego samego
Klienta, bez przedstawienia
nowych faktow albo $rodkow
dowodowych.

Il. Nalezitosti reklamacie Il. Conditions for complaint

submission

Il. Warunki sktadania reklamacji

11.Reklamacia musi obsahovat 11. Complaint must contain the 11. Reklamacja musi zawierac

nasledujice identifikacné Gdaje :

1) nazov/obchodné meno, sidlo,
ICO, spolu s identifikacngmi
Udajmi o fyzickej osobe
konajucej v mene Klienta,

2) kontaktnu adresu, telefon
alebo email,

3) Cislo uctu, ak existuje, alebo
iné udaje Klienta ako jeho
identifikaciu,

following identifying data:

1) name/company, registered
office, company identification
number with identification
data of a natural person
representing or acting on
behalf of the Client registered
office,

2) contact address, telephone or
e-mail,

3) bank account number, if any,
or other client data
constituting the Client's
identification data,

nastepujqce dane identyfikacyjne:

1) nazwe/firme, siedzibe, numer
identyfikacyjny firmy wraz z
danymi identyfikacyjnymi
osoby fizycznej reprezentujqcej
lub dziatajqcej w imieniu
Klienta,

2) adres kontaktowy, telefon lub
e-mail,

3) numer rachunku bankowego,
jesli taki istnieje, lub inne dane
Klienta stanowigce dane
identyfikacyjne Klienta,



4) popis udalosti, ktorej sa
staznost na produkty alebo
sluzby pondkané Bankou tgka,
spolu s prislusnou
dokumentaciou alebo ingmi
adajmi/dokazmi (napr. v{pis z
UcCtu, kopia potvrdenia
platobného prikazu atd.),
preukazujucimi tvrdenia
Klienta,

navrhovang sposob napravy
a/alebo spdsob vybavenia
reklamacie, s uvedenim ¢o
konkrétne Klient od Banky
Ziada,

podpis/ elektronicky podpis
Klienta a datum reklamdcie v
pripade podania reklamacie
formou pisomného/ e-mailom
podania,

pripadne akékolvek dalSie
skuto¢nosti umoznujuice
rgchlejSie a efektivnejsie
vybavenie reklamacie.

12.8anka moZe od Klienta poZadovat,

aby pisomne poskytol dalSie
informacie alebo dodal dalSie
dokumenty, ak je to nevyhnutné
pre vybavenie reklamadcie. Ak
Klient neposkytne sacinnost,
Banka rozhodne na zaklade
dostupngch podkladov.

13.8Banka vyda, na ziadost Klienta,

potvrdenie o doruceni reklamacie
pisomne alebo ingm dohodnutgm
sposobom.

12.

13.

4) description of the event that is
the subject of the complaint
regarding the product or
service offered by the Bank,
supported by relevant
documentation or other
information/relevant evidence
(e.g. account statement, copy
of payment order
confirmation, etc.), supporting
the Client’s assertions,

the proposed method of
compensation and/or
proposed manner of how the
complaint should be resolved,
with an indication of what the
Client specifically requests
from the Bank,

signature/electronic signature
of the Client and the date of
submitting the complaint in
the case of submitting the
complaint in writing/by e-mail,

possibly any other facts
enabling a faster and more
efficient consideration of the
complaint.

The Bank may request the Client
to provide further information in
writing or provide other
documents, if this is necessary
for considering the complaint. If
the Client refuses to cooperate,
the Bank will resolve the
complaint on the basis of
available documents.

At the Client’s request, the Bank
will issue a confirmation of
delivery of the complaint in
writing or in another agreed
manner.

12.

13.

4) opis zdarzenia bedgcego
przedmiotem reklamacji
dotyczqcej oferowanego przez
Bank produktu lub ustugi,
poparty odpowiedniq
dokumentacjq albo innymi
informacjami / odpowiednim
dowodem (np. wyciqg z
rachunku, kopia potwierdzenia
zlecenia ptatniczego itp.)
potwierdzajgcymi roszczenia
Klienta

proponowany sposob
naprawy i/lub sposob
rozpatrzenia reklamaciji, ze
wskazaniem, czego konkretnie
Klient zgda od Banku,

podpis/podpis elektroniczny
Klienta oraz date ztozenia
reklamacji w przypadku
ztozenia reklamacji w formie
pisemnej/elektronicznej (tj. e-
mail),

ewentualnie inne fakty
umozliwiajgce szybsze i
sprawniejsze rozpatrzenie
reklamacji.

Bank moze zwrdcic¢ sie do Klienta
o przekazanie dalszych informacji
na pismie albo o dostarczenie
innych dokumentow, jezeli jest to
niezbedne do rozpatrzenia
reklamacji. W przypadku odmowy
wspotpracy ze strony Klienta,
Bank rozstrzygnie reklamacje na
podstawie dostepnych
dokumentow.

Na wniosek Klienta, Bank
wystawi potwierdzenie doreczenia
reklamacji w formie pisemnej lub
w inny uzgodniony sposob.

I1l. Lehota na podanie reklamacie I11. Time limit for submitting a

complaint

I1l. Termin ztozenia reklamaciji

14. Ak tento Reklamac¢ny Poriadok, 14. Unless the Complaint Procedure, 14. O ile Procedura Reklamacji,

osobitng predpis alebo
Podmienky nestanovuja inak,
Klient moze podat reklamaciu a
uplatnit narok na odstranenie
vady bezodkladne po tom, ako sa
o chybe alebo vade, ktord
reklamuje, dozvedel, najneskor v
lehote 3 mesiacov od vzniku
skutocnosti, ktord je predmetom
reklamacie.

the law or the Terms and
Conditions say otherwise, the
Client may submit a complaint
and demand removal of the
defect, without undue delay, after
discovering the error or defect,
but not later than within 3
months from the occurrence of
the fact that caused the
complaint.

przepisy prawa albo Warunki nie
stanowiq inaczej, Klient moze
ztozy¢ reklamacje oraz zqgda¢
usuniecia wady, bez zbednej
zwtoki, po odkryciu btedu lub
wady, ale nie pozniej niz w ciggu
3 miesiecy od zaistnienia faktu,
bedqcego przyczynq reklamacji.



15.V pripade reklamacie

neautorizovanej alebo chybne
vykonanej platobnej transakcie,
Klient mdZe ozndmit reklamaciu
bez zbytoc¢ného odkladu potom,
¢o sa o nej dozvie, najneskor vsak
do 13 mesiacov od okamihu, ked
boli penazné prostriedky odpisané
z U¢tu Klienta alebo pripisané na
Ucet Klienta. Ak Klient neupozorni
Banku na neautorizované alebo
chybne vykonané platobné
transakcie v tejto lehote a Banka
namietne, Ze nebola na transakciu
vcas upozornend, Klient si nemoze
uplatiovat prava vyplgvajice z
neautorizovanej alebo chybne
vykonanej platobnej transakcie.

16. Pri reklamdcii tykajicej sa

autorizovanej platobnej operacie
vykonanej na zaklade platobného
prikazu predlozeného prijemcom
alebo prostrednictvom prijemcu
(SEPA inkaso), Klient moze
ozndmit reklamaciu do 8 tgzdnov
odo dna odpisania finanéngch
prostriedkov z Gctu.

V pripade reklamacie platby
debetnou kartou, Klient moze
oznamit reklamaciu, bez
zbytocného odkladu, najneskor do
60 dni od odpisania finan¢ngch
prostriedkov z Gctu.

17.Reklamacia sa povazuje za riadne

podand, ak je podana v lehote na
podanie reklamacie urcenej tgmto
Reklamacngm Poriadkom alebo
podla zadkona, je podana
opravnenou osobou a obsahuje
vSetky informacie a doklady
urcené Reklamacnym Poriadkom.

15. In case of any unauthorized or
improperly executed payment
transaction, the Client may
submit a complaint, without
undue delay, after its discovery,
but not later than within 13
months from the date when the
funds were debited from the
Client’'s Account or credited to

the Client’'s Account. If the Client

fails to notify the Bank of an
unauthorized or incorrectly

executed payment transaction by

this time limit and if the Bank
objects that it has not been

notified within the time limit, the
Client cannot claim rights arising

from the unauthorized or
improperly executed payment
transaction.

16. In case of complaints regarding

authorized payment transactions
made based on a payment order

submitted by the beneficiary or
through the beneficiary (SEPA
direct debit), the Client may
submit a complaint within 8
weeks after the date of debiting
the funds from the account.

As for complaints regarding debit

card payments, the Client shall
submit a complaint, without
undue delay, not later than 60

days after the date of debiting the

funds from the account.

17. A complaint is considered duly
submitted if it has been
submitted within the time limit

for lodging a complaint specified
in this Complaint Procedure or in
accordance with the law, signed

by an authorized person and
contains all the information and
documents specified in this
Complaint Procedure.

15.

16.

17.

W przypadku nieautoryzowanej
albo nienalezycie wykonanej
transakgji ptatniczej Klient moze
zgtosi¢ reklamacje, bez zbednej
zwtoki, po jej wykryciu, ale nie
poOzniej niz w ciggu 13 miesiecy
od dnia obcigzenia Srodkow z
rachunku Klienta albo uznania
Srodkow na rachunek Klienta.
Jezeli Klient nie zawiadomi Banku
o nieautoryzowanej albo
nieprawidtowo wykonanej
transakgji ptatniczej w tym
terminie, a Bank podniesie zarzut,
ze nie zostata ona zgtoszona w
terminie, Klient nie moze
dochodzi¢ praw wynikajgcych z
nieautoryzowanej albo
nienalezycie wykonanej transakcji
ptatnicze;j.

W przypadku reklamac;ji
dotyczqcej autoryzowanej
transakgji ptatniczej, dokonywanej
na podstawie zlecenia
ptatniczego, ztozonego przez
beneficjenta albo za jego
posrednictwem (polecenie zaptaty
SEPA), Klient moze zgtosi¢
reklamacje w terminie do 8
tygodni od dnia obcigzenia
rachunku $rodkami.

W przypadku reklamacji
dotyczqcych ptatnosci kartq
debetowq, Klient moze zgtosic¢
reklamacje, bez zbednej zwtoki, nie
pozniej niz 60 dni od dnia
obcigzenia rachunku $rodkami.
Reklamacje uznaje sie za
nalezycie ztozonq, jezeli zostata
ztozona w terminie sktadania
reklamacji okreslonym w
niniejszej Procedurze Reklamacji
albo zgodnie z prawem,
podpisana przez osobe
upowaznionq i zawiera wszystkie
informacje i dokumenty okreslone
w niniejszej Procedurze
Reklamaciji.

IV. Vybavenie reklamacie IV. Processing complaints

18. The Bank considers all duly
submitted complaint with the
utmost care, thoroughly and tries
to consider them as quickly as
practicable.

IV. Rozpatrywanie reklamacji

18. Bank rozpatruje wszystkie ztozone
reklamacje z najwyzszq
starannosciq, rzetelnie i stara sie
je rozpatrzy¢ w mozliwie
najkrotszym czasie.

18.VSetkym riadne podangm
reklamaciam Banka venuje
maximalnu pozornost a Usilie
a snazi sa ich vybavit v ¢o
najkratSom case.



19.Banka prijme reklamaciu riadne

uplatnend v sulade s tgmto
Reklamacngm Poriadkom a
rozhodne o jej opravnenosti bez
zbytocného odkladu, najneskor
do:

1) 15 Pracovnych dni od
dorucenia 0plnej reklamacie
tykajucej sa platobnych
sluzieb upraven(ch Zakonom o
platobnych sluzbach,

30 kalendarnych dni odo dia
dorucenia Uplnej reklamacie
tykajucej sa ingch zdlezitosti.

20.Lehota pre vybavenie reklamacie

21.

zacina plyndt odo dna, ked spina
reklamacia nalezitosti reklamacie
uvedené v bode 11 a zaroven boli
Banke preukazané vSetky
skuto¢nosti, ktoré Klient v
reklamacii uvadza, a ktorgch
preukazanie zo strany Klienta je
nevyhnutné pre riadne vedenie
reklamacného konania. V
mimoriadne komplikovangch
pripadoch Banka informuje
Klienta o o¢akavanom termine
vybavenia reklamacie a dovodoch
omeskania s vypracovanim
odpovede.

V pripade reklamacii tgkajacich sa
platobnych sluzieb uvedenych v
Zakone o platobnych sluzbach,
Banka poskytne odpoved
najneskor do 35 Pracovnych dni
odo dna dorucenia reklamacie.
Lehota je povazovana za splnend,
ak Banka odosle odpoved v
posledny den prislusnej lehoty.
Do lehdt na vybavenie reklamacie
sa nezapocitavaju lehoty na
opravu alebo doplnenie podania
Klienta alebo na ziskanie
dodato¢nych dokumentov od
Klienta alebo tretich osdb, ktoré
s nevyhnutné k vybaveniu
reklamacie.

Klient je informovany o vgsledku
pisomne alebo na Ziadost Klienta
elektronicky (tj. e-mailom),
akonahle je reklamacia vybavena.

19.

20.

21.

The Bank accepts a complaint
duly submitted in accordance
with this Complaint Procedure
and decides on its legitimacy

without undue delay, no later

than within time limit:

1) 15 Business days from the
delivery of the specific
complaint regarding payment
services, specified in the
Payment Services Act,

30 calendar days from the
delivery of the complete
complaint regarding other
cases.

Time limit for considering of

the complaint starts on the date
when the complaint meets all the
requirements specified in point
11 and the Bank has been
provided with evidence
supporting all the facts stated by
the Client in the complaint and
that is necessary for the proper
handling of the complaint
procedure. In particularly
complicated cases, the Bank
informs the Client about the
expected time limit of
considering the complaint and
the reasons for the delay in
providing a response. In the case
of complaint concerning
payment services specified in the
Payment Services Act, the Bank
will respond in no later than 35
Business days after receipt of the
complaint. The time limit is
fulfilled if the Bank sends a reply
at the last day of the respective
time limit. The time limits for the
complaint considerations may
not include periods for correction
or completion of the Client’s
filing or for obtaining additional
documents from the client or
third parties, which are
necessary to resolve the
complaint.

The Client is informed about the
resolution of the complaint in
writing or, upon Client’s request,
in electronic form (i.e. e-mail) as
soon as the complaint is
resolved.

19.

20.

21.

Bank przyjmuje do rozpatrzenia
prawidtowo ztozong zgodnie z
niniejszq Procedurq Reklamacji
reklamacje i rozpatruje jej
zasadno$¢ bez zbednej zwioki, nie
poOzniej niz w terminie:

1) 15 Dni roboczych od dnia
doreczenia kompletnej
reklamacji dotyczqcej ustug
ptatniczych, okreslonych w
Ustawie o ustugach
ptatniczych,

30 dni kalendarzowych od
dnia ztozenia kompletne;j
reklamacji w innych sprawach.

Bieg terminu rozpatrzenia
reklamacji rozpoczyna sie od
dnia, w ktorym reklamacja spetni
wszystkie warunki okreslone w
punkcie 11 oraz Bankowi zostaty
dostarczone dowody na poparcie
wszystkich faktow podanych
przez Klienta w reklamacji,
niezbednych do prawidtowego
rozpatrzenia reklamacji. W
szczegolnie skomplikowanych
przypadkach Bank informuje
Klienta o przewidywanym
terminie rozpatrzenia reklamacji
oraz przyczynach opoznienia w
udzieleniu odpowiedzi. W
przypadku reklamacji
dotyczqcych ustug ptatniczych,
okreslonych w Ustawie o
ustugach ptatniczych, Bank udzieli
odpowiedzi nie pozniej niz w ciggu
35 Dni roboczych od otrzymania
reklamacji. Termin uznaje sie za
zachowany, jezeli Bank wysle
odpowiedz w ostatnim dniu
danego terminu. Do terminow
rozpatrzenia reklamacji nie wlicza
sie termin6w na poprawienie lub
uzupetnienie zgtoszenia Klienta
ani uzyskania od Klienta albo
0s0b trzecich dodatkowych
dokumentoéw niezbednych do
rozpatrzenia reklamaciji.

Niezwtocznie po rozpatrzeniu
reklamacji, Klient jest
informowany o wyniku na pismie
albo, na zqdanie Klienta, w formie
elektronicznej (tj. e-mail).



22.Klient berie na vedomie, 7e v
pripade reklamacie platobngch
sluzieb v menach podla § 1 ods. 2
pism. b) alebo pism. ¢) Zakona o
platobnych sluzbach (najma
v pripadoch, ak bude potrebné
rozhodnit o opravnenosti
reklamacie v spolupraci so
zahrani¢nou finan¢nou instituciou,
resp. v pripadoch zahfnajucich
medzindrodnd arbitraz podla
pravidiel kartovych spolocnosti),
celkové vybavenie reklamacie
nebude trvat dlhsie ako 35
pracovnych dni, v zlozitgch
pripadoch nie dIhSie ako Sest
mesiacov.

V. Naklady reklamacie

23.Ak v tomto Reklama¢nom
Poriadku nie je uvedené inak,
vSetky ndklady spojené s
vybavovanim reklamacie uhradza
Banka. VSetky ndklady spojené
s vyhotovenim reklamacie
(vratane priloh reklamacie) a s
predloZzenim reklamacie uhradza
Kient.

VI. Neuznanie reklamacie zo strany
Banky

24.Banka reklamaciu neuzna najmd v
nasledovnych pripadoch:

zo strany Klienta nie su splnené
nalezitosti reklamacie a Klient
tieto na v§zvu banky nedoplnil ani
v dodatocnej lehote,

1) uplynula zakonna premlcacia
lehota reklamovaného naroku,

2) pripad riesi alebo uz rozhodol
sad, €i rozhodcovsky sud.

3) ktory nie je reklamaciou podla
bodu 4 tohto
ReklamacnéhoPoriadku.

22. The client acknowledges that in
the case of complaints regarding
payment services provided in
foreign currencies in accordance
with art. 1 sec. 2, point b) and c)
of the Payment Services Act
(especially in the event of a need
to make a decision on the
legitimacy of the complaint, in
cooperation with a non-resident
financial institution or where it
involves international arbitration
in accordance with the
regulations of card companies),
the entire period of considering
the complaint does not exceed
35 business days, and in
complicated cases no longer
than 6 months.

V. Costs of complaint

23. Unless otherwise specified in this
Complaint Procedure, the costs
associated with handling a
complaint will be paid by the
Bank. All costs associated with
preparing and submitting a
complaint, (including the annexes
thereto) will be paid by the
Client.

VI. Not accepting a complaint by
the Bank

24.The Bank will not accept a
complaint, particularly, in the
following cases:

1) the Client has failed to meet
the requirements of the
complaint and did not
complete them, at the request
of the Bank, even within an
additional time limit,

2) the statutory time limit of the
claim has expired,

3) the case is pending or has
already been ruled upon by
the court or arbitral tribunal.

a complaint is not a complaint
under point 4 of this
Complaint Procedure.

22. Klient przyjmuje do wiadomosci,
ze w przypadku reklamacji
dotyczgcych ustug ptatniczych
Swiadczonych w walutach obcych
zgodnie z art. 1 ust. 2 lit. b) i ¢)
Ustawy o ustugach ptatniczych
(zwhaszcza w przypadku
konieczno$ci podjecia decyzji o
zasadnosci reklamacji, we
wspotpracy z instytucjg
finansowq, niebedqcq rezydentem
albo w przypadku obejmujgcym
arbitraz miedzynarodowy zgodnie
z regulaminami spotek
wydajqgcych karty ptatnicze), caty
okres rozpatrywania reklamacji
nie przekroczy 35 dni roboczych,
a w skomplikowanych
przypadkach nie przekroczy 6
miesiecy.

V. Koszty reklamacji

23. O ile niniejsza Procedura
Reklamacji nie stanowi inaczej,
koszty zwigzane z rozpatrywaniem
reklamacji ponosi Bank. Wszelkie
koszty zwiqgzane z
przygotowaniem i ztozeniem
reklamacji (w tym zatqcznikow do
niej) ponosi Klient.

VI. Nieuznanie reklamac;ji przez
Bank

24. Bank nie uzna reklamacji, w
szczegoblnos$ci, w nastepujgcych
przypadkach:

1) jezeli Klient nie spetnit
warunkéw reklamacji oraz nie
uzupetnit ich, na zqdanie
Banku, w dodatkowym
terminie,

2) jezeli uptyngt ustawowy termin
przedawnienia roszczenia,

3) jezeli sprawa jest w toku albo
zostata juz rozstrzygnieta przez
sqd lub sqd arbitrazowy.

4) jezeli reklamacja nie jest
reklamacjq w rozumieniu
punktu 4 niniejszej Procedury
Reklamaciji.



VII. Nesuhlas s vybavenim
reklamacie a vznik sporu

25.Ak Klient nie je spokojny so

VII. Disagreement as to
consideration of a complaint and
the occurrence of the dispute

25. If the Client is not satisfied with

sposobom vybavenia reklamacie,
je opravneny bez zbytocného
odkladu, spravidla nie neskor ako
30 pracovnych dni odo dina
dorucenia ozndmenia o vybaveni
reklamacie, podat Banke pisomné
namietky (dalej len ,odvolanie®).
Na vybavenie odvolania sa
pouziju ustanovenia tohto
Reklamacného Poriadku, pricom v
odvolani musi byt uvedené ¢islo
reklamacie, proti ktorej odvolanie
smeruje, konkrétny popis, s
ktorou ¢astou vybavenia
reklamacie Klient nesudhlasi a
dovody takéhoto nesuhlasu.

26.Ak Klient v ramci odvolania

uvadza ¢i doklada nové
skutocnosti alebo dokazy, ktoré
neboli dolozené a nemohli byt
Bankou posudené pri vybavovani
reklamacie, nie je také podanie
povazované za odvolanie, ale za
novu reklamaciu.

v suvislosti s poskytovanim
platobngch sluzieb Bankou
Narodnej banke Slovenska, ak sa
domnieva, Ze doSlo k poruSeniu
Zakona o platobngch sluzbach
alebo ingch vSeobecne zaviznych
pravnych predpisov vztahujicich
sa na poskytovanie platobnych
sluzieb.

VIIl. Zaverecné ustanovenia
28.Pre Gpravu vzdjomnych prav a

povinnosti v reklama¢nom konani
podla tohto Reklama¢ného
Poriadku sa primerane pouziju
ustanovenia prislusnej zmluvy a
Podmienok v zneni platnom a
G¢innom ku dnu uplatnenia
reklamacie Klientom.

26.

the outcome of resolution of a
complaint, he/she have the right
to submit written objections to
the Bank (hereinafter referred to
as the “appeal”), without undue
delay, in principle, not later than
30 working days after receipt of
a notice that the complaint has
been considered. The provisions
of this Complaint Procedure
apply to handling an appeal and
the appeal must contain the
number of the complaint against
which the appeal is directed, a
specific description of the part of
the complaint consideration with
which the Client disagrees and
the reasons for such
disagreement.

If, within the appeal, the Client
states or provides new facts or
evidence which has not been yet
provided nor considered by the
Bank when handling the
complaint, such appeal may be
considered a new complaint
instead of an appeal.

27.Klient je opravneny podat podanie 27. The Client is entitled to submit a

complaint in connection with the
provision of payment services by
the Bank to the National Bank of
Slovakia, if the Client believes
that there has been a violation of
the Payment Services Act or
other generally binding legal
regulations relating to the
provision of payment services.

VIII. Closing provisions
28.

To regulate mutual rights and
obligations in the complaint
procedure under this Complaint
Procedure, the provisions of the
relevant contract and the Terms
and Conditions are valid and
effective from the date of the
Client’'s complaint shall apply.

VII. Brak zgody co do rozpatrzenia
reklamacji i powstanie sporu

25. Jezeli Klient nie jest zadowolony z

wyniku rozpatrzenia reklamacji,
ma prawo zgtosi¢ Bankowi
pisemne zastrzezenia (zwane dalej
,odwotaniem”), bez zbednej
zwtoki, co do zasady, nie pozniej
niz w terminie 30 dni roboczych
od otrzymania zawiadomienia o
rozpatrzeniu reklamacji. Do
rozpatrywania odwotania stosuje
sie postanowienia niniejszej
Procedury Reklamacji, przy czym
odwotanie musi zawiera¢ numer
reklamacji, w odniesieniu do
ktorej kierowane jest odwotanie,
doktadne okreSlenie czesci
rozpatrzenia reklamaciji, z ktorq
Klient sie nie zgadza oraz
uzasadnienie takiego braku
zgody.

26. Jezeli w ramach odwotania Klient

217.

zgtosi albo przedstawi nowe fakty
lub dowody, ktore nie zostaty
dostarczone i nie mogty zostac
rozpatrzone przez Bank przy
rozpatrywaniu reklamacji,
zgtoszenie takie uznaje sie za
nowgq reklamacje, a nie
odwotanie.

Klient ma prawo ztozyc skarge w
zwigzku ze Swiadczeniem ustug
ptatniczych przez Bank do
Narodowego Banku Stowacji
jezeli uzna, ze doszto do
naruszenia Ustawy o ustugach
ptatniczych albo innych
powszechnie obowiqzujgcych
przepisow prawa dotyczqcych
Swiadczenia ustug ptatniczych.

VIII. Postanowienia koficowe
28.

W celu uregulowania wzajemnych
praw i obowiqzkow w
postepowaniu reklamacyjnym
zgodnie z niniejszq Procedurq
Reklamacji stosuje sie
postanowienia odpowiedniej
umowy oraz Warunkéw w
brzmieniu obowiqzujgcym i
skutecznym w dniu zgtoszenia
reklamacji przez Klienta.



29.Klient ma pravo na mimosudne

rieSenie pripadngch sporov s
Bankou. Subjektom prislusngm na
rieSenie sporov je Narodna banka
Slovenska, pripadne miestne a
vecne prislusng sud.

30. Bez ohladu na vyssie popisany

31.

postup ma Klient pravo
kedykolvek podat zalobu na
v§eobecne, miestne a vecne
prislusny sud.

Slovenskgym orgdnom pre dohlad
nad finan¢ngm trhom je Narodna
banka Slovenska. Podrobnejsie
informacie o podavani a
vybavovani reklamacie mozu byt
dalej obsiahnuté v Samostatnych
Zmluvach.

32.Banka je opravnend jednostranne

zmenit alebo Uplne nahradit tento
Reklamacny Poriadok, najma z
dovodu zmien prislusngch
pravnych predpisov alebo svojej
obchodnej politiky. Tato zmenu
spolu s ur¢enim jej G¢innosti
Banka zverejni spolu s dihom
ucinnosti takej zmeny.
Reklamacny Poriadok je
zverejneny na internetovych
strankach Banky a je dostupny k
nahliadnutiu v sidle pobocky
Banky.

33.Tento Reklamaéng Poriadok

nadobuda Gcinnost dna
1. oktébra 2023.

29.

30.

31.

32.

33.

The client has a right to out-of-
court settlement of its disputes
with the Bank. The National Bank
of Slovakia or a respective court
having jurisdiction is competent
for such dispute resolution.

Regardless of the procedure
described above, the Client has
the right to submit an action with
the common court competent for
a given case at any time.

The Slovak authority supervising  31.

the financial market is National
Bank of Slovakia. More detailed
information on handling the
complaints can be contained in
the Separate Agreements.

The Bank may have the right to
unilaterally change or fully
replace this Complaint
Procedure, particularly due to
change of law or its business
policy. The Bank shall publish
information on such change
together with the specification of
its effective date. The Complaint
Procedure is published on the
Bank’s website and is available
for inspection at the address of
the Bank’s branch.

The Complaint Procedure will
become valid and effective on
October 1, 2023.

29.Klient ma prawo do

pozasgdowego rozstrzygania
wszelkich sporow z Bankiem.
Podmiotem wtasciwym do
rozstrzygania takich sporow jest
Narodowy Bank Stowacji albo
wtasciwy miejscowo i rzeczowo
sqd.

. Niezaleznie od procedury opisanej

powyzej, Klient ma prawo, w
kazdym czasie, wnie$¢
powodztwo do sqdu
powszechnego wtasciwego
MiejSCoOWO i rzeczowo.

Stowackim organem
nadzorujgcym rynek finansowy
jest Narodowy Bank Stowacji.
Bardziej szczegbtowe informacje
na temat rozpatrywania
reklamacji mogq byc¢ zawarte w
Odrebnych Umowach.

. Bank ma prawo do jednostronnej

zmiany lub petnego zastgpienia
niniejszej Procedury reklamacji, w
szczegdlnosci ze wzgledu na
zmiane prawa albo swojej polityki
prowadzenia dziatalnosci. Bank
publikuje informacje o takiej
zmianie wraz ze wskazaniem daty
jej wejscia w zycie. Procedura
Reklamaciji jest publikowana na
stronie internetowej Banku oraz
jest dostepna do wglgdu w
siedzibie oddziatu Banku.

. Procedura Reklamacji wchodzi w

zycie z dniem 1 pazdziernika 2023
r.



