Reklamacny poriadok
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Clanok I. Uvodné ustanovenia

ING Bank N.V. so sidlom Bijlmerdreef 106, 1102 CT
Amsterdam, Holandsko, akciovd spolo¢nost zapisand v
Obchodnom registri Obchodnej a priemyselnej komory pre
Amsterdam pod spisovou znackou 33031431
prostrednictvom ING Bank N.V., poboc¢ka zahrani¢nej banky,
Plyndrenskd 7C, 821 09 Bratislava, ICO: 30 844 754,
zapisanej v Obchodnom registri Okresného sudu Bratislava |,
oddiel Po, vloZka €. 130/B (dalej len ,banka“) vydava tento
Reklama¢ny poriadok ING Bank N.V., pobo¢ka zahrani¢nej
banky (dalej len ,reklamaény poriadok”).

Tento reklamacny poriadok upravuje (a) pravne vztahy v
suvislosti s vykondvanim vietkych bankovych &innosti
vrdtane platobnych sluZieb, okrem investi¢nych sluzieb
definovanych v odseku 4. tohto ¢lanku reklamacéného
poriadku (dalej len ,sluzby”) vznikajuce medzi klientom
banky (dalej len ,klient") a bankou na zdklade a v suvislosti
s uplatfiovanim reklamacii uvedenych v odseku 5 tohto
¢lanku reklamacéného poriadku voci banke, najma
podmienky, postupy a lehoty vybavovania reklamadcii,
spdsob uhrady ndkladov spojenych s reklamaciami a
ostatné suvisiace pravne vztahy a (b) postup banky pri
vybavovani staznosti uvedenych v odseku 6 tohto ¢lanku
reklamacného poriadku.

Tento reklamacny poriadok sa vztahuje na vietky
reklamacie a staznosti tykajuce sa sluzieb s vgnimkou
investi¢nych sluZieb podla odseku 4 niZsie.

Tento reklamacny poriadok sa nevztahuje na reklamdcie a
staznosti tykajuce sa investi¢nych sluzZieb, investi¢nych
¢innosti a/alebo vedlajsich sluZieb v zmysle zakona €.
566/2001 Z. z. o cennych papieroch a investi¢nych sluzbdch
a o zmene a doplneni niektorgch zakonov v zneni neskorsich
predpisov (dalej len ,investi¢né sluzby"). Na reklamdcie a
staZnosti tykajuce sa investi¢nych sluZieb sa vztahuje
Stratégia riesenia staznosti ING FM Global, ktord je
zverejnend na internetovej strdnke www.ingwb.sk.

Reklamdciou podla tohto reklamac¢ného poriadku sa
rozumie uplatnenie préva klienta zo zodpovednosti za vady
poskytnutych sluZieb voci banke.

Staznostou sa podla tohto reklama¢ného poriadku rozumie
iné podanie v suvislosti so sluzbami poskytovangmi bankou
ako reklamdcia, najma podanie, ktorgm klient alebo ind
osoba uplatfiuje svoje prava alebo prdvom chrénené
z4ujmy.

Clanok 1. Veobecné podmienky, postupy
a lehoty vybavovania reklamadcii

1.

Banka prijima reklamacie uplatnené (a) pisomne, (b)
telefonicky, (c) e-mailom na e-mailovd adresu
client.services@ing.sk alebo (d) prostrednictvom SWIFTu, s
prihliadnutim na druh poskytovanej sluzby.

Pisomné reklamacie musia byt doru¢ené banke po3tou na
adresu v Slovenskej republike uvedenu v ¢lanku I. odsek 1
tohto reklama¢ného poriadku, alebo osobne do miest
uréenych bankou naich prijatie, ktorgmi su priestory banky:
Prlyndrenska 7C, 821 09 Bratislava. Banka prijima
reklamdcie len pocas prevddzkovych hodin.

10.

11.

Ak nie je v tomto reklama&nom poriadku stanovené inak,
reklamacia sa musi uplatnit v banke najneskér do 3iestich
mesiacov odo dria, kedy mal klient mozZnost dozvediet sa o
skuto¢nosti, ktord je predmetom reklamacie, alebo odo driq,
kedy mal moZnost vadu sluzby zistit, pokial sa banka s
klientom vyslovne nedohodli inak. V pripade, pre ktory
vieobecne zdvazny pravny predpis stanovuje dlhsiu dobu
zodpovednosti za vady sluzby poskytnutej bankou klientovi
neZ je doba uvedend v prvej vete tohto odseku a ak takgto
predpis neumozZriuje, aby sa zmluvné strany dohodli na
dobe odlisnej, ako stanovuje tento predpis, sa reklamacia
musi uplatnit najneskor v lehote uréenej tymto predpisom.

Pokial v lehote uvedenej v tomto reklamaéného poriadku
nebude reklamacia v banke uplatnend, zanikaju prava
klienta zo zodpovednosti banky za vady sluzby.

Reklamacia musi obsahovat najmé udaje o klientovi a
predmete reklamacie. K reklamacii musia byt prilozené
vietky doklady o sluzbe preukazujuce skuto¢nosti v nej
tvrdené, pokial banka po poskytnuti sluzby takgto doklad
vydala, resp. iné doklady dokumentujuce prislusné tvrdenia.
Ak reklamacia neobsahuje poZzadované ndleZitosti alebo
pozadované doklady nebudu doloZené bez zbyto¢ného
odkladu, banka md pravo telefonicky alebo ingm spdsobom
vyzvat klienta, aby v stanovenej lehote doplnil alebo spresnil
poZadované udaje s upozornenim, Ze v opa¢nom pripade
banka nie je povinnd sa reklamdciou zaoberat a skumat jej
opravnenost. Ak klient odstrani nedostatky reklamacie, od
tohto momentu zacinaju plynut lehoty uréené na vybavenie
reklamdcie uvedené tomto reklama¢nom poriadku.

Banka vyda klientovi potvrdenie o prevzati reklamdcie v
pisomnej forme, Ustne alebo e-mailom.

Klient je povinny banke poskytnut vietku sucinnost
potrebnu na objasnenie reklamacie. Pokial klient odmietne
tuto sucinnost poskytnut, banka nie je povinna vykonat
dalsie preverenie reklamacie a dalej skamat opravnenost
reklamacie.

Banka vybavi reklamaciu do 30 kalendarnych dni po
uplatneni reklamdcie, pri¢om v zloZitejSom pripade je banka
opravnend tuto lehotu predlzit na 60 kalenddrnych dni, o
¢om je banka povinnd klienta pisomne informovat.

O vybaveni reklamdcie vyda banka klientovi pisomny
doklad, okrem pripadov, ked klient na pisomnom potvrdenf
netrva, v lehotach uré¢enych na vybavenie reklamacie
uvedenych v tomto reklamaénom poriadku.

Okrem pripadov, ked klient na pisommnom potvrdeni netrvd,
pisomny doklad vydd banka klientovi aj vtedy, ak reklamacii
nevyhovie v celom rozsahu alebo ¢iasto¢ne.

Kontaktné udaje banky:
SWIFT: INGBSKBX
tel.: +421 2 5934 6555
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Clanok Ill. Osobitné podmienky a postupy
vybavovania reklamacii tgkajucich sa
spravnosti a kvality platobnych sluZieb
podl'a zdkona €. 492/2009 Z.z. o

platobnych sluzbach a o zmene a doplneni

niektorych zakonov v zneni neskorsich
predpisov

1.

Reklamdcia tykajuca sa neautorizovanej alebo chybne
vykonanej platobnej operdcie sa musi uplatnit v banke bez
zbyto¢ného odkladu odo dria, kedy klient zistil
neautorizovanu alebo chybne vykonanu platobnu operaciu,
najneskodr viak do dvoch mesiacov. Dvojmesaéné obdobie
zacina plgnL’Jt’ v Deri zauc¢tovania,.

Reklamdcia tykajuca sa vratenia finanénych prostriedkov pri
autorizovanych prevodnych prikazoch na inkaso sa mus{
uplatnit v banke najneskdr do 6smich tyzdriov odo dria
odpisania finan&nych prostriedkov z Uctu klienta.

Banka vybavi reklamaciu bezodkladne po uplatneni
reklamdcie, najneskor viak do 15 pracovnych dni odo dria
uplatnenia reklamdcie. Ak lehotu 15 pracovnych dni nie je
mozné dodrZat, poskytne banka klientovi v uvedenej 15-
driovej lehote predbeznu odpoved s uvedenim (a) dévodov
oneskorenia vybavenia reklamdcie a (b) terminu vybavenia
reklamdcie, pricom vSak banka reklamaciu vybavi najneskér
do 35 pracovnych dni odo dfia uplatnenia reklamdcie.

Pri platobnych sluzbdch v inej mene ako v mene ¢lenského
Statu Eurépskeho hospoddrskeho priestoru (dalej len ,,EHP*)
v ramci EHP a v kaZzdej mene mimo EHP banka vybavi
reklamdciu v sulade s odsekom 3. tohto ¢lanku, najneskér
vSak do 35 pracovnych dni po uplatneni reklamdcie, pricom
v zloZitejsSom pripade je banka oprdvnena tuto lehotu
prediZit na 6 mesiacov, o €om banka informuije klienta v
ramci uvedenej 35-driovej lehoty.

V pripade reklamdcie podla odseku 2 tohto €lédnku banka do
desiatich pracovnych dni po uplatneni reklamdcie vrdti celd
sumu platobnej operdcie alebo predloZi klientovi
oddvodnenie odmietnutia vratenia finanénych prostriedkov
s uvedenim os8b, na ktoré sa mdZze klient obratit, ak s
predloZzenym odévodnenim nesuhlasi.

Clanok IV. Postupy pri vybavovani
staznosti

Banka prijima staznosti uplatnené (a) pisomne, (b)
telefonicky, (c) e-mailom na e-mailovd adresu
client.services@ing.sk alebo (d) prostrednictvom SWIFTu.

Pisomné staZnosti musia byt doru¢ené banke postou na
adresu v Slovenskej republike uvedenej v ¢lanku I. odsek 1
tohto reklama¢ného poriadku, alebo osobne do miest
ur€enych bankou naich prijatie, ktorgmi su priestory banky:
Plyndrenska 7C, 821 09 Bratislava. Banka prijima staZnosti
len pocas prevadzkovych hodin.

Banka spravidla nevyddava potvrdenie o prijati staznosti.

Banka vybavi staznost do 30 kalenddrnych dni po obdrzani
staznosti, pricom v zloZitejsom pripade je banka opravnend

tuto lehotu prediZit na 60 kalenddrnych dni a o vybaveni
staznosti banka bude klienta informovat.

V pripade, pre ktory vSeobecne zavazny pravny predpis
stanovuje int dobu na vybavenie staznosti neZ je doba
uvedend v odseku & tohto €lanku reklamaéného poriadku a
ak takyto predpis neumoZiuje, aby sa zmluvné strany
dohodli na dobe odlisnej, ako stanovuje tento predpis, sa
staznost musi vybavit najneskér v lehote uréenej tymto
predpisom.

Kontaktné udaje banky:
SWIFT: INGBSKBX
tel.: +421 2 5934 6555

Clanok V. Néaklady spojené s reklamaciou
a vybavovanim staznosti

Naklady spojené s reklamaciou a vybavovanim staznosti
znasa banka. Naklady spojené s vyhotovenim reklamacie a
staznosti, vratane ich priloh a s predloZzenim reklamacie a
staZnosti znasa klient alebo ing predkladatel.

Clanok VI. Zaverec¢né ustanovenia

Vztahy klienta a banky upravené tymto reklamanym
poriadkom méZu byt upravené aj v zmluve uzatvorenej
medzi klientom a bankou. V pripade rozporu medzi
ustanoveniami prislusnej zmluvy uzatvorenej medzi
klientom a bankou a tohto reklamacného poriadku, su
rozhodujuce ustanovenia zmluvy. Pojmy, ktoré nie su
definované v tomto reklamaénom poriadku sa pouZziju v
tomto reklama¢nom poriadku vo vzname definovanom v
platnych Wholesale bankovych podmienkach ING Bank N.V.,
pobocka zahrani¢nej banky.

Banka je oprdvnend v zavislosti od zmien prislusnych
pravnych predpisov alebo obchodnej politiky banky zmenit
tento reklama¢ny poriadok. TUto zmenu spolu s uréenim jej
uc¢innosti ozndmi banka klientovi zverejnenim v obchodnych
priestoroch banky a na internetovej stranke banky
najneskdr v defi G¢innosti zmenuy.

Reklamaény poriadok je vyhotoveny v slovenskej a anglickej
jazykovej verzii. Jedingm pravne zavézngm dokumentom je
slovenska jazykova verzia. V pripade rozporu medzi
slovenskou a anglickou jazykovou verziou reklamaéného
poriadku je rozhodujuca slovenskd jazykovd verzia.

Tento reklamacny poriadok nadobuda Ucinnost dfiom
15.10.2022 a nahrddza v plnom rozsahu Reklamaény
poriadok ING Bank N.V., pobo¢ka zahrani¢nej banky zo dria
19.01.2018.
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