BKS Bank

BKS Bank AG, Celovec, Avstrija, BKS Bank AG, Ban¢na podruznica, Verovskova ulica 55a, 1000 Ljubljana, ki jo zastopata Dimitrij Pregelj in
Damjan Hempt, je sprejela naslednji

PRAVILNIK O INTERNEM PRITOZBENEM POSTOPKU IN
IZVENSODNEM RESEVANJU SPOROV

I. Uvodne dolocbe in pojmi

1. ¢len
S tem pravilnikom BKS Bank AG, Celovec, Avstrija, BKS Bank AG, Ban&na podruznica (v nadaljevanju: banka), dolo¢a interni postopek
za reSevanije pritozb in postopek izvensodnega reSevanja sporov med banko in strankami (tudi tistimi, ki so v skladu z ZTFI-1 kategorizirane
kot neprofesionalne stranke in za katere banka v skladu z ZTFI-1 opravlja storitve v zvezi s finan¢nimi instrumenti po SploSnih pogojih
poslovanja s finan€nimi instrumenti).
2. ¢len
Stranka je fizi€na ali pravna oseba, ki ima z banko vzpostavljeno poslovno razmerje ali ga Zeli vzpostaviti, z namenom izvajanja:
- banénih storitev, kot jih dolo¢a zakon, ki ureja ban¢nistvo;
- potros$niskega kreditiranja, kot ga dolo¢a zakon, ki ureja potroSniSko kreditiranje;
- placilnih storitev in storitev izdajanja elektronskega denarja, kot jih dolo¢a zakon, ki ureja placilne storitve in sisteme;
- investicijskih storitev in poslov, kot jih dolo€a zakon, ki ureja trg finan¢nih instrumentov.

3. ¢len
Pritozba stranke je izraz nezadovoljstva, zaradi katerega stranka ugovarja ravnanju banke v zvezi z izvajanjem pogodb, storitev in poslov
med banko in stranko. S pritozbo stranka zahteva odpravo po njenem mnenju nastalih nepravilnosti in vzpostavitev pravilnega oziroma
drugacnega stanja, lahko pa tudi povrnitev neposredno ali posredno nastale $kode. Stranka lahko vloZzi pritozbo zoper ravnanje banke, njenih
zaposlenih ali zoper dokument, ki ga je izdala banka. Stranka lahko vlozi pritozbo tudi v primeru, ¢e banka dolo€enega dejanja ne opravi, pa
bi ga po mnenju stranke morala opraviti.

I Interni pritozbeni postopek

Vlozitev pritozbe
4. ¢len
Stranka lahko svojo pritozbo odda na naslednje nacine:

. pisno:
o  po posti na naslov BKS Bank AG, Banéna podruznica, Verov$kova ulica 55a, 1000 Ljubljana,
o  po elektronski posti na naslov pritozbe @bksbank.si,
o  prek elektronske banke MyNet,
o preko obrazca za oddajo mnenja na spletni strani banke www.bksbank.si,

. ustno:
o v poslovni enoti banke,
o  po telefonu Pooblas¢encu za pritozbe (telefonska Stevilka +386 158 958 00).

Banka je dolzna pisno odgovoriti le na pisno vloZene pritozbe. Pritozba stranke mora biti razumljiva in jasna ter mora povzemati dejstva, zaradi
katerih se stranka pritoZzuje, hkrati mora vsebovati vse potrebne kontaktne podatke stranke, ki se pritoZuje.

Ce uporabnik v svoji pritozbi uveljavlja od$kodninski zahtevek, mora biti pritoZzba vloZena v pisni obliki, z ustreznimi dokazili o nastali $kodi,
sicer zahteve za obravnavo pritoZbe niso izpolnjene.

Obravnavanje pritozbe na prvi stopnji, odlocitev o pritozbi in odgovor na pritozbo
5. ¢€len
Na prvi stopnji obravnava pritozbo pristojna organizacijska enota, ki vodi racun stranke oziroma opravlja zanjo bancne ali investicijske storitve
in posle (v nadaljevanju: prvostopenjski organ).

6. ¢len
Banka mora stranki odgovoriti na pritozbo takoj oziroma najpozneje v 15 delovnih dneh od dne prejema pritozbe. Kadar v izjemnih primerih
zaradi razlogov, na katere banka ne more vplivati, banka odgovora ne more zagotoviti v 15 delovnih dneh, stranki poslje za¢asni odgovor, v
katerem jasno navede razloge za zamudo pri odgovoru na pritozbo in v primeru placilnih storitev dolo€i tudi rok, v katerem bo stranka prejela
konéni odgovor. Ce gre za pritozbo zoper plagilne storitve, rok za prejem kon&nega odgovora v nobenem primeru ne sme biti dalj$i od 35
delovnih dni.

7. ¢len
Odlocitev o pritoZzbi stranke banka poSlje stranki v pisni obliki po isti poti oziroma komunikacijskih kanalih, prek katerih je stranka predlozila
svojo pritozbo banki ¢e to ne bi bilo mogoce, banka poslje svojo odlocitev s priporo¢eno pisemsko posiljko.

Postopek s pritozbo na drugi stopnji in vsebina pritozbe
8. ¢clen

Stranka, ki ni zadovoljna z odgovorom na pritoZzbo prvostopenjskega organa ali odgovora ne dobi v predvidenem roku, lahko v 8 dneh od
prejema odgovora na pritozbo vlozi pisno pritozbo na Komisijo za reSevanje pritozb, ki je drugostopenjski organ v postopku obravnave pritozb,
in sicer na enega od naslednjih nacinov:

e  po posti na naslov BKS Bank AG, Ban¢na podruznica, Komisija za reSevanje pritozb, VerovSkova ulica 55a, 1000 Ljubljana,

e  po elektronski posti na naslov pritozbe @bksbank.si.

Komisijo za reSevanje pritozb imenuje vodstvo banke in jo sestavljajo strokovni delavci banke.


mailto:pritozbe@bksbank.si
http://www.bksbank.si/
mailto:pritozbe@bksbank.si

9. ¢élen
Pritozba stranke na drugi stopnji mora vsebovati naslednje podatke:
. podatke o stranki, ki vlaga pritozbo (ime, priimek, naslov, EMSO oziroma mati¢no $tevilko pravne osebe, elektronski naslov),
. podatek o poslovni enoti/oddelku banke, na katerega se pritozba nanasa,
. Stevilko raduna/racunov, znesek, itd.,
« opis ravnanja ali dokumenta, zoper katerega se stranka pritozuje,
. zahtevek stranke,
. navedbo dejstev, na katerih temelji zahtevek stranke, ter dokaze za potrditev teh dejstev, Ce jih stranka ima,
*  podpis stranke.

Ce je pritozba stranke nepopolna ali nerazumljiva, lahko drugostopenjski organ najpozneje v 5 delovnih dneh od prejema pritoZbe pozove
stranko k ustrezni dopolnitvi pritozbe in ji postavi rok za dopolnitev pritozbe, ki ne sme biti krajSi od 5 in ne daljsi od 15 dni. Ce stranka pritozbe
v dolo€enem roku ne dopolni, drugostopenjski organ pritozbo zavrze.

10. ¢len
Drugostopenjski organ mora odlociti o pritoZbi v 8 dneh od prejema popolne pritozbe in odgovor poslati stranki s priporoceno pisemsko posiljko
ali na elektronski naslov, preko katerega je stranka pritozbo posredovala drugostopenjskemu organu. Ce je stranka fizicna oseba in njeni
pritozbi ni ugodeno, jo banka obvesti tudi o izvajalcu izvensodnega reSevanja potroSniskih sporov.

Kadar odlocitev o pritozbi stranke ni mogoc€a v zgoraj navedenem roku, banka stranko obvesti o poteku reSevanja in o predvidenem roku za
reSitev pritozbe. Ne glede na ta odstavek mora biti pritozba stranke reSena najpozneje v 3 mesecih od dneva prejema pritozbe stranke na
drugostopeniski organ.

lll. lzbira izvajalca izvensodnega resevanja potrosniskih sporov

Vlozitev pritozbe
11. ¢len
Ce se stranka, ki je potrosnik, z odlogitvijo banke, izdano v internem pritoZbenem postopku, ne strinja, ali &e v 30 dneh od dneva vloZitve
pritozbe na drugostopenjski organ pri banki ne dobi odgovora banke z odlocitvijo o pritozbi, ima pravico vloZiti pisno pobudo za zaCetek
postopka izvensodnega reSevanja spora (v nadaljevanju: postopek IRPS) pri izvajalcu izvensodnega reSevanja potro$niskih sporov, Zdruzenju
bank Slovenije - GIZ, Ljubljana, Subiéeva ulica 2, 1000 Ljubljana, Slovenija, ki ga banka priznava kot pristojnega za re$evanje sporov v
skladu z Zakonom o izvensodnem reSevanju potrosniskih sporov (ZIsRPS), in sicer najpozneje v 13 mesecih od vlozitve pritozbe pri banki.
Potrosnik lahko vloZi pisno pobudo na spletni strani ZBS www.zbs-giz.si, po navadni posti na naslov Zdruzenje bank Slovenije — GIZ, Ljubljana,
Subigeva ulica 2, SI 1000 Ljubljana, Slovenija, s pripisom: pobuda za IRPS, ali po elektronski posti na naslov izvajalec.irps@zbs-giz.si.

Postopek IRPS pri ZBS vodi posameznik, to je posrednik v sporu, ki ima tudi namestnika. Postopek IRPS je kombiniran posredovalno-
predlagalni postopek, v katerem si posrednik v sporu prizadeva doseci sporazum o reSitvi spora, ¢e pa sporazum ni dosezen, posrednik v
sporu izda pisno nezavezujoCe obrazloZzeno mnenje o spornem razmerju. Postopek urejajo Pravila postopka za izvensodno reSevanje
potro$niskih sporov pri Zdruzenju bank Slovenije, ki so objavljena na spletni strani ZBS na naslovu: www.zbs-giz.si. Ve¢ informacij o izvajalcu
IRPS, o vlozitvi pobude ter o nacinu in postopku IRPS pri ZBS je na voljo na spletni strani ZBS na naslovu: www.zbs-giz.si.

Vlozitev pritozbe oziroma pobude pri izvajalcu IRPS ne posega v pravico potroSnika, da kadar koli pred pristojnim sodi§¢em vlozi tozbo zoper
banko zaradi reSitve spora.

IV. Druge dolocbe

Seznanitev strank z elementi sheme izvensodnega resevanja sporov
12. ¢len
Banka stranko pred sklenitvijo pogodbenega razmerja seznani z internim pritozbenim postopkom in postopkom izvensodnega reSevanja
sporov. Steje se, da je stranka s tem seznanjena, &e je ta pravilnik objavljen na nagin, kot je dolodeno v 13. &lenu tega pravilnika.

13. ¢len
Banka pravilnik objavi:
. na vidnem mestu v vseh prostorih, kjer banka posluje s strankami in opravlja investicijske storitve ter posle,
. na spletni strani banke: http:///www.bksbank.si,
. na intranetu banke.

14. ¢len
Steje se, da so vsebina pritoZbe in vsi podatki ne glede na stopnjo postopka, v katerem je pritozba, ter vsi podatki, ki se nanasajo na potek
pritoZbenega postopka, poslovna skrivnost.
Vsaka stranka sama krije stroSke, nastale pri postopku reSevanja pritoZbe v internem pritozbenem postopku.

V. Konéna dolocba

15. ¢€len
Pravilnik zac¢ne veljati 18. 1. 2023 in se od tega dne dalje tudi uporablja ter nadomesti prej izdano verzijo.

V Ljubljani, 16. 1. 2023
BKS Bank AG,

Banc¢na podruznica

Damjan Hempt Dimitrij Pregelj
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