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PRAVILNIK O POSTOPKU RESEVANJA PRITOZB STRANK

UVODNE DOLOCBE
Splosno

Na podlagi 391. ¢lena Zakona o ban¢niStvu Hypo Alpe-Adria-Bank d.d. (v nadaljevanju: banka) sprejema ta pravilnik, s katerim doloca interni postopek
reSevanja pritozb strank, da se zagotovi visja raven zadovoljstva strank, izboljSa kakovost bancnih storitev, zmanjsa Stevilo morebitnih sodnih postopkov in
poveta stopnja zaupanja strank v banko.

Ta postopek se uporabi v primerih, ko stranka ni zadovoljna z odgovorom banke na vloZeno reklamacijo v skladu s splosnimi pogoji ali pogodbo za posamezen
produkt ali storitev banke, ko stranka ne prejme odgovora na reklamacijo v razumnem roku ali ko stranka ni zadovoljna z ravnanjem posameznega bantnega
delavca.

Po tem pravilniku je stranka vsaka fizicna ali pravna oseba, ki je v poslovnem razmerju z banko.

POSTOPEK RESEVANJA PRITOZB
VloZitev pritozbe

Stranka lahko vloZi pritozbo v 8 dneh od dneva prejema odgovora banke na reklamacijo ali od ravnanja bancnega delavca oz. v primeru, ko banka ne odgovori
na reklamacijo vzakonsko dolocenem roku, v 8 dneh od poteka tega roka.

Stranka lahko pritoZbo vloZi:
« pisno: nanaslov Hypo Alpe-Adria-Bankd.d., Dunajska cesta 117, 1000 Ljubljana ali po elektronski posti na naslov hypo-bank@hypo.si;
 ustno pri bancnem delavcu, ki o pritoZbi sestavi zapisnik, ki ga mora stranka podpisati; ce stranka zapisnika ne Zeli podpisati, se Steje, da ne Zeli vloZiti
pritozbe.

PritoZba mora vsebovati najmanj sledece podatke: podatke o stranki, ki vlaga pritozbo (ime in priimek, kontaktni podatki), prvotni reklamacijski zahtevek
stranke ali vsaj osnovne podatke o reklamacijskem zahtevku (kdaj je bil vioZen, zoper koga ali kaj, ....), navedbo dejanja, dokumenta ali zaposlenega, zoper
katerega se vlaga pritozba, zahtevek stranke, navedba dejstev, na katerih temelji zahtevek, podpis stranke in dokazila, ki so podlaga za zahtevek, Ce stranka z
njimi razpolaga.

Obravnava pritoZbe v okviru banke

Dopolnitev pritoZbe

Bancni delavec, ki prejme pritoZbo stranke, jo pregleda in v kolikor ugotovi, da je pritoZba nepopolna, mora najkasneje v roku 5 dni od prejema pritozbe
stranko pozvati, da pritoZbo dopolniin ji postavi rok za dopolnitev, ki ne sme biti kraji od 5 in ne daljSi od 15 dni.

Odlocitev o pritozbi

Po prejemu popolne pritozbe se v bankiizpelje postopek odlocanja o pritozbi.

0 pritozbah strank odloca pritozbena komisija, ki je sestavljena iz: vodje Sluzbe organizacije in skladnosti poslovanja, IzviSnega direktorja in vodje

posameznega podroCja alisluzbe, v katerem je vzrok za pritozbo in vodje Pravne sluzbe. V kolikor je to potrebno, ima pritoZzbena komisija pravico od zaposlenih
zahtevati dodatna pojasnilain dokazila.

Odlocitev o pritozbi banka poslje stranki v pisni obliki s priporoceno postno posiljko, najkasneje v roku 30 dniod prejema popolne pritozbe.

Moznost izvensodnega reSevanje sporov za potrosnike
Stranka, ki je potroSnik, in se ne strinja z odlo§itvijo banke o pritoZbi oz. v roku 8 dni od pritoZbe ne prejme odgovora banke, ima pravico vloZiti pritozbo pri
Poravnalnem svetu ZdruZenja bank Slovenije, Subiteva 2, 1000 Ljubljana (v nadaljevanju: Poravnalni svet).

Poravnalni svet je sestavljen iz predstavnikov potroSnikov, bank ter predsednika Poravnalnega sveta in reSuje vse pritozbe s podrogja krsenja splosnih
poslovnih pogojev bank, dolocil pogodbenih razmerij ali dobre poslovne prakse. Poravnalni svet ne odloca o pritozbah s podrocja poslovne politike
posamezne banke.

PritoZba mora biti pisna, vsebovati mora kratek zahtevek in vsa dejstva, na katere uporabnik opira svoj zahtevek, priloZena pa morajo biti tudi dokazila. (e
pritoZba ni popolna, Poravnalni svet lahko zahteva dopolnitev. Poravnalni svet mora o pritozbi odloCiti najkasneje v 2 mesecih od prejema pritozbe.

Ta pravilnik pricne veljati in se uporablja od 1. 11. 2009.
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