= DEZELNA BANKA SLOVENIJE

PRAVILNIK O PRITOZBENEM POSTOPKU IN IZVENSODNEM RESEVANJU SPOROV

1. UVODNE DOLOCBE

1. ¢€len
Uprava Dezelne banke Slovenije d.d. je na
podlagi 350. ¢lena Zakona o banénistvu — Zban-
3 (Uradni list RS, §t. 92/21, 123/21-ZBNIP), 285.
in 286. Clena Zakona o plaéilnih storitvah,
storitvah izdajanja elektronskega denarja in
plagilnih sistemih — ZP1aSSIED (Uradni list RS, $t.
7/18, 9/18, 39/18, 41/18 in102/20) in 58. ¢lena
Statuta Dezelne banke Slovenije d.d sprejela ta
pravilnik, s katerim dolo¢a postopek reSevanja
pritozb strank ter postopek izvensodnega
reSevanja sporov s strankami.

2. ¢clen
PritoZzba je izraz nezadovoljstva stranke zaradi
neizpolnjenih  pri¢akovanj glede opravljene
storitve ali ravnanja banke oziroma njenih
zaposlenih, pri opravljanju posameznih storitev
DeZelne banke Slovenije d.d. (v nadaljevanju tudi
"banka").

Za pritoZbo po tem pravilniku se ne Steje:

« poizvedba, ki je kot splosno vprasanje glede
dolo¢enega produkta ali storitve naslovljena na
banko;

« splosni, nekonkretizirani o€itek banki.

Stranka po tem pravilniku je vsaka fizicna oseba,
fizi€na oseba, ki opravlja pridobitno dejavnost ter
pravna oseba, ki je v poslovnem razmerju z
banko, oziroma banka zanjo opravlja ban¢no
storitev.

2. INTERNI PRITOZBENI POSTOPEK
Nacela internega pritozbenega postopka

3. ¢len
Z internim pritozbenim postopkom se dolo¢i nacin
reSevanja pritozb strank in nacin seznanitve
strank z njihovimi pravicami.

Interni pritozbeni postopek poteka po nacelih:

« enakopravne obravnave vsake stranke;

« stvarne pristojnosti (postopek pritozbe se
pricne na mestu nastanka spornega
poslovnega dogodka);

« vrstnega reda obravnavanja pritozb (prej
prejeta pritozba se obravnava pred kasneje
prejeto);

« hitrega in u€inkovitega reSevanja pritozb.

Pritozbe se reSujejo v skladu z veljavno
zakonodajo, splo$nimi  pogoji  poslovanja,
veljavnimi v ¢asu nastanka spora, sklenjeno

pogodbo o opravljanju storitev med stranko in
banko, ter dobrimi poslovnimi obicaji.

Pri vsaki obravnavi pritoZzbe stranke si banka
prizadeva s stranko doseci sporazumno resitev
pritoZbe.

Vlozitev pritozbe

4. ¢len

Stranka lahko vlozi pritozbo zoper ravnanje
banke ali njenih zaposlenih, ali zoper dokument,
ki ga je izdala banka ves <¢&as trajanja
pogodbenega razmerja z banko in e 30 dni po
njegovem izteku, oziroma vse dotlej, dokler v
skladu z  vsakokrat veljavnimi  dolocili
Obligacijskega zakonika terjatev ni zastarala.

Stranka lahko vlozi pritozbo tudi v primeru, ¢e
banka dolo&enega dejanja ne opravi, pa bi ga po
mnenju stranke morala opraviti in sicer v roku 3
mesecev od dne, ko bi banka dejanje po mnenju
stranke morala opraviti.

Stranka lahko pritozbo vlozi:

« pisno (osebno v poslovalnicah banke, po posti
na naslov sedeza banke, Kolodvorska ulica 9,
1000 Ljubljana ali na naslov svoje mati¢ne
enote banke, po elektronski posti na naslov
info@dbs.si — v tem primeru mora pritoZznik
poslati skenirano obliko podpisane pritoZbe);

« ustno (osebno v vsaki poslovalnici banke, kjer
zaposleni o pritozbi sestavi zapisnik, ki ga mora
stranka podpisati, v nasprotnem primeru se
Steje, da ne zeli vloziti pritozbe).

PritoZba mora vsebovati najmanj:

« podatke o stranki, ki vlaga pritozbo (fizicna
oseba: ime priimek in naslov stalnega ali
zaCasnega prebivalis¢a; pravna oseba: naziv,
sedez, mati¢na ali davéna stevilka, ime in
priimek vlagatelja pritozbe);

« naslov za poSiljanje odgovora na pritozbo, ¢e je
ta drugaen od naslova stalnega ali zatasnega
prebivaliS¢a stranke oziroma sedeza druzbe;

« obrazlozitev pritozbenih razlogov ter opis
dogodka in navedbo dejstev, na Kkaterih
pritoZzba temelji, ter dokazila, ki potrjujejo ta
dejstva, ¢e stranka z njimi razpolaga;

o podpis stranke.

Pritozba mora biti vioZzena v slovensg€ini, oziroma
italijans€ini ali madzarscini, ¢e stranka Zivi na
obmogju, kjer se v skladu z zakonodajo
uporabljata italijanski ali madzarski jezik.
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Obravnavanje pritozbe na prvi stopnji,
odlocitev o pritozbi in odgovor na pritozbo

5. ¢len
Postopek obravnave pritoZbe obsega: sprejem,
obravnavo in odlo¢anje o pritozbi ter
posredovanje odgovora stranki.

Interni pritoZbeni postopek je dvostopenjski.

PritoZbo na prvi stopnji obravnava vodja
organizacijske enote banke, kjer je nastal sporni
dogodek. V primeru, da pritozbe stranke ni bilo
mogoce resiti v organizacijski enoti banke, kjer je
sporni dogodek nastal, jo ta organizacijska enota
skupaj z vso zbrano dokumentacijo nemudoma
posreduje v resevanje »Komisiji za reSevanje
pritoZzb strank in preiskavo suma nedovoljenih
ravnanj« (v nadaljevanju tudi Komisija za
reSevanje pritozb strank), ki obravnava pritoZbo
na drugi stopniji.

Banka mora stranko obvestiti o posredovanju
pritoZzbe v redevanje na Komisijo za reSevanje
pritozb strank.

Ce je pritozba stranke nepopolna, nerazumljiva
ali nejasna, jo banka pozove k ustrezni dopolnitvi
pritozbe in ji postavi za dopolnitev pritozbe rok 8
dni. V kolikor stranka pritoZbe v tem roku ne
dopolni, se Steje, da jo je umaknila. Poziv za
dopolnitev pritoZzbe prekine tek roka za odgovor
na pritozbo, ki pri¢ne te€i naslednji dan od dneva
prejema dopolnjene pritoZbe.

6. ¢élen
Banka mora v postopku na prvi stopnji stranki
odgovoriti na pritoZbo v najkrajSem ¢&asu,
najkasneje v 15 delovnih dneh od prejema
popolne pritoZbe.

Kadar v izijemnih primerih zaradi razlogov, na
katere banka ne more vplivati, odgovora ne more
zagotoviti v 15 delovnih dneh, stranki poslje
zacasni odgovor, v katerem jasno navede razloge
za zamudo pri odgovoru na pritozbo in dologi rok,
v katerem bo stranka prejela konéni odgovor. Ce
se je pritozba nanasala na placilne storitve, rok
za prejem kon&nega odgovora v nobenem
primeru ne sme biti dalj$i od 35 delovnih dni.

Odlogitev o pritozbi banka stranki poslje v pisni
obliki s priporo¢eno pisemsko posiliko na naslov
naveden v pritozbi.

Postopek s pritozbo na drugi stopnji

7. ¢clen
Stranka, ki ni zadovoljna z odgovorom na
pritoZbo prvostopenjskega organa ali odgovora
ne dobi v predvidenem roku, lahko v roku 15 dni

od prejema odgovora na pritoZbo oziroma od
poteka roka za odgovor, vlozZi pisno pritoZzbo
neposredno na Komisijo za reSevanje pritozb
strank, na naslov DezZelna banka Slovenije d.d.,
Kolodvorska ulica 9, 1000 Ljubljana, s pripisom:
»Komisija za reSevanje pritozb strank«.

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

8. élen

Pritozba na Komisijo za reSevanje pritozb strank

mora vsebovati najman;j:

e podatke o stranki, ki vlaga pritozbo (fizi€éna
oseba: ime, priimek in naslov stalnega ali
zaCasnega prebivaliS¢a; pravna oseba: naziv,
sedeZ, mati¢na ali davéna Stevilka, ime in
priimek vlagatelja, telefon);

¢ naslov za posiljanje odgovora na pritozbo, ¢e je
ta drugagen od naslova stalnega ali zatasnega
prebivali§¢a stranke oziroma sedezZa druzbe;

e obrazloZitev pritoZbenih razlogov ter opis
dogodka in navedbo dejstev, na katerih temelji
zahtevek stranke ter dokazila, ki potrjujejo ta
dejstva, &e stranka z njimi razpolaga;

e podpis stranke.

Ce je pritozba stranke nepopolna, nerazumljiva
ali nejasna, jo banka pozove k ustrezni dopolnitvi
pritozbe in ji postavi za dopolnitev pritozbe rok 8
dni. Ce stranka pritozbe v roku 8 dni ne dopolni,
drugostopenjski organ pritoZbo zavrze.

Poziv za dopolnitev pritozbe prekine tek roka za
odgovor na pritozbo, ki pricne teci naslednji dan
od dneva prejema dopolnjene pritoZbe.

9. élen
Drugostopenjski organ mora odlociti najkasneje v
15 delovnih dneh od prejema pritozbe. Odlocitev
o pritozbi stranke banka poslje stranki v pisni
obliki s priporo¢eno pisemsko poSilijko na naslov
naveden v pritozbi

V pisnem odgovoru banka seznani stranko, ki je
potrosnik, da ima le ta v primeru, da z odlogitvijo
banke ni zadovoljna, pravico sproziti postopek
izvensodnega reSevanja potrosniskih sporov (v
nadaljevanju: IRPS) v skladu z 10. ¢lenom tega
pravilnika.

3.1IZVENSODNO RESEVANJE POTROSNISKIH
SPOROV PRI ZUNANJEM IZVAJALCU

Vlozitev pritozbe
10. clen

Stranka, ki je potrosnik, lahko vlozi pritoZzbo pri
izvajalcu izvensodnega redevanja potrosniskih
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sporov (v nadaljevanju: Izvajalec IRPS) v

primerih, ko:

¢ ni zadovoljna z odlo€itvijo o pritoZbi v internem
pritoZbenem postopku,

ev 30 dneh od \VvlozZitve pritozbe na
drugostopenjski organ, neutemeljeno ne prejme
odlogitve o pritozbi.

Kot pristojnega lzvajalca IRPS banka priznava
Zdruzenje bank Slovenije — GIZ, Subideva 2,
1000 Ljubljana, izvajalec.irps@zbs-giz.si,
telefon: + 386 (0)1 24 29 700, faks: +386 (0)1 24
29 713. Postopek izvensodnega reSevanja
potrosniskih sporov se izvaja kot kombiniran
posredovalni-predlagalni postopek (mediacija),
praviloma na naroku.

Pobudo za zaletek postopka lahko potrosnik
vloZi na spletni strani ZBS www.zbs-giz.si, po
navadni posti na naslov ZdruZenje bank Slovenije
— Glz, Subiteva ulica 2, 1000 Ljubljana, s
pripisom: pobuda za IRPS, ali po elektronski posti
na naslov izvajalec.irps@zbs-giz.si. Pobuda se
vloZzi v slovenskem ali angleSkem jeziku,
postopek pa se vodi v slovenskem jeziku.

Postopek IRPS izvaja organ pri Izvajalcu IRPS, v
skladu s svojimi  postopkovnimi  prauvili.
Ustanovitveni akt in postopki IRPS so objavljeni
na spletni strani lzvajalca IRPS. Odlogitev
Izvajalca IRPS za banko oziroma za stranko ni
zavezujoca.

Banka si pridruzuje pravico spremeniti
vsakokratnega lzvajalca IRPS. Vsakokrat
priznani Izvajalec IRPS je objavljen na spletnih
straneh banke in v vseh prostorih, v katerih
posluje s strankami.

Kljub pritozbi pri lzvajalcu IRPS, ima stranka
pravico kadarkoli vloziti tozbo za reSitev spora
med njim in banko pri pristojnem sodis¢u.

4. DRUGE DOLOCBE

Seznanitev strank o pritozbenem postopku in
izvensodnem reSevanju sporov

11. clen
Banka stranko ob sklenitvi pogodbenega
razmerja seznani s pritozbenim postopkom in
postopkom izvensodnega reSevanja sporov.

Steje se, da je banka stranko o pritozbenem

postopku in izvensodnem reSevanju sporov

seznanila, e je pravilnik objavljen:

« na vidnem mestu v vseh prostorih kjer banka
posluje s strankami;

« na spletni strani banke www.dbs.si .

Stroski postopka

12. clen
Vsaka stranka sama nosi stroske, ki so ji nastali
zaradi pritoZbenega postopka. Banka je
upravi¢ena do povracila skode in vseh stroskov,
ki so ji nastali zaradi pritoZbenega postopku v
primeru, da je stranka stro$ke in 8kodo povzrocila
naklepno ali iz malomarnosti.

V postopku pred izvajalcem IPRS krije vsaka
stranka svoje stroske postopka, skladno z dologili
Pravil postopka IPRS.

Varovanje zaupnih podatkov

13. clen

Vsebina pritozbe, ne glede na stopnjo
pritozbenega postopka in vsi podatki, ki se
nanasajo na potek pritoZbenega postopka
predstavljajo poslovno skrivnost, pri ¢emer je
vsaka stranka v primeru krsitve varovanja
poslovne skrivnosti odSkodninsko odgovorna
nasprotni stranki.

\ postopku izvensodnega
potrosniskega spora pri
Zdruzenju bank Slovenije — GIZ, lahko banka in
stranka posredujeta VSO predmetno
dokumentacijo v zvezi s pritoZbo navedenemu
izvajalcu IPRS.

reSevanja

Konéni dolocbi

14. élen
Banka o spremembi pravilnika obvesti stranke na
svoji spletni strani www.dbs.si, ter v prostorih, kjer
banka posluje s strankami.

15. €len
Pravilnik o pritoZbenem postopku in izvensodnem
reSevanju sporov stopi v veljavo 20.03.2023. S
tem dnem preneha veljati akt Pravilnik o
pritozbenem postopku in izvensodnem reSevanju
sporov, ki je pricel veljati 2.10.2020.

V Ljubljani, dne 14.3.2023

DEZELNA BANKA SLOVENIJE D.D.

Uprava banke
mag. Barbara CerovSek Zupanci¢ Jure Kvaternik
¢lanica uprave predsednik uprave
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