REKLAMACNI RAD
Platnost od 1.4.2018

1. Uéel a vymezeni zakladnich pojmii

1.1.

1.2.

1.3.

1.4.

1.5.

Tento reklamacéni fad (,Reklamaéni fad“) spolecnosti VSeobecna uUverova banka, a.s., se
sidlem Mlynské nivy 1, 829 90 Bratislava 25, Slovenska republika, ICO: 31 32 01 55, zapsané v
obchodnim rejstfiku vedeném okresnim soudem v Bratislavé | v oddilu Sa, vloZzce 341/B, ktera
na GUzemi Ceské republiky podnika prostfednictvim své organizaéni slozky V$eobecna uverova
banka a.s., pobo¢ka Praha, se sidlem Pobfezni 3, 186 00 Praha 8, Ceska republika, ICO: 48 55
00 19, zapsané v obchodnim rejstiiku vedeném Méstskym soudem v Praze v oddilu A, vloZce
7735 (,Banka“ a ,Pobocdka Praha“) stanovi zakladni postup pro vyfizovani reklamaci a
stiznosti fyzickych a pravnickych osob, kterym Banka poskytuje nebo poskytovala finanéni
sluzby (,Sluzby*), pfipadné se kterymi Banka o poskytnuti Sluzeb jedna nebo jednala (,Klient*).

Za reklamaci se povazuje takové podani Klienta, v némz Klient tvrdi, Ze Sluzby poskytnuté mu
Bankou byly poskytnuty v rozporu se smlouvou uzavienou mezi Bankou a Klientem, tj. byly
vadné a v némz Klient uplatnil prava z vadného pInéni (,Reklamace®).

Za stiznost se povazuje podani Klienta pfipadné tfeti osoby (Klient a tfeti osoba, ktera podava
Podnét spole¢né jen jako ,Predkladatel”), v némz Predkladatel vyjadfuje nespokojenost
s poskytnutymi ¢i nabizenymi Sluzbami, chovanim pracovnik( Banky ¢&i jinych osob, které
s Predkladatelem jménem Banky jednaly, pfipadné s nastavenim pravidel a postupl Banky,
ledaze se jedna o Reklamaci (,Stiznost“; Stiznost a Reklamace spole¢né jako ,Podnét”). Za
stiznost se zejména nepovazuje podnét, ktery ma charakter poptavky, zadosti, vyjadfeni
nazoru, doporu¢eni anebo navrhu, aniz by poukazoval na pochybeni Banky.

Tento Reklamacni fad upravuje zejména:
— obsahové a formalni nalezitosti Podnétu;
— zpUsob, jakym mize byt Podnét podan;
— |haty pro vyfizeni Podnétu;
zpusob, jakym bude odpovéd na Podnét poskytnuta véetné obecnych nalezitosti
odpovédi.

Tento Reklamacéni fad se pouzije vyluéné pro pravni a jiné vztahy, které se tykaji Pobocky
Praha.

2. Zpusob podani Podnétu

2.1.

2.2.

2.3.

Pfedkladatel je povinen veSkeré Reklamace a StiZznosti podavat bez zbyteného odkladu poté,
co zjistil divody pro Reklamaci ¢&i Stiznost, nejpozdéji vSak ve |huté stanovené pfislusnymi
pravnimi pfedpisy, pfipadné smluvnimi ujednanimi, a to jednim z nasledujicich zpUsobu:

— pisemnou formou na adrese PoboCky Praha; nebo

— osobné v ufednich hodinach na jakékoli poboc¢ce Banky; nebo

— v elektronické podobé na emailovou adresu: infovub@vub.cz.

Pokud Ptedkladatel Podnét ugini osobné na pobolce Banky, bude o Podnétu sepsan zapis,
ktery bude pfedlozen Klientovi k podpisu za uelem zachyceni obsahu jeho stiZnosti.

Jestlize je Podnét podavan Klientem, ktery s Bankou jedna mimo ramec své podnikatelské nebo
jiné vydéle&né Cinnosti (,Spotiebitel”), potvrdi Banka Klientovi uplatnéni Reklamace v pisemné
formé.

3. Nalezitosti reklamace a stiznosti

3.1.

Podand Reklamace &i Stiznost musi obsahovat nasledujici Udaje o Klientovi a pfedmétu

reklamace &i stiznosti:
a) identifikaéni udaje Klienta, tj. u fyzickych osob jméno, pfijmeni a adresu bydlisté a
datum narozeni, v pfipad& podnikateld musi byt uvedeno rovnéz ICO. U Klientd, ktefi


mailto:infovub@vub.cz

3.2.

3.3.

jsou pravnickymi osobami, jsou identifikadnimi Gdaji nazev, ICO a adresa sidla. Pokud
Podnét podava zastupce Predkladatele, je povinen prokazat se originalem nebo ufedné
ovérenou kopii plné moci &i jiného dokumentu, ledaze mize byt jeho opravnéni jednat
za Pfedkladatele jednat zjisténo z obchodniho rejstfiku;

b) kontakini adresu, popf. kontaktni Udaje Predkladatele, tj. telefonni spojeni nebo
emailova adresa pro upfesniujici dotazy Banky k Podnétu;

c) presny popis pfipadu, kterého se Podnét tyka a ur€eni skutecnosti, v nichz Pfedkladatel
spatfuje nespravny postup Banky (napf. oznaceni Sluzby, datum ¢&i doba pfedmétné
udalosti, ¢astky, Cislo uctu, Cislo platebni karty, identifikaci pfikazl k transakci ¢i
provedeni obchodu, jména pracovnikd, ktefi s Pfedkladatelem jednali apod.);

d) veSkerou dostupnou dokumentaci prokazujici tvrzeni Predkladatele (pokud jsou
dokumenty predlozeny v kopii, musi byt tyto kopie ufedné ovéfeny). To neplati pro
smluvni dokumentaci nebo dokumenty vystavené/uzaviené s Bankou, na které mize
Predkladatel pouze odkazat; a

e) popis pozadavkl Predkladatele a v pfipadé Reklamace rovnéz popis uplatfiovanych
narokl Klienta vici Bance.

Banka je opravnéna vyzvat Pfedkladatele k doplnéni Podnétu, pokud Podnét neobsahuje
vSechny vySe uvedené nalezitosti, nebo k nému nejsou pfilozeny potfebné dokumenty a urci
Predkladateli k doplnéni Ihatu dle slozitosti pfipadu. Predkladatel je povinen poskytnout Bance
nezbytnou soucinnost v ramci fadného vyfizeni Podnétu. Pokud PFedkladatel Podnét ve
stanovené |h(ité nedoplni, Banka Podnét vyfidi dle neuplnych udajd, pokud to nebude mozné
Reklamaci ¢i stiznost odlozi.

Anonymni Podnéty Banka nemuze vyfidit; Banka se vSak muze Podnétem zabyvat pro Ucely
posouzeni, zda svou €innost vykonava v souladu s pravnimi predpisy.

4. Lhuty pro vyfizeni Podnétu tykajiciho se platebnich sluzeb ve smyslu zakona €. 370/2017

Sb., o platebnim styku

Spotrebitel

4.1.

4.2

V pfipadé, Ze je Podnét Reklamaci se uplatni nasledujici pravidla:

a) Banka je povinna rozhodnout o opravnénosti Reklamaci ihned, ve slozitych pfipadech
do 3 pracovnich dnlG. Do této Ihiity se nezapocitava pfiméfena doba potfebna k
odbornému posouzeni tvrzené vady Sluzby;

b) Opravnéna Reklamace musi byt vyfizena bez zbyte€ného odkladu, nejpozdéji do 30
dnll ode dne uplatnéni Reklamace, pokud se Banka se Klientem nedohodne na delSi
[hate;

c) Banka je povinna vystavit pisemné potvrzeni o datu a zpusobu vyfizeni Reklamace.

V pfipadé jiné Stiznosti je Banka povinna odpovédét nejpozdéji do 15 pracovnich dnl po dni,
kdy obdrzela Stiznost. Nelze-li odpovéd na Stiznost poskytnout z diivodu pfekazky nezavislé na
vuli Banky, sdéli Banky Predkladateli ve vySe uvedené Ih(té prekazky, které ji ve v€asné
odpovédi brani a zaroven stanovi lhdtu pro odpovéd; tato Ihita vSak nesmi byt delSi nez 35
pracovnich dnd ode dne, kdy Banky Stiznost obdrzela. Informaci o potfebé prodlouzeni lhaty
bude Predkladateli zaslana pisemné, pfipadné emailem.

Predkladatel, ktery neni Spotrebitelem

4.3.

V pfipadé ostatnich Predkladatelu, ktefi nejsou Spotfebiteli, se uplatni nasledujici pravidla:

a) Banka je povinna na Podnét odpovédét nejpozdeéji do 15 pracovnich dnd po dni, kdy jej
obdrzela. Nelze-li odpovéd poskytnout z diivodu prfekazky nezavislé na vili Banky, sdéli
Banka Predkladateli ve vySe uvedené |haté prekazky, které ji ve v€asné odpovédi brani
a zarovenf stanovi Ihatu pro odpovéd; tato lhdata vSak nesmi byt delSi nez 35 pracovnich
dnd ode dne, kdy Banky Podnét obdrzela. Informaci o potfebé prodlouzeni Ihty bude
Predkladateli zaslana pisemné, pfipadné emailem.



b) Opravnénou Reklamaci Banka vyfidi bez zbyte¢ného odkladu, zpravidla do 30 dnl ode
dne doru€eni Reklamace.

5. Lhuty pro vyfizeni ostatnich Podnétu

Spotrebitel

5.1. V pfipadé Reklamace:

a) Banka je povinna rozhodnout o opravnénosti Reklamaci ihned, ve slozitych pfipadech
do 3 pracovnich dnl. Do této Ihaty se nezapocitava pfiméfena doba potfebna k
odbornému posouzeni tvrzené vady Sluzby;

b) Opravnéna Reklamace musi byt vyfizena bez zbyteéného odkladu, nejpozdéji do 30
dnll ode dne uplatnéni Reklamace, pokud se Banka s Klientem nedohodne na delSi
Ihaté. Banka je povinna vystavit pisemné potvrzeni o datu a zplsobu vyfizeni
Reklamace.

5.2. Odpovédét na jiny Podnét, ktery neni Reklamaci, je Banka povinna nejpozdéji do 30 dnl ode
dne doruceni Podnétu.

Predkladatel, ktery neni Spotrebitelem

5.3. V pfipadé ostatnich Predkladatell, ktefi nejsou Spotfebiteli, se uplatni nasledujici pravidla:

a) Odpovédét na Podnét je Banka povinna nejpozdéji do 30 dnl ode dne jeho doruceni.

b) Opravnénou Reklamaci Banka vyfidi bez zbyte¢ného odkladu, zpravidla do 30 dnu ode
dne doruceni Reklamace.

6. Zpusob vyrizeni Podnétu

6.1. Stiznosti se vyfizuji pisemnym sdélenim vysledku proSetfeni Podnétu, a to bud v pisemné,
nebo elektronické formé, v navaznosti na zpusob, jakym Klient Podnét Bance podal.

6.2. Emailem je odpovéd zasladna v pfipadé, Z2e o to Pfedkladatel poZadal, nebo v pfipadé, Ze
Predkladatel pouZzil k zaslani Podnétu formu emailu, s tim, Zze v pfipadé, ze:

a) je nezbytné, aby soucasti odpoveédi na Podnét byly rovnéz Udaje Klienta podléhajici
bankovnimu tajemstvi, aniz by Klient vyslovné instruoval Banku, aby odpovéd zaslala
prostfednictvim emailové zpravy, nebo

b) se jedna o odpovéd na Reklamaci a Klient je Spotiebitelem,

bude odpovéd vzdy zaslana v listinné podobé.

6.3. Sdéleni musi obsahovat jednoznacny a objektivni zavér zda postup Banky, ktery je Podnétem
napadan povazuje Banka za nespravny. V pfipadé, Ze bude Podnét shledan jako opravnény,
bude soudasti odpovédi na stiznost rovnéz stru€na informace o opatfenich pfijatych k napravé.
Soucasti odpovédi musi byt rovnéz struéné oduvodnéni s odvolanim na vSeobecné a jiné
obchodni podminky Banky, smluvni a zakonna ustanoveni.

6.4. V pfipadé Reklamace je nejprve Klientovi zasldna odpovéd, ve které Banka uvede, zda
Reklamaci uznava jako opravnénou €i nikoli v€etné stru¢ného oddvodnéni. Pokud je Reklamace
opravnéna, bude soucasti odpovédi rovnéz navrh, jakym zplsobem bude Reklamace ze strany
Banky vyfizena. V pfipadé, ze Klient v Ramci Reklamace navrhl zplsob vyfizeni Reklamace, se
kterym Banka nesouhlasi, souc¢asti odpovédi bude struéné odtvodnéni takového nesouhlasu a
alternativni navrh postupu. V pfipadé, Ze o to Klient pozada, bude mu odpovéd na Reklamaci
dorucena vzdy v pisemné podobé.

6.5. Byla-li Reklamace shledana jako opravnéna, je Banka povinna ji vyfidit.



7. Naklady

7.1.

Naklady na zaslani a pfipravu reklamace C¢&i stiznosti nese Klient. Naklady spojené s
vyfizovanim reklamace ¢&i stiznosti uplatnénych Klienty nese Banka, pokud neni dohodnuto

jinak.

8. Opravné prostiedky proti zplisobu vyfizeni Podnétu

8.1.

8.2.

8.3.

Pokud Predkladatel neni s vyfizenim Podnétu spokojen, mize podat Podnét opakované
s uvedenim davodU a identifikaéniho Cisla, které bylo ptivodnimu Podnétu pfidéleno.

Klient, ktery je Spotfebitelem, se v pfipadé sporu vzniklého mezi Klientem a Bankou pfi
poskytovani Sluzeb mlZe obracet na Finanéniho arbitra Ceské Republiky (zfizen dle zakona &.
229/2002 Sb. o finanénim arbitrovi), se sidlem Legerova 1581/69, 110 00 Nové Mésto. Pravo
Klienta obratit se na pfislusny soud tim neni doteno.

Pfedkladatel ma také moZnost podat stiznost na Cinnost Banky u organu dohledu, tj. Narodni
banky Slovenska, se sidlem Imricha KarvaSa 1, Bratislava a Ceské narodni banky, se sidlem
Na Pfikopé 28, Praha 1.

9. Zavérecna ustanoveni

9.1.

9.2.

Banka je opravnéna tento Reklamacni fad ménit. Aktualni platné znéni Reklamacniho fadu je k
dispozici na internetovych strankach Banky (tyto stranky se aktualné nachazeji na adrese

www.vub.cz) a ve v8ech pobockach Banky.

Tento Reklamacni fad nabyva ucinnosti dne 1.4.2018.
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