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REKLAMACNI RAD
VUB POBOCKA PRAHA

Platnost od 1.11.2025

1. Uéel a vymezeni zakladnich pojmQ

s v

1.1. Tento reklamacni fad (,,Reklamacni rad“) spolecnosti VSeobecna uverova banka,
a.s., se sidlem Mlynské nivy 1, 829 90 Bratislava 25, Slovenska republika, ICO: 31 32 01
55, zapsané v obchodnim rejstfiku vedeném Méstskym soudem v Bratislavé Il v oddilu
Sa, vloZce 341/B, kterd na izemi Ceské republiky podnika prostfednictvim své organiza&ni
sloZzky VSeobecna uverova banka a.s., pobocka Praha, se sidlem Purkyriova 2121/3, 110
00 Praha 1, Nové Mésto, Ceska republika, ICO: 48 55 00 19, zapsané v obchodnim
rejstiiku vedeném Méstskym soudem v Praze v oddilu A, vlozce 7735 (,Banka“ a
»PobocCka 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®).

1.2. Zareklamaci se povazuje takové podani Klienta, vnémz Klient tvrdi, ze Sluzby mu byly
Bankou poskytnuty v rozporu se smlouvou uzavienou mezi Bankou a Klientem, tj. byly
vadné a v némz Klient uplatnil prava z vadného plnéni (,,Reklamace®).

1.3. Za stiznost se povazuje podani Klienta pfipadné tieti osoby (Klient nebo tfeti osoba,
ktera podava podnét spole¢né jen jako ,,Pfedkladatel”), v némz Piedkladatel vyjadfuje
nespokojenost s poskytnutymi ¢i nabizenymi Sluzbami, chovanim pracovnikd Banky Ci
jinych osob, které s Predkladatelem jménem Banky jednaly, pfipadné s nastavenim
pravidel a postupl Banky, nevyplyva-li ze znéni podnétu, Ze se jedna o Reklamaci
(,Stiznost“; Stiznost a Reklamace spole¢né jako ,,Podani“). Za Podéani povazujeme
jakykoli Vas podnét, bez ohledu na jeho oznaceni, ze kterého vyplyva, ze se domahate
ochrany Vasich prav a pravem chranénych zajm(, o kterych se domnivate, Ze byly
poruSeny nasi ¢innosti anebo nedinnosti.

Za Podani se zejména nepovazuje podnét, ktery ma charakter poptavky, zadosti, vyjadfeni
nazoru, doporuceni anebo navrhu, aniz by poukazoval na pochybeni Banky.

1.4. Tento Reklamacni fad upravuje zejména:

- zpusob, jakym mUze byt Podnét podan;

- obsahové a formalni nalezitosti Podnétu;

- lhaty pro vyfizeni Podnétu;

- zpusob, jakym bude odpovéd na Podnét poskytnuta véetné obecnych nalezitosti
odpovédi.
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1.5. Tento Reklamacdni fad se pouzije vyluéné pro pravni a jiné vztahy, které se tykaiji
Pobocky Praha.

2. Zpusob podani Podnétu

2.1. Predkladatel je povinen veSkeré Podnéty podavat bez zbyte¢ného odkladu poté, co
zjistil davody pro Reklamaci ¢i Stiznost, nejpozdéji vSak ve lhaté stanovené pfislusnymi
pravnimi predpisy, pfipadné smluvnimi ujednanimi, a to jednim z nasledujicich zpUsobu:

- prostfednictvim kontaktniho formulare uvefejnéném na www.vub.cz, nebo
- pisemnym sdélenimv listinné formé na adresu Pobocky Praha; nebo

- osobnév ufednich hodinach na Pobocce Praha; nebo

- velektronické podobé na emailovou adresu: infovub@vub.cz.

2.2. Pokud Predkladatel Podnét predlozi osobné na pobocce PobocCky Praha, bude o jeho
podani sepsan zapis, ktery bude predlozen Klientovi k podpisu za ucelem zachyceni
obsahu jeho stiznosti.

2.3. Jestlize je Podnét podavan Klientem, ktery s Bankou jednd mimo ramec své
podnikatelské nebo jiné vydélecné cCinnosti (,Spotrebitel®), potvrdi Banka Klientovi
uplatnéni Reklamace v pisemné forme.

3. Nalezitosti reklamace a stiznosti

3.1. Podana Reklamace ¢i Stiznost musi obsahovat nasledujici udaje o Klientovi a
pfedmétu reklamace ¢i stiznosti:

a) identifikacni udaje Klienta, tj. u fyzickych osob jméno, pfijmeni a adresu bydlisté a
datum narozeni, v pfipadé podnikatel& musi byt uvedeno rovnéz ICO. U Klient(l, ktefi jsou
pravnickymi osobami, jsou identifika¢nimi Gdaji obchodni firma &i jiny nazev, ICO a
adresa sidla. Pokud Podnét podava zastupce Predkladatele, je povinen prokazat se
origindlem nebo Ufedné ovérenou kopii plné moci ¢i jiného dokumentu, ledaze muze byt
jeho opravnéni jednat za Pfedkladatele jednat zjiSténo z obchodniho rejstfiku;

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

c) jasny a srozumitelny popis skutecnosti, v nichz Pfedkladatel spatfuje nespravny postup
Banky (napf. oznaceni Sluzby, datum ¢i doba pfedmétné udalosti, ¢astky, Cislo uctu, Cislo
platebni karty, identifikaci pfikaz( k transakci ¢i provedeni obchodu, jména pracovnikd,
ktefi s Pfedkladatelem jednali apod.);

d) veSkerou dostupnou dokumentaci, prokazujici tvrzeni Predkladatele (pokud jsou
dokumenty pfedlozeny v kopii, Banka muze pozadovat, aby byli ufedné ovéfeny). To
neplati pro smluvni dokumentaci nebo dokumenty vystavené/uzaviené s Bankou, na
které mUze Predkladatel pouze odkazat; a


http://www.vub.cz/
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e) popis pozadavkl Predkladatele a v pfipadé Reklamace rovnéz popis uplatfiovanych
naroku Klienta vici Bance.

3.2. Banka je opravnéna vyzvat Predkladatele k doplnéni Podnétu, pokud Podnét
neobsahuje vSechny vySe uvedené nalezitosti, nebo k nému nejsou pfilozeny potfebné
dokumenty a uréi Predkladateli k doplnéni Lh(tu dle slozitosti pfipadu. Pfedkladatel je
povinen poskytnout Bance nezbytnou soucinnost v ramci fadného vyfizeni Podnétu.
Pokud Predkladatel Podnét ve stanovené Lh(té nedoplni, Banka Podnét vyfidi dle
neldplnych udaji, pokud to nebude mozné Reklamaci mutzZeme vyhodnotit jako
neopodstatnénou.

3.3. Anonymni Podnéty Banka nemUize vyfidit; Banka se vSak m(iZze Podnétem zabyvat pro
ucely posouzeni, zda svou €innost vykonava v souladu s pravnimi pfedpisy.

4. Lhaty pro vyfizeni Podnétu tykajiciho se platebnich sluzeb ve smyslu zakona ¢.
370/2017 Sb., o platebnim styku, v platném znéni

4.1. Reklamaci neopravnéné nebo chybné provedené platebni operace musite podat bez
zbyte¢ného odkladu ode dne jejiho zjiSténi, nejpozdéji véak do 6 mésicl ode dne
odepsani/pfipsani financnich prostfedkl z/na Ucet; pokud jste spotiebitelem, nejpozdéji
do 13 mésicl ode dne odepsani/pfipsani financnich prostfedkd z/na ucet.

4.2. V pfipadé reklamace platebnich sluzeb (véetné platebnich operaci provadénych
platebni kartou) v méné EURO nebo v jiné méné smluvniho statu Dohody o Evropském
hospodarském prostoru v ramci Evropského hospodarského prostoru, je Banka povinna
vyfidit reklamaci do 15 pracovnich dnl ode dne jejiho obdrZeni. Pokud ve vyjimecénych
pfipadech neni mozné dodrzet lhatu uvedenou vyse, a to zejména z dlivodll nezavislych
na Bance, je mozné lh(tu prodlouzit az na 35 pracovnich dnu. O této skutecnosti bude
Banka Predkladatele vC€as informovat.

4.3. V jakékoli méné mimo Evropsky hospodarsky prostor bude stiznost vyfizena do 35
pracovnich dn, ve slozitych pfipadech nebude vybaveni stiznosti trvat déle nez 6 mésicd.

4.4. O vyrfizeni reklamace Vas budeme pisemné informovat neprodlené, a to v souladu s
vySe uvedenymi lhGtami.

5. Lhity pro vyfizeni ostatnich Podnétu
Spotrebitel
5.1.V pfipadé Reklamace:

a) Reklamace musi byt vyfizena bez zbyte¢ného odkladu, nejpozdéji do 30 dnli ode dne
uplatnéni Reklamace, pokud se Banka s Klientem nedohodne na delsi lhité. Banka je
povinna vystavit pisemné potvrzeni o datu a zpUsobu vyfizeni Reklamace.
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5.2. Odpovédét na jiny Podnét, ktery neni Reklamaci, je Banka povinna nejpozdéji do 30
dnl ode dne doruc¢eni Podnétu.

Predkladatel, ktery neni Spotrebitelem

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

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

b) Opravnénou Reklamaci Banka vyfidi bez zbyteéného odkladu, zpravidla do 30 dnl ode
dne doruceni Reklamace.

6. Zpusob vyfizeni Podnétu

6.1. Stiznosti se vyfizuji pisemnym sdélenim vysledku proSetfeni Podnétu, a to bud
v listinné, nebo elektronické formé.

6.2. Emailem je odpovéd zaslana v pfipadé, Ze o to Pfedkladatel pozadal, nebo v pfipadé,
Ze Predkladatel pouzil k zaslani Podnétu formu emailu. Obdobné bude Banka postupovat
pro pfipad, ze obdrzela Podnét do datové schranky.

6.3. Sdéleni musi obsahovat jednoznacény a objektivni zavér, zda postup Banky, ktery je
Podnétem napadan povazuje Banka za nespravny. V pfipadé, Ze bude Podnét shledan
jako opravnény, bude soucasti odpovédi na stiznost rovnéz stru¢na informace o
opatfenich pfijatych k napravé. Soucasti odpovédi musi byt rovnéz stru¢né odldvodnéni s
odvolanim na vS8eobecné a jiné obchodni podminky Banky, smluvni a zakonna
ustanoveni.

6.4.V pripadé Reklamace je nejprve Klientovi zaslana odpoveéd, ve které Banka uvede, zda
Reklamaci uznava jako opravnénou ¢i nikoli véetné stru¢ného odlvodnéni. Pokud je
Reklamace opravnénad, bude soucasti odpovédi rovnéz navrh, jakym zplisobem bude
Reklamace ze strany Banky vyfizena. V pfipadé, Ze Klient v Ramci Reklamace navrhl
zplsob vyfizeni Reklamace, se kterym Banka nesouhlasi, soucasti odpovédi bude
stru¢né odlvodnéni takového nesouhlasu a alternativni navrh postupu. V pfipadé, ze o to
Klient pozada, bude mu odpovéd na Reklamaci dorué¢ena v pisemné podobé.

7. Naklady

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

Naklady spojené s neopravnénou stiznosti na platebni transakci, ktera je provadéna
jménem statu, ktery neni smluvni stranou Dohody o Evropském hospodarském prostoru,
nesete vy. Jejich vy$e je uvedena v Ceniku VUB, a.s.
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8. Opravné prostiedky proti zptisobu vyfizeni Podnétu

8.1. Pokud Predkladatel neni s vyfizenim Podnétu spokojen, mlZe podat Podnét
opakované s uvedenim dlvod( a identifikacniho ¢isla, které bylo plvodnimu Podnétu
pfidéleno.

8.2. Klient, ktery je Spotfebitelem, se v pfipadé sporu vzniklého mezi Klientem a Bankou
pfi poskytovani Sluzeb mize 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 dotéeno.

8.3. Predkladatel ma také mozZnost podat stiznost na ¢innost Banky u orgdn( dohledu, tj.
Narodni banky Slovenska, se sidlem Imricha Karvasa 1, 813 25 Bratislava, Slovenska
republika a Ceské narodni banky, se sidlem Na Pfikopé 28, Praha 1, Ceska republika.

9. Zavérecna ustanoveni

9.1. Banka je opravnéna tento Reklamacnifad meénit. Aktualni platné znéni Reklamacniho
fadu je k dispozici na internetovych strankach Banky (tyto stranky se aktualné nachazeji
na adrese www.vub.cz) a ve vS§ech pobockach Banky.

9.2. Tento Reklamacni fad nabyva ucinnosti dne 1.11.2025



