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1. Uvodné ustanovenia
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VSeobecna Uverova banka, a. s.; skrateny nazov: VUB, a. s., so sidlom Mlynské nivy 1, 829 90
Bratislava 25, zapisana v Obchodnom registri Mestského sudu Bratislava Ill, Oddiel: Sa, vloZzka
&islo 341/B, ICO: 31 320 155, DIC: 2020411811, IC DPH: SK7020000207 (dalej len ,Banka“
alebo ,my*“ v prislusnom gramatickom tvare), v sulade so vS8eobecne zavaznymi pravnymi
predpismi Slovenskej republiky, vydava tento Reklamacny poriadok VSeobecnej uverovej
banky, a. s. (dalej len ,Reklamacny poriadok®).

Reklamaény poriadok upravuje vzajomné pravne vztahy medzi Bankou a Vami, ako klientom
Banky, potencialnym klientom alebo inou opravnenou osobou (dalej len ,Vy* v prisluSnom
gramatickom tvare), v suvislosti s uplatnenim Vasich reklamacii, najma spésob ich predlozenia,
ich nalezitosti, lehoty a spésob ich vybavovania.

Reklamaciou sa rozumie uplatnenie VaSich prav zo zodpovednosti za vady (najma spravnost
a kvalita) nami poskytovanych sluzieb a produktov (dalej len ,Reklamacia“). Za Reklamaciu
povazujeme aj akykolvek Vas podnet, bez ohladu na jeho oznacenie, z obsahu ktorého vyplyva,
Ze sa domahate ochrany Vasich prav a pravom chranenych zaujmov, o ktorych sa domnievate,
Ze boli porusené nasou ¢innostou alebo necinnostou.

Za Reklamaciu sa nepovazuje najma:

ziadost' o identifikaciu platobnej operacie alebo identifikaciu platitela/vkladatela na ucet;
Ziadost' o sprostredkovanie vratenia uhrady a identifikaciu prijemcu uhrady;

Ziadost, prostrednictvom ktorej uplatriujete namietku vo€i nedodaniu alebo chybnému dodaniu
tovaru alebo sluzby obchodnikom;

Ziadost o zruSenie platobného prikazu na uhradu pred jeho spracovanim;

Ziadost o zruSenie prevodu zo SEPA inkasa pred jeho zrealizovanim;

ziadost o doplnenie udajov o platitelovi alebo Specifikaciu platobnej operacie;

ziadost o kopiu vkladového/vyberového listka alebo platobného prikazu;

Ziadost o dotla¢ vypisu;

ziadost’ o vystavenie potvrdenia;

ziadost’ 0 zdovodnenie zamietnutia ziadosti o poskytnutie produktu alebo sluzby;

Ziadost' o znizenie urokovej sadzby alebo iné zmeny zmluvnych podmienok vo vztahu k
uverom;

ziadost’ 0 zdévodnenie ohodnotenia/stanovenia ceny nehnutefnosti;

ziadost informacného charakteru, predmetom ktorej nie je preverenie spravnosti a kvality Vam
poskytnutého produktu alebo sluzby;

podnet na Upravu/zlepSenie naSich produktov a sluzieb, vratane suvisiacej dokumentacie;
ziadost o poskytnutie zvyhodnenia;

Ziadost o poskytnutie vysvetlenia alebo doplnenia;

anonymne podany podnet.

Reklamaény poriadok dopifia ustanovenia V&eobecnych obchodnych podmienok VUB, a. s.
pre depozitné produkty (dalej len ,VOP*), osobitnych obchodnych podmienok pre jednotlivé
produkty a sluzby (dalej len ,OP) a je dostupny na kazdom Obchodnom mieste a Webovom
sidle (https://www.vub.sk/pravne informacie, https://www.quatro.sk/dokumenty/
https://www.vub.sk/ludia/leasing).

Pojmy pouzité v Reklamacnom poriadku s vefkym zacCiatoCnym pismenom maju vyznam, aky
je uvedeny v zmluve uzatvorenej medzi nami a Vami, predmetom ktorej je poskytovanie nasho
produktu alebo sluzby (dalej len ,Zmluva®), OP alebo VOP.

V pripade rozporu medzi ustanoveniami Zmluvy, OP, VOP a Reklamac¢ného poriadku maiju
prednost ustanovenia v nasledovnom poradi: Zmluva, OP, VOP a Reklamac¢ny poriadok.
Ustanovenia Reklamacéného poriadku sa vztahuju aj na rieSenie staznosti.

Za staznost sa povazuje podnet fyzickej alebo pravnickej osoby, ktorym sa domaha ochrany
svojich prav alebo pravom chranenych zaujmov, o ktorych sa domnieva, Ze boli porusené
¢innostou, resp. ne€innostou Banky.

Sposob predlozenia Reklamacie
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Reklamaciu mézete uplatnit’ Vy ako na$ klient, potencialny klient alebo ina opravnena osoba,
a to v statnom jazyku alebo jazyku, v ktorom je vyhotovena Zmluva.

Reklamaciu mozete predlozit:

osobne v listinnej forme na Obchodnom mieste;

pisomne v listinnej forme na adresu: VUB, a. s., Riadenie podnetov klientov, Mlynské nivy 1,
829 90 Bratislava 25;

elektronicky emailom na kontakt@vub.sk;

prostrednictvom kontaktného formulara dostupného na Webovom sidle;

telefonicky na tel. Cisle 0850 123 000 (v ramci SR), +421 2 4855 5970 (zo zahranicia);
prostrednictvom sluZieb Nonstop banking a VUB Online banking.

Pri predloZzeni Reklamacie je potrebné, aby ste uviedli svoje identifikacné udaje, najma v
rozsahu meno, priezvisko alebo obchodné meno/nazov, datum narodenia alebo identifikacné
Cislo, adresu trvalého pobytu alebo iného pobytu alebo sidla/miesta podnikania, a to v zaujme
dostatoCnej identifikacie Vas ako predkladatela Reklamacie. Bez dostatoCnej identifikacie Vas
ako predkladatela budeme Reklamaciu povazovat za anonymnu a nebudeme sa nou zaoberat'.
Pisomne predlozena Reklamacia by mala byt zo strany predkladatela, resp. osoby opravnene;j
konat v mene podavatela Reklamacie, podpisana.

V Reklamacii musite jasne a zrozumitelne definovat reklamované skuto¢nosti a prilozit vSetky
podklady preukazujuce Vas$e tvrdenia a uviest prava, ktoré si vo¢i nam uplatriujete. Ak bude
mat Reklamacia nedostatky alebo bude nelplna, vyzveme Vas na ich odstranenie. My Vas tiez
mbdzeme pozZiadat o poskytnutie sucinnosti pri vybavovani Reklamacie; ak nam ju
neposkytnete, my mdézeme rozhodnut iba na zaklade dostupnych podkladov. V pripade, ak nam
dodatoCne, bez zbyto&ného odkladu po tom, ako sme Vas vyzvali, nepredlozite pozadované
podklady/informacie, mézZzeme Vasu Reklamaciu vyhodnotit ako neopodstatnenu.

My Vas informujeme o prijati Reklamacie alebo potrebe jej doplnenia vhodnym spésobom.
Reklamaciou podanou opakovane, tym istym predkladatefom v rovnakej veci, ktora neobsahuje
nove skutoCnosti, sa nezaoberame.

V pripade, zZe predlozite Reklamaciu ustne na Obchodnom mieste alebo prostrednictvom
telefonického rozhovoru, sme opravneni o tejto Reklamacii vyhotovit zaznam (pisomny alebo
zvukovy) .

Uplatnenie Reklamacie Vas nezbavuje povinnosti plnit’ svoje zavazky voc¢i nam po celu dobu
trvania reklamacného konania, bez ohfadu na to, ¢i je Va8a Reklamacia opravnena alebo ¢i ma
Reklamacia bezprostrednu pri€innu savislost s plnenim Vasich zavazkov voci nam.

Lehoty na predlozenie a vybavenie Reklamacie

Ak nie je dalej v Reklama&nom poriadku uvedené inak, ste povinni predlozit Reklamaciu bez
zbyto¢ného odkladu odo diia zistenia skuto&nosti potrebnych pre jej uplatnenie.

Ak v prislusnom pravnom predpise alebo dalej v Reklama&nom poriadku nie je uvedené inak,
My rozhodneme o opravnenosti Reklamacie bezodkladne. Vybavenie Reklamacie nebude trvat
viac ako 30 dni odo dria uplatnenia Reklamacie; v zlozitych pripadoch vybavime Reklamaciu
najneskér v lehote 3 mesiacov odo dna jej uplatnenia. Budeme Vas informovat v ramci 30
driovej lehoty od uplatnenia Reklamacie o skuto€nosti, ze vybavovanie Reklamacie bude
trvat’ viac ako 30 dni.

Lehota na vybavenie Reklamacie zaCina plynut’ odo dfia uplatnenia Reklamacie.

Spoésob vybavenia Reklamacie

My rozhodneme o Reklamacii na zaklade preukazanych skutoénosti a dostupnych udajov.

O vybaveni Reklamacie Vas budeme bezodkladne pisomne informovat, ato v sulade
s lehotami, uvedenymi v bode 3 a7 Reklamalného poriadku. Vybavenim reklamacie sa

rozumie ukoncenie reklamaéného konania vyhovenim Reklamacii alebo odbévodnenym
zamietnutim Reklamacie.
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Pri Reklamaciach predloZzenych spésobom, pri ktorych nie je mozné jednoznacne overit Vasu
totoznost v zmysle prislusnych pravnych predpisov, naSe stanovisko nebude obsahovat
informacie tvoriace predmet bankového tajomstva, alebo Vas budeme informovat o vybaveni
Reklamacie pisomnou formou, ato zaslanim stanoviska na Vami posledni oznamenu
koreSpondencénu adresu.

Naklady spojené s vybavovanim Reklamacii

Ak nie je dalej v Reklama&nom poriadku uvedené, alebo osobitnymi pravnymi predpismi,
upravujucimi vybavovanie Reklamacii v suvislosti so Specifickym druhom finanénej sluzby
alebo produktu, stanovené inak, naklady spojené s vybavovanim Reklamacie znaSa Banka a
naklady spojené s jej vyhotovenim a predlozenim, vratane jej priloh, znasate Vy.

Moznost’ rieSenia sporov

Ak ste spotrebitefom, a ak medzi nami a Vami vznikne spor z Reklamacie alebo ak sa
domnievate, Ze sme porusili iné Vase prava, mate pravo obratit sa na nas so Ziadostou
O napravu.

Ak sme my na Vas$u ziadost v zmysle bodu 6.1. odpovedali zamietavo, budeme Vas informovat
na trvanlivom médiu o prislusnych subjektoch alternativneho rieSenia sporov.

Ak sme na VaSu ziadost v zmysle bodu 6.1. odpovedali zamietavo alebo sme na fu
neodpovedali do 30 dni odo dfia jej odoslania, mate pravo podat navrh na zacatie
alternativneho rieSenia sporu, a to subjektu alternativneho rieSenia sporov, ktory je opravneny
rieSit’ spory vzniknuté zo zmluvy o bankovom obchode alebo v suvislosti s nou, podfa Vasho
vyberu. Zoznam subjektov alternativneho rieSenia sporov spristupfiuje na svojom webovom
sidle Ministerstvo hospodarstva Slovenskej republiky. Na webovom sidle Ministerstva
hospodarstva Slovenskej republiky (https://www.mhsr.sk/obchod/ochrana-
spotrebitela/alternativne-riesenie-spotrebitelskych-sporov-1/zoznam-subjektov-alternativnheho-
riesenia-spotrebitelskych-sporov-1), najdete aj blizSie informacie o prisluSnom subjekte
alternativneho rieSenia sporov a o podmienkach, na zaklade ktorych sa natento subjekt
mozete obratit. Jednym zo subjektov alternativneho rieSenia sporov, ktory je opravneny riesit
spory vzniknuté zo zmluvy o bankovom obchode je In&titut alternativneho riedenia sporov
Slovenskej bankovej asociacie, Blumental office I., Mytna 48, 811 07 Bratislava - Staré mesto,
http://institutars.sk/. Nalezitosti navrhu na zacatie alternativneho rieSenia sporu, jeho priebeh a
dalSie informacie su uvedené v zakone ¢&. 391/2015 Z. z. o alternativhom rieSeni
spotrebitelskych sporov a o zmene a doplneni niektorych zakonov.

Ak nie ste spotrebitelom, mdzete vyuzit moznosti rozhodcovského rieSenia sporov alebo iného
mimosudneho riedenia sporov, vzniknutych zo zmluvy o bankovom obchode alebo v suvislosti
s nou. Podmienky tychto foriem rieSenia sporov, prava a povinnosti nas a Vas ako stran sporu,
sU upravené najma v zakone &. 244/2002 Z. z. o rozhodcovskom konani v zneni neskorSich
predpisov a zakone ¢&. 420/2004 Z. z. o mediacii a o doplneni niektorych zakonov v zneni
neskorsich predpisov.

Ak ste spotrebitel, a domnievate sa, Ze boli porusené VaSe prava alebo pravom chranené
zaujmy, mozete sa obratit’ aj na organ dohladu, ktorym je Narodna banka Slovenska, Imricha
Karva$a 1, 813 25 Bratislava, htips://nbs.sk/.

Osobitné ustanovenia tykajuce sa Reklamacii platobnych sluzieb

Vy, ktori mate s nami uzatvorenu zmluvu o akceptacii platobnych kariet, ste povinni uplatnit
Reklaméciu pisomne v listinnej forme na adresu: VUB, a. s., Mlynské nivy 1, 829 90 Bratislava
alebo elektronicky, emailom na adresu: pos_reklamacie@vub.sk.

Reklamaciu neautorizovanej alebo chybne vykonanej platobnej operacie musite uplatnit’ bez
zbyto€ného odkladu odo dfa jej zistenia, najneskdér vSak do 6 mesiacov odo dha
odpisania/pripisania pefiaznych prostriedkov z uc¢tu/na ucet; ak ste spotrebitefom, najneskér do
13 mesiacov odo dfia odpisania/pripisania pefiaznych prostriedkov z uc¢tu/na ucet.
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Ziadost o vratenie finanénych prostriedkov z neautorizovaného SEPA inkasa je potrebné podat
v termine do 13 mesiacov od odpisania penaznych prostriedkov z Vasho uctu a sucasne ich
pripisania na ucet prijemcu. V pripade uplatnenia Ziadosti v zmysle predchadzajucej vety mate
narok na vratenie penaznych prostriedkov formou refundacie. Po vykonani Setrenia
s pozitivnym vysledkom my ako banka prijemcu inkasa sme opravneni zuctovat refundovanu
sumu z jeho uctu bez udelenia jeho suhlasu, a to aj za cenu vzniku debetného zostatku. Banka
platitela ma narok na uplatnenie urokov uslych z titulu neopravnene zrealizovaného inkasa zo
strany prijemcu inkasa (tzv. kompenza¢na suma) a prijemca inkasa je povinny ich banke
platitela uhradit, a to aj za cenu debetného zostatku na jeho ucte
V pripade Reklamacie platobnych sluzieb (vratane platobnych operacii realizovanych platobnou
kartou) v mene EURO alebo v inej mene zmluvného Statu Dohody o Eurépskom hospodarskom
priestore v ramci Eurépskeho hospodarskeho priestoru, Banka rozhodne o opravnenosti
Reklamacie bezodkladne, najneskdér v8ak do 15 pracovnych dni odo dfia dorucenia
Reklamacie. Ak bude vybavovanie Reklamacie trvat dlhSie ako 15 pracovnych dni, budeme
Vas o predizeni lehoty informovat. Lehota na dorugenie koneénej odpovede v pripade tychto
Reklamacii nepresiahne 35 pracovnych dni.
V pripade Reklamacie platobnych sluzieb:
a) v mene inej ako je EURO alebo mena zmluvného Statu Dohody o Eurépskom
hospodarskom priestore v ramci Eurépskeho hospodarskeho priestoru alebo
b) v kazdej mene mimo Eurépskeho hospodarskeho priestoru, jej celkové vybavenie nebude
trvat’ dlhSie ako 35 pracovnych dni, v zlozitych pripadoch nie dlhSie ako 6 mesiacov.
My nerieSime spory medzi obchodnikom a drzitefom karty vzniknuté pri kipe tovarov alebo
sluzieb. V pripade nedodania tovaru al/alebo sluzby zo strany obchodnika vSak mézete
prostrednictvom nas poziadat' o vratenie sumy platobnej operacie vykonanej platobnou kartou
najneskor do troch mesiacov odo dia odpisania platobnej operacie z Uctu, ku ktorému je tato
platobna karta vydana. Vysledok vybavenia Ziadosti podla tohto odseku zavisi od preverenia
Vami namietanych skuto€nosti tykajucich sa nedodania tovaru al/alebo sluzby bankou
obchodnika. Vy beriete na vedomie, Zze v tychto pripadoch vybavenie Ziadosti zavisi od
spoluprace tretich stran a méze trvat najdihSie 120 dni. V pripade, Ze ziadost drzitela karty
bude bankou obchodnika vyhodnotena ako neopodstatnena, my sme opravneni, a to aj bez
suhlasu drzitela karty, odpisat’ pefiazné prostriedky vo vysSke drzitefom karty namietanej sumy
z uctu, ku ktorému je platobna karta vydana.
Ak reklamujete platobné operacie vykonané platobnou kartou alebo vklad hotovosti vykonany
v nasSich vybranych bankomatoch oznalovanych aj ako vkladomat, my Vam na zaklade
prvotnych zisteni po predbeznom preSetreni VaSej Reklamacie vratime Vami reklamovanu
sumu prostriedkov, a to eSte pred uplnym preverenim a koneénym rozhodnutim o Va$ej
Reklamacii. Ak po komplexnom prevereni Vasej Reklamacie (najma po prijati informacie od
banky obchodnika alebo po otvoreni vkladomatu) zistime a rozhodneme, Ze Va$a Reklamacia
nie je opravnena, Vasu Reklamaciu zamietneme a sumu prostriedkov, ktoru sme Vam
predbezne vratili, si zuCtujeme na tarchu Vasho uctu bez ohladu na aktualny zostatok Vasho
uctu. Ak na Vasom ucte vznikne po zuctovani debetny zostatok, ste povinny tento debet bez
zbyto¢ného odkladu vyrovnat po doruceni koneénej odpovede v pripade tychto Reklamacii.

Uvedené sa nevztahuje na bezhotovostny prevod realizovany prostrednictvom bankomatu.
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Naklady spojené s neopravnenou Reklamaciou platobnej operacie, ktora je realizovana v mene
Statu, ktory nie je zmluvnym Statom Dohody o Eurépskom hospodarskom priestore, znasate Vy.
Ich vyska je uvedena v Cenniku VUB, a.s..

Zaverecné ustanovenia

Reklamacény poriadok je vyhotoveny v slovenskom jazyku. Ak je Reklamacny poriadok
vyhotoveny aj vinom ako slovenskom jazyku, je pre jeho pravne posudzovanie a vyklad
rozhodujuca slovenska verzia.

My si vyhradzujeme pravo jednostranne zmenit Reklamacny poriadok. Zmenu podfa tohto bodu
Vam oznamujeme Zverejnenim na Obchodnom mieste a Webovom sidle, najneskdr 15 dni pred



navrhovanym diiom ucinnosti zmeny, ak sa zmena netyka platobnych sluZieb. V pripade, ak sa
zmena Reklamaéného poriadku tyka platobnych sluzieb, zmenu Vam oznamujeme
Zverejnenim na Obchodnom mieste a Webovom sidle najneskér 2 mesiace pred navrhovanou
ucinnostou zmeny.

8.3. My si vyhradzujeme pravo dopifat Reklamaény poriadok o nové ustanovenia, z dévodu
zavedenia novych sluzieb. My sa zavazujeme Vas informovat o doplneni Reklamacného
poriadku Zverejnenim minimalne 1 kalendarny der pred nadobudnutim ich u€innosti.

Reklamacny poriadok nadobuda ucinnost dia 1.7.2024. Nadobudnutim uginnosti Reklamacného
poriadku sa rusi a nahradza Reklamacny poriadok vydany Bankou s u¢innostou od 05.02.2022. Odo
dria 05.02.2022 sa pre upravu vzajomnych prav a povinnosti v reklamaénom konani pre klientov
zaniknutej spolo¢nosti VUB Leasing, a. s., pouziju ustanovenia tohto Reklamaé&ného poriadku.



