Vybavovanie podani klientov Uginnost od 31.12.2022

Priloha &. 3

Reklamacny poriadok
Wustenrot stavebnej sporitelne, a.s.

Reklamacny poriadok vydava Wistenrot stavebna sporitelfia a.s., zapisana v Obchodnom
registri Okresného sudu Bratislava | pod &. Sa 529/B, ICO: 31351026, (dalej len ,WSS*).

I. Uvodné ustanovenia

1. Reklamacny poriadok upravuje pravne vztahy, ktoré vznikli alebo vzniknu v suvislosti
s poskytovanim sluzieb WSS opravnenym osobam, najma postupy a lehoty vybavovania
reklamacii a uhrady nakladov spojenych s reklamacnym konanim v zmysle zmluvy
uzatvorenej medzi WSS a opravnenou osobou, vSeobecnymi obchodnymi podmienkami
(dalej len ,VOP*) pre stavebné sporenie a sadzobnikom poplatkov.

2. Reklamaciou sa podra tohto reklamaéného poriadku rozumie podanie opravnenej osoby
(fyzicka alebo pravnicka osoba), ktorého predmetom je uplatnenie prava zo zodpovednosti
za chyby bankovych produktov a sluzieb poskytovanych WSS.

3. Za staznost sa povazuje podanie opravnenej osoby , ktoré upozorfiuje na nedostatky v
kvalite sluzieb poskytovanych zamestnancami WSS a pracovnikmi odbytovej siete
(odborné poradenstvo, poskytovanie informacii, vystupovanie, komunikacia, postup pri
vybavovani réznych poziadaviek klientov, atd.). Dalej sa staznostou rozumie i staznost na
porusenie povinnosti pri vykone finanéného sprostredkovania podla zakona ¢.186/2009 Z.
z. o finanénom sprostredkovani a finanénom poradenstve v zneni neskorsich predpisov.
V dalSom texte sa termin staznost’ zhoduje s terminom reklamacia.

4. Opravnenou osobou sa rozumie klient WSS, zaujemca o stavebné sporenie, fyzicka alebo
pravnicka osoba ktora sa domaha napravy alebo upozorfuje na nedostatky v suvislosti
s €l. |. bod 2. a bod 3. tohto reklama&ného poriadku.

5. Ak opravnena osoba nevie posudit Ci ide o reklamaciu alebo staznost, rozhodujuci je
obsah podania, ¢o posudi WSS.

6. Reklamaény poriadok neupravuje postup rieSenia podani:
a) tykajucich sa odmien a provizii zamestnancom WSS a pracovnikom odbytovej siete,

b) zo strany zamestnancov WSS a pracovnikov odbytovej siete suvisiacich s ich
prevadzkovou Cinnostou pri poskytovani sluzieb stavebného sporenia klientom WSS,

¢) tykajucich sa zmluvnych vztahov, ktorych priamym ucastnikom nie je osoba, ktora
podava reklamaciu.

Il. Zasady prijimania a postupy vybavovania reklamacii

1. Opravnena osoba méze podat’ reklamaciu:

a) pisomne na adresu ustredia Wustenrot stavebnej sporitelne, a.s. alebo osobne na
ktoromkolvek z obchodnych zastupeni, naktorych je mozné prijatie pisomnej
reklamacie,

b) faxom,
c) elektronickou poStou na e-mailovu adresu infosporitelna@wuestenrot.sk,



mailto:infosporitelna@wuestenrot.sk

d) telefonicky na telefénnych Cislach: 0850 60 60 60, pri volaniach zo zahrani€ia +421 2 33
06 88 00, kedy pride k automatickému zaznamenaniu telefonického hovoru prostrednictvom
informacénych technoldgii.

Pisomna reklamacia musi byt vlastnoru¢ne podpisana opravnenou osobou. Uvedené sa
nevztahuje na reklamacie prijaté telefonicky a doru€ené elektronickou postou.

Z reklamacie musi byt zrejmé, kto ju podava, komu je adresovana a ¢oho sa opravnena
osoba domaha. Klient je povinny uviest pravdivé, urCité a zrozumitelné udaje. Tvrdenia
uvedené v reklamacii je potrebné preukazat, k reklamacii je nevyhnutné pripojit vSetky
dokazy, o ktoré sa opravnena osoba vo svojom tvrdeni opiera.

. Ak reklamacia neobsahuje nalezitosti uvedené v bodoch 2. a 3. tohto ¢lanku a nie je mozné
postupovat’ podla ¢lanku Ill. bod 2., WSS ju mdze zamietnut alebo poziadat o doplnenie,
o ¢om pisomne informuje opravnenu osobu.

. WSS neprijima anonymné staznosti. Za anonymnu staznost sa povazuje ta, ktora
neobsahuje meno, priezvisko, adresu fyzickej osoby, jej podpis alebo nazov a sidlo
pravnickej osoby, predmet staznosti a coho sa stazovatel domaha, pripadne staznost sa
tyka zmluvy, ktorej majitelom nie je staZovatel. V zmysle zakona €. 483/2001 Z. z. o
bankach v aktualnom zneni WSS poskytuje informacie o svojich klientoch, oich
obchodoch, stavoch na ucte, resp. o ich obchodnom vztahu vyluéne osobam uréenych
zakonom len za podmienok ustanovenych v platnej legislative.

lll. Reklamaéné konanie

Reklamacné konanie zaCina doru¢enim reklamacie opravnenou osobou spdsobom
uvedenym v ¢lanku Il. tohto reklamacného poriadku. Za den doru€enia reklamacie sa
povazuje u postovych zasielok - den doruéenia reklamacie do podatelne sidla WSS
(peciatka — datum doslej posty); pri doru€eni faxom — deri dorucenia faxovej spravy na
ustredie WSS, pri osobnom dorueni — datum na kopii reklamacie opravnenej osoby,
ktorym potvrdi zastupca WSS prevzatie reklamacie; pri doru€eni elektronickou postou —
deni doru€enia elektronickej postovej spravy, telefonicky — def prijatia a zaznamenania tel.
hovoru.

. 'V pripade, Ze z reklamacie nie su zrozumitelné jednotlivé skutoCnosti, WSS vyzve
opravnenu osobu na doplnenie alebo opravu podania. Ak je pre potreby reklamacného
konania potrebna sucinnost’ opravnenej osoby, WSS vyzve opravnenu osobu vyzvou na
poskytnutie suc€innosti. Vyzva musi byt pisomna s uvedenou lehotou na doplnenie alebo
opravu alebo na poskytnutie su€innosti, ktora nesmie byt kratSia ako 10 pracovnych dni
odo dna doruéenia vyzvy. Sucastou vyzvy je aj poucenie, ze v pripade neposkytnutia
pozadovanej sucinnosti, doplnenia alebo opravy podania v uvedenej lehote, bude
reklamacné konanie zastavené. Lehota na doplnenie vyzZiadanych skuto¢nosti sa do lehoty
na vybavenie reklamacie nezapocita.

WSS rozhodne o opravnenosti reklamacie do 30 kalendarnych dni odo dia jej dorucenia.
V ojedinelych pripadoch méze WSS rozhodnut o predizeni tejto lehoty najviac vsak
o dalSich 30 dni. O tejto skuto&nosti musi byt opravnena osoba pisomne informovana.

Rozhodnutie, podla ods. 3 musi byt vyhotovené v pisomnej podobe a zaslané na adresu
uvedenu opravnenou osobou.

Reklamaciu je mozné uplatnit' najneskor do 12 mesiacov odo dria, kedy mal klient moznost
dozvediet sa o skutoCnosti, ktora je predmetom reklamacie alebo od dna, kedy mal
moznost chybu za sluzby zistit.




IV. Reklamacie z platobného styku a chybné zuctovanie

1. Za reklamaciu platobného styku sa povaZuje reklamacia, ktora priamo suvisi s prevodom
finanénych prostriedkov. Takato reklamacia musi byt predloZena len v pisomnej forme a to
spésobom uvedenym podla Cl. Il bod 1a.

2. Sucastou reklamacie o vykonani vkladu musi vzdy byt doklad o poukazani vkladu v
prospech uctu stavebného sporenia (fotokodpia, pri bankovom prevode vypis z bezného
uctu) s jednoznacnymi a Citatefnymi idajmi o reklamovanom vklade.

3. WSS preskima a rozhodne o opravnenosti reklamacie z platobného styku ihned,
v zlozZitych pripadoch do troch pracovnych dni. Do tejto lehoty sa nezapocita ¢as potrebny
na odborné posudenie reklamovanej chyby, pricom celkové vybavenie reklamacie nesmie
trvat dihSie ako 30 kalendarnych dni. Pokial' sa zisti, Ze chybu z platobného styku zavinila
WSS, chybu v zuctovani odstrani WSS vykonanim opravného uc¢tovania na ucet alebo z
uctu opravnenej osoby. V pripade, Ze WSS je schopna odstranit’ chybu, ktora nevznikla
zavinenim WSS, méze tak vykonat na zaklade pisomného pokynu vykonavacej alebo
sprostredkujucej institucie, ktora chybu spdsobila.

4. WSS vykona opravné uctovanie ku driu vzniku chybného zuctovania iba v pripadoch, ak je
splnena podmienka, Zze chybné uctovanie nastalo v kalendarnom roku, kedy WSS toto
chybné zuctovanie zistila, pripadne sa o hiom dozvedela od opravnenej osoby alebo od inej
banky. Su¢asne poda WSS pokyn na vykonanie opravného zuctovania inym vykonavacim
indtitlciam a sprostredkujucim instituciam, ktoré sa zu&astnili na prevode ovplyvnenom
chybnym zuétovanim.

5. Ak WSS zisti chybné zuctovanie z predchadzajucich kalendarnych rokov, pripadne sa o
fnom dozvie od opravnenej osoby alebo od inej banky az v nasledujucom kalendarnom roku,
ako v skutoCnosti nastalo, vykona opravné uctovanie najskér k 01.01. aktualneho
kalendarneho roka, pricom narok na Statnu prémiu a vypoc€et urokov zohladriuju datum
pripisania vkladu v prospech WSS.

6. Ak chybu zavinila ina banka, WSS je povinna o uvedenom zisteni pisomne informovat
opravnenu osobu, ktora méze individualne reklamovat chybu v banke prikazcu platby. WSS
nezodpoveda za spravnost ani v€asnost vykonania opravného zuctovania chyby inou
bankou.

V. Naklady spojené s vybavovanim reklamacii

1. Ak nie je v tomto reklamacnom poriadku uvedené inak, naklady spojené s vybavovanim
reklamacie bez ohladu na to, &i je reklamacie opravnena alebo nie, uhradza WSS.

2. Ak WSS vznikli naklady v suvislosti s vybavovanim neopravnenej reklamacie tykajucej sa
pouzitia platobnej karty alebo bankového produktu, niektorého z bankovych partnerov WSS
alebo inych bankovych subjektov, je opravnena osoba povinna uhradit’ vSetky skuto¢né
naklady na vybavenie tejto reklamacie. Toto ustanovenie sa tyka uhrady vSetkych
skutoénych nakladov, ktoré vznikli WSS alebo tretim osobam, ktoré sa podielali na
vybaveni tejto reklamacie. VySku tychto nakladov je WSS povinna opravnenej osobe
preukazat.

VI. Zaverecné ustanovenia

1. Ostatné pravne vztahy medzi WSS a opravnenou osobou vyslovne neupravené tymto
reklamacnym poriadkom, sa riadia prislusnymi ustanoveniami V&eobecnych obchodnych
podmienok pre stavebné sporenie, jednotlivych zmliv uzavretymi medzi WSS a opravnenou
osobu, prislusnymi ustanoveniami osobitnych obchodnych podmienok pre spolo¢né bankové




produkty, prislusnymi ustanoveniami zakona o platobnom styku, Obchodného zakonnika,
Obcianskeho zakonnika a ostatnych suvisiacich pravnych predpisov platnych na uzemi SR.

2. Zoznam subjektov alternativneho rieSenia spotrebitelskych sporov je uvedeny na
internetovej stranke Ministerstva hospodarstva SR https://www.mhsr.sk/obchod/ochrana-
spotrebitela/alternativne-riesenie-spotrebitelskych-sporov-1/zoznam-subjektov-
alternativneho-riesenia-spotrebitelskych-sporov-1

3. WSS je opravnena tento reklamaény poriadok kedykolvek jednostranne menit alebo
dopifiat. WSS zverejneni aktualne znenie reklamaéného poriadku na vSetkych obchodnych
miestach WSS a internetovej stranke WSS www.wuestenrot.sk.

4. Pravne vztahy, ktoré sa riadili ktorymkolvek pévodnym reklama&nym poriadkom, alebo
boli upravené inym spésobom, sa odo dfia ucinnosti tohto reklamacného poriadku riadia
vyluéne tymto reklama&nym poriadkom.

5. Tento reklamacny poriadok nadobuda ucinnost’ od 31.12.2022.
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