REKLAMACNI RAD

Reklamadni fad Ceskoslovenské obchodni banky, a. s. (dale jen ,Banka"), upravuje zptisob komunikace klienta Banky i klienta skupiny CSOB
nebo jiné osoby (dale jen ,Klient") v p¥ipadech, kdy Klient podava Bance reklamaci nebo stiznost. Skupinu CSOB tvoii spoleénosti uvedené
v Obchodnich podminkach pro Ucty a platby a také na https://www.csob.cz/portal/csob/o-csob-a-skupine#spolecnosti-divize-cr. U&elem
Reklamaéniho ¥adu je stanovit obsahové naleZitosti reklamace a stiznosti, postupy souvisejici s jejich podanim a podminky reseni. Klient
reklamaci podava, kdyZ se domniva, Ze nebyla dodrzena smluvni ujednani, pripadné bylo jedndno v rozporu s pravnimi predpisy. Stiznost
Klienta sméfuje vidi formé a obsahu poskytnutych informaci nebo vaéi jednani a vystupovani bankovnich zaméstnancd, apod. Pro Géely
Reklamaéniho ¥adu oznacujeme www.csob.cz jako ,Webové stranky Banky" a reklamace a stiznosti souhrnnym nazvem ,Podani*.

I. NALEZITOSTI
Podani musi obsahovat identifikaci Klienta a predmét Podani:

® jméno, prijmeni, datum narozeni u fyzické osoby, u fyzické osoby - podnikatele dale ICO, u pravnické osoby nazev/obchodni firmu,
ICO a sidlo,

® kontaktni adresu, popr. telefonické nebo e-mailové spojeni pro upresnujici dotazy Banky k Podani,

o &islo U&tu, ma-li Klient u Banky Uéet veden, pripadné jiny identifikaéni idaj Klienta (nap¥. &islo jeho C¢soB Identity),

® popis dlvodd Podani s doloZzenim dokumentace a dalSich podstatnych udaji (nap¥. smluvni dokumentace, vypis z 4&tu, kopie &i
potvrzeni platebniho ptikazu, kopie pokladni potvrzenky, aj.), pripadné dalsi naleZitosti dle konkrétniho produktu &i sluzby.

Banka je opravnéna vyzvat Klienta k doplnéni. Pokud Klient Podani ve stanovené lhiité nedoplni, vytidi je Banka podle dodanych udaja.

II. FORMA UPLATNENT
Podani je mozné uplatnit:
® prostrednictvim webového formulare ,Napiste ndm"” dostupného na Webovych strankach banky,

* telefonicky prostrednictvim Klientského centra na Cisle 495 300 300, nebo prostrednictvim linky podpory elektronického bankovnictvi
a platebnich karet na Cisle 495 800 111,

® e-mailem na adresu reklamace@csob.cz,

® v kterékoliv pobocce Banky nebov pobocce Ceské posty, s. p.,

® v listinné podobé na adresu sidla Banky: Ceskoslovenska obchodni banka, a. s., Pé&e o Klienta, Radlicka 333/150, 150 57 Praha 5,
* do datové schranky Banky 8qvdk3s (ve véci zpravy Klient uvede ,Reklamace sluzeb®),

* prostiednictvim aplikaci internetového a mobilniho bankovnictvi Ceskoslovenské obchodni banky, a. s.

I11. DULEZITE INFORMACE

K reklamaci transakce provedené platebni kartou lze vyuZzit formular Prohlaseni drzitele o sporné transakci, ktery je k dispozici na
Webovych strankach Banky nebo na pobockach Banky. Pokud se reklamace tyka sluZeb poskytnutych Bankou spolecné s jinymi Eleny
skupiny CSOB, Banka ji fesi v souginnosti s &lenem skupiny CSOB nebo mu ji preda k vyfizeni.

Banka vyhotovi Klientovi potvrzeni o Podani, kde uvede, kdy Klient uplatnil pravo reklamovat, co je obsahem Podani, jaky zpusob vyfizeni
Podani Klient poZzaduje a predpokladané datum vyrizeni Bankou. P¥i osobnim podani je potvrzeni Bankou Klientovi predano, pri podani
jimnym vhodnym zplsobem je potvrzeni Klientovi zaslano elektronicky nebo postou pripadné telefonicky prostfednictvim Klientského
centra. Pri telefonickém podani je Banka opravnéna hovory nahravat.

Pokud se Podani tykd plnéni z pojisténi, kde Banka byla pojistnikem a moznost uplatnéni prav Klienta pred soudem je sporna, Klient mize
v ramci odvolani pozadat Banku o postoupeni naroku na pojistné pinéni vigi pojistiteli.

IV. MOZNOST ODVOLAN{

Pokud Klient neni spokojen s vyFizenim Podani, mize poté u Ombudsmana skupiny CSOB uplatnit odvolani, a to:

° pisemné na adresu Ceskoslovenska obchodni banka, a. s., Ombudsman skupiny CSOB, Radlicka 333/150, 150 57 Praha 5,

® prostrednictvim webového formulare dostupného na Webovych strankach Banky,

® e-mailem na adresu ombudsman@csob.cz nebo do datové schranky Banky 8qvdk3s (ve véci zpravy Klient uvede ,Odvolani k vytizeni
reklamace”).

V. LHUTY PRO UPLATNEN{ A ZPUSOB INFORMOVANI O VYRIZEN{
® Podani je nutné uplatnit bez zbyte&ného odkladu poté, co Klient zjistil dGvody pro Podani, nejpozdéji viak ve lhaté stanovené prislusnymi
pravnimi predpisy a smluvnimi ujednanimi.
e Obecna lhita pro vyfizeni Podani je 30 dnl po dni doruceni do Banky. Lhita pro vyfizeni reklamace tykajici se platebnich sluzeb
je 15 pracovnich dnd po dni doruéeni do Banky. Tato lhita miZe byt u platebnich sluzeb prodlouzena na 35 pracovnich dna,
o prodlouZeni Banka klienta vZzdy informuje.
O vyrizeni Banka Klienta informuje pisemné, e-mailem, SMS zpravou, ptipadné jinym zplsobem dle dohody s Klientem. Naklady spojené
s vyFizovanim Podani Klienta nese Banka, vyjimku tvori nékteré ikony v rdmci mezinarodniho platebniho styku uvedené v prislusném
sazebniku poplatkd.

VI. ZAVERECNA USTANOVEN{

Klient se mlZe obratit v pripadé sporl v plsobnosti zdkona &. 229/2002 Sb. o finan&nim arbitrovi, v platném znéni, na finanéniho arbitra

na adrese Kancelar finanéniho arbitra, Legerova 1581/69, 110 00 Praha 1, pripadné prostrednictvim www.finarbitr.cz, nebo na organ dohledu
nad &innosti Banky, kterym je Ceska narodni banka, se sidlem Na Pikopé 28, 115 03 Praha 1, www.cnb.cz. Pokud byla smlouva uzaviena
online, Klient mlZe vyuZit internetovou platformu pro fe$eni spor( online zaloZzenou Evropskou komisi www.ec.europa.eu/consumers/odr.
Pravo obréatit se na soud tim neni dot&eno.

Reklamadni Fad je zvetejnén na Webovych strankach Banky, rovné? je Klientém k dispozici v pobo&kach Banky a v pobo&kach Ceské posty,
s. p. Tento Reklamacéni ¥ad nabyva Gcinnosti dnem 1. 1. 2025.



