Reklamacni rad CSOB

Reklamatni Fad Ceskoslovenské obchodni banky, a. s. (dale jen ,Banka“), pro distribuéni sité oznacené logem CSOB nebo obchodni znatkou Postovni spoFitelna
upravuje zplisob komunikace klienta nebo jiné osoby (dale jen ,Klient“) a Banky v ptipadech, kdy Klient podéva Bance reklamaci nebo stiznost. Ucelem
Reklamacniho ¥adu je stanovit obsahové nalezitosti reklamace a stiznosti, postupy souvisejici s jejich podanim a podminky feseni.

Reklamaci Klient podava, kdyz se domniva, Ze Banka nedodrzela smluvni ujednani, ptipadné Ze jednala v rozporu s pravnimi ptedpisy. Stiznost Klienta
sméfuje vici formé a obsahu poskytnutych informaci nebo viiéi jednani a vystupovani bankovnich zaméstnanct, apod. Reklamace a stiznosti pro ucely
Reklamaéniho ¥adu dale oznacujeme souhrnnym nazvem ,Podani®.

1. NALEZITOSTI
Podani musi obsahovat:
Identifikaci klienta
jméno, pFijmeni a datum narozeni u fyzické osoby, u fyzické osoby — podnikatele dale ICO, popF. obchodni firmu, u pravnické osoby nazev/obchodni firmu,
1€O a sidlo,
kontaktni adresu, popt. telefonické nebo e-mailové spojeni pro uptesiujici dotazy Banky k Podani,
Cislo uctu, ma-li Klient u Banky Ucet veden, pfipadné jiny identifikacni udaj Klienta (napt. identifikacni Cislo pro Elektronické bankovnictvi/¢islo majitele
instalace vyuzivajiciho elektronicky distribuéni kanal, atd.).
Predmét Podani
popis s dolozenim dokumentace a dal3ich podstatnych tdaji (napf. smluvni dokumentace, vypis z G¢tu, kopie ¢i potvrzeni platebniho pFikazu,
kopie pokladni potvrzenky, aj.),
pfipadné dal3i nalezitosti dle konkrétniho produktu ¢i sluzby.
Banka je opravnéna vyzvat Klienta k doplnéni. Pokud Klient Podani ve stanovené lhiité nedoplni, vyfidi je Banka podle dodanych udaja.

11. ZPUSOB UPLATNENI
Klient Banky oznacené logem CSOB mize Podani uplatnit jednim z nasledujicich zpGisobii:

telefonicky prosttednictvim Klientského centra na ¢isle 800 300 300,

e-mailem na adresu reklamace@csob.cz nebo prosttednictvim webového formulare dostupného na www.csob.cz.
Klient Banky oznacené obchodni znackou Postovni spofitelna miize Podani uplatnit jednim z nasledujicich zptsobu:

telefonicky prostrednictvim Klientského centra na €isle 800 210 210,

e-mailem na adresu reklamace@postovnisporitelna.cz nebo prostfednictvim webového formulare dostupného na www.postovnisporitelna.cz ,

v poboéce Ceské posty, s. p.
Podani je mozné uplatnit také:

v kterékoliv poboéce Banky oznacené logem CSOB nebo Postovni spofitelna,

v listinné podobé na adresu sidla Banky: Ceskoslovenska obchodni banka, a. s., Utvar Péce o klienta, Radlicka 333/150, 150 57 Praha 5,

do datové schranky Banky 8qvdkss (ve véci zpravy Klient uvede ,Reklamace sluzeb®),

prostiednictvim Helpdesku elektronického bankovnictvi v souvislosti s pouzivanim téchto sluzeb, a to Klient distribuéni sité Banky oznacené logem

CSOB na ¢isle 495 800 111, Klient Banky oznacené obchodni znackou Postovni spofitelna na €isle 495 800 121 nebo prostrednictvim webového formulare

dostupného na www.csob.cz, resp. www.postovnisporitelna.cz .
Transakci provedenou prosttednictvim platebni karty Klient reklamuje formulafem Prohlaseni drzitele karty o sporné transakci, ktery je k dispozici
v pobockach banky oznacenych logem CSOB nebo Postovni spoFitelna a v elektronické podob& na www.csob.cz a www.postovnisporitelna.cz . Transakci
provedenou na Ceské postg, s. p. (vklad/vybér hotovosti, zadani platebniho p¥ikazu nebo platby za postovni sluzby) miize Klient reklamovat v poboéce Ceské
posty, s. p. Banka vyhotovi Klientovi potvrzeni o Podani, kde uvede, kdy Klient uplatnil pravo reklamovat, co je obsahem Podani, jaky zptisob vyFizeni Podani
Klient pozaduje a pfedpokladané datum vyfizeni bankou. P¥i osobnim podani je potvrzeni Bankou Klientovi pfedano, pfi podani jinym zpisobem (e-mailem,
prostfednictvim webového formulate, telefonicky prostfednictvim Klientského centra, dopisem nebo prostfednictvim datové schranky Banky) je potvrzeni
Klientovi zaslano elektronicky nebo postou. PFi telefonickém podani je Banka opravnéna hovory nahravat.

1Il. MOZNOST ODVOLANi
Pokud Klient neni spokojen s vyFizenim Podani, mGze 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, nebo
prostfednictvim webového formulafe dostupného na www.csob.cz a www.postovnisporitelna.cz nebo e-mailem na adresu ombudsman@csob.cz.

Ombudsman skupiny CSOB se mize podilet také na Feseni odvolani k vyFizeni podani klientl skupiny CSOB. Skupinu CSOB tvofi spoleénosti uvedené
v Obchodnich podminkach pro Gcty a platebni styk a také na https://www.csob.cz/portal/o-csob/o-csob-a-kbc/o-csob-a-skupinettspolecnosti-divize-cr.

Klient se také mize obratit v ptipadé sporti v plsobnosti zdkona €. 229/2002 Sb. o financnim arbitrovi, v platném znéni, na finan¢niho arbitra na adrese
Kancelat financniho arbitra, Legerova 1581/69, 110 oo Praha 1, pfipadné prostfednictvim www.finarbitr.cz, nebo na organ dohledu nad cinnosti Banky, kterym
je Ceska narodni banka, se sidlem Na P¥ikopé 28, 115 03 Praha 1, www.cnb.cz. Prévo obratit se na soud tim neni dotéeno.

IV. LHUTY PRO UPLATNENI{ A ZPUSOB INFORMOVANI O VYRIZENi
Podani je nutné uplatnit bez zbyte¢ného odkladu poté, co Klient zjistil dGvody pro reklamaci nebo stiznost, nejpozdéji viak ve lhaté stanovené pfislusnymi
smluvnimi ujednanimi a pravnimi predpisy.
Obecna lhata pro vyFizeni Podani je 30 dnti po dni doruceni do Banky. Lhiita pro vyfizeni reklamace tykajici se platebnich sluzeb je 15 pracovnich dnt
po dni doruceni do Banky. Vyjimku mohou tvofit ve zvlasté slozitych ptipadech zejména reklamace transakci platebnimi kartami. Neni-li mozné Podani
z dvodu objektivnich prekazek v stanovené IhGté vyFidit, Banka o nich a pfedpokladaném terminu vyFizeni Klienta informuje.

O vytizeni Podani Banka Klienta informuje pisemné, e-mailem, ptipadné jinym zptisobem dle dohody s Klientem. Naklady spojené s vyfizovanim reklamaci
a stiznosti uplatnénych Klienty nese Banka, vyjimku tvofi nékteré ikony spojené s reklamacemi v ramci mezinarodniho platebniho styku uvedené
v sazebniku poplatkd.

V. ZAVERECNA USTANOVENI

Reklamacni Fad je zvefejnén na webovych strankach Banky www.csob.cz a www.postovnisporitelna.cz, rovnéz je Klienttim k dispozici v pobockach Banky
oznaéenych logem CSOB nebo Postovni spotitelna a v pobockach Ceské posty, s. p.

Tento Reklamacni fad nabyva ucinnosti dnem 1. 11. 2018.

Ceskoslovenska obchodni banka, a. s.
Radlicka 333/150, 150 57 Praha 5; ICO: 00001350
zapsana v obchodnim rejstfiku vedeném Méstskym soudem v Praze, oddil B: XXXVI, vlozka 46
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