Reklamacni rad VVOLKSBANK
Volksbank CZ, a.s.

Volksbank CZ, a. s. (déle jen ,banka“) vydava Reklamacni fad upravujici pravidla pro komunikaci klienta
a banky v pfipadé, Ze klient neni spokojen se sluzbou, ktera mu byla bankou poskytnuta & mu je
poskytovana nebo v pfipadé, Ze ma klient pochybnosti o tom, zda chovani banky je v souladu
s podminkami sjednanymi ve smlouvé o bankovnim produktu nebo sluzbé, ve VSeobecnych obchodnich
podminkach Volksbank CZ, a. s. (dale jen ,Podminky“) nebo povinnostmi ulozenymi bance pfislusnymi
pravnimi ptedpisy a ptislusnymi Standardy Ceské bankovni asociace (dale jen ,nespravny postup
banky").

Ustanoveni tohoto Reklamaé&niho fadu se pouZiji na reklamce a stiznosti (dale jen ,reklamace®) klienta,
ledaze zvlastni obchodni podminky k pfisluSnym produktim banky stanovi jinak.

Zpusob podani reklamace klientem

Reklamace a stiznosti podava klient bez zbyte€ného odkladu poté, co se dozvédél o nespravném
postupu banky, jednim z nasledujicich zpUsobu:

e pisemné na adresach centraly nebo obchodnich mistech banky,
e osobné na kterémkoliv obchodnim misté banky,
e telefonicky na bezplatné lince (800 133 444),

o elektronickou poStou na adrese: reklamace@volksbank.cz,

e  prostfednictvim elektronického formulafe na http://www.volksbank.cz.

Nalezitosti reklamace

Reklamace musi obsahovat tyto udaje:

e identifikacni udaje klienta tj. jméno, pfijmeni a adresa, u pravnickych osob a fyzickych osob
podnikateld obchodni firmu, IC, adresu/sidlo véetné identifikacnich udaji konkrétni osoby, ktera za
podnikatele resp. pravnickou osobu reklamaci podala;

e  kontaktni udaje klienta, tj. telefonni spojeni nebo e-mailova adresa,

e pFesny popis skutkového stavu pfipadu a uréeni skute€nosti, v nichZ klient spatfuje nespravny
postup banky (napf. ur€eni bankovni sluzby, datum &i doba pfedmétné udalosti, ¢astky, &islo uctu,
Cislo platebni karty, identifikaci pfikaz( k transakci ¢i provedeni obchodu, jména zaméstnancq, ktefi
sluzbu poskytli apod.),

e podklady prokazujici tvrzeni klienta (pokud jsou dokumenty pfedlozeny v kopii, musi byt tyto kopie
Ufedné ovéfeny; nevztahuje se na dokumenty vystavené bankou),

e  popis pozadavku a uplatfiovanych narok( klienta vici bance.

Potvrzeni o pfijeti reklamace

Banka bez zbyteéného odkladu potvrdi klientovi pfijeti reklamace Potvrzenim o pfijeti reklamace (dale jen
.Potvrzeni®), doru€enym klientovi bud’ v pisemné, nebo elektronické formé. Klient je povinen zkontrolovat
pravdivost a uplnost informaci uvedenych na tomto Potvrzeni. V pfipadé, Ze Potvrzeni obsahuje
nespravné nebo nepfesné Udaje, je klient povinen o této skute¢nosti bez zbyte€ného odkladu pisemné
vyrozumét banku a pozadat ji o provedeni pfisludné opravy.
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V Potvrzeni o pfijeti reklamace je uveden kontakt na manaZera klientské podpory. Na néj se klienti
mohou obracet se svymi dotazy. Klient ma na Potvrzeni uvedenu informaci o ocekavané lhaté v niz bude
jeho reklamace vyfizena.

Vyjimky z prijeti reklamace

Reklamaci neni mozné pfijmout v nasledujicich pfipadech:

e pokud neni dodrzen zpusob podani reklamace nebo nejsou spinény nalezitosti podani reklamace, a
to ani v dodatecné Ihuté poskytnuté bankou klientovi pro doplnéni €i opravu podani,

e  pokud ve véci reklamace pravomocné rozhodl soud nebo rozhod¢i soud nebo fizeni ve véci samé,
jehoz pfedmétem je reklamace, bylo jiZ pfed soudem nebo rozhod&im soudem zahajeno,

e  pokud uplynuly skarta¢ni Ihty pro dokumenty, které jsou nezbytné pro radné vyfizeni reklamace,

Reklamacéni Fizeni neni zahajeno, pokud je poZzadavek klienta vyfizen na misté.

Zpusob vyrizeni reklamce

Reklamace feSi manaZer klientské podpory nebo osoba jim povéfena.

Reklamace se povazuje za vyfizenou pisemnym sdélenim vysledku proSetfeni reklamace, a to bud
v pisemné nebo elektronické formé (zalezi na klientem preferované formé komunikaci) odeslané klientovi
ve stanovené |huté. Sdéleni musi obsahovat jednoznacny a objektivni zavér ohledné nespravného
postupu banky a narokd vznesenych klientem.

Zavazné lhuty pro vyrizeni reklamace

Standardni IhGta pro vyfizeni reklamace je 15 kalendarnich dnl od jejiho doruceni bance. Do této Ihuty
se nezapocitava lhta stanovena klientovi bankou pro opravu nebo dopinéni reklamace.

Bez ohledu na ustanoveni tykajici se Ih(t obsaZenych ve zvlastnich obchodnich podminkach
k pfisluSnym produktim banky, je banka ve zvlast slozitych pFipadech nebo v pfipadé, Zze do
proSetfovani reklamace vstupuji tfeti strany, opravnéna prodlouzit Ihitu pro vyfizeni reklamace. O
prodlouzeni Ihity pro vyfizeni bude banka klienta informovat ve standardni Ihtté pro vyfizeni reklamace.

Opravné prostredky proti zpasobu vyfizeni reklamace

e  Pokud klient neni s vyfizenim reklamace spokojen, mlize podat opakovanou reklamaci s uvedenim
davodu a identifikacniho Cisla reklamace pfedchozi.

e Dle zakona €. 124/2002 Sb., o platebnim styku, ve znéni pozdéjSich pfedpisli, se mohou klienti v
pfipadé sporu vzniklého mezi klientem a bankou pfi provadéni pfevodu penéznich prostfedkd nebo
pfi vydavani a uzivani elektronickych platebnich prostfedkii obracet na Finanéniho arbitra Ceské
Republiky, se sidlem Washingtonova 25, 110 00 Praha 1 (zfizen dle zakona &. 229/2002 Sb. o
financnim arbitrovi). Pravo klienta obratit se na soud tim neni dotéeno.

e Klient mGze u banky podat podnét k vnitfnimu proSetfeni souladu chovani banky s uplatfhovanymi
Standardy Ceské bankovni asociace (dale jen ,CBA®), tj. se Standardem CBA &. 18/2005 - Zasady
poskytovani pfedsmluvnich informaci souvisejicich s GUvéry na bydleni a ke Kodexu o poskytovani
predsmluvnich informaci souvisejicich s Gvéry na bydleni a se Standardem CBA &. 19/2005 - Kodex
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chovani mezi bankami a klienty. Pro uplatnéni tohoto podnétu plati postup tohoto Reklamacniho
fadu uplathovany pro vyfizovani reklamaci. Podnét feSi manazer klientské podpory.

e  Pokud bude mit klient pochybnosti o vysledku vySe uvedeného vnitfniho prosetieni, mize o tom
ucinit oznameni kancelafi Ceské bankovni asociace na adrese: Ceska bankovni asociace,
Vodi¢kova 30, 110 00 Praha 1; e-mail: cba@czech-ba.cz).

Zaveérec€na ustanoveni
e Tento Reklamacni fad je platny a ucinny od 1.1.2009.

e Reklamaéni fad je zvefejnén na webovych strankach banky /http://www.volksbank.cz/ a k dispozici k
nahlédnuti na v8ech obchodnich mistech banky.
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