REKLAMACNI RAD e

CSOB

Reklamaéni Fad Ceskoslovenské obchodni banky, a. s., véetné distribuéni sité Postovni spofitelna (dale jen
,Banka“), upravuje zplsob komunikace klienta, potencialniho klienta nebo jiné osoby (dale jen ,Klient) a Banky
v ptipadech, kdy Klient podava Bance reklamaci ¢&i stiznost. Uselem Reklamagniho Fadu je stanovit obsahové
nalezitosti reklamace a stiZznosti, postupy souvisejici s podavanim reklamaci a stiznosti Klientem Bance

a podminky feseni reklamaci a stiZznosti Bankou.

I. NALEZITOSTI

Reklamace je podani Klienta v pfipadé, Ze se domniva, Ze Banka nedodrzela smluvni ujednani, pfipadné jednala
V rozporu s pravnimi predpisy.

StiZnost je podani Klienta, sméfujici vaci formé a obsahu Klientovi poskytnutych informaci nebo vic¢i jednani
a vystupovani bankovnich zaméstnancu apod.

Podana reklamace ¢&i stiznost musi obsahovat nasledujici udaje o Klientovi a pfedmétu reklamace &i stiZnosti:

e jméno, pfijmeni a datum narozeni u fyzické osoby, u fyzické osoby — podnikatele dale IC, popf. obchodni firmu,

e nazev / obchodni firmu, IC a sidlo u pravnické osoby,

e kontaktni adresu, popf. telefonické nebo e-mailové spojeni pro upfesfiujici dotazy Banky k reklamaci ¢i stiznosti,

e Cislo uc¢tu, ma-li Klient u Banky ucet veden, popf. Identifikacni €islo Klienta vyuzivajiciho elektronicky distribu¢ni
kanal,

e prfesny popis obsahu reklamovaného pfipadu &i stiznosti s dolozenim veskeré dostupné dokumentace a dalSich
podstatnych Gdaji (napf. vypis z Uétu, kopie &i potvrzeni platebniho pfikazu, kopie pokladni potvrzenky,
potvrzeni Sekové poukazky smlouva a dalSi informace),

e datum podani reklamace ¢i stiznosti.

Banka je opravnéna vyzvat Klienta k dodani dalSi dokumentace vztahujici se k reklamaci ¢i stiznosti. Klient je
povinen poskytnout nezbytnou soucinnost v ramci fadného pribéhu a vyfizeni reklamace &i stiznosti. Netplnou
reklamaci mize Klient doplnit do 10 kalendarnich dni od doru¢eni vyzvy k doplnéni. Pokud Klient reklamaci na
vyzvu Banky nedoplni, Banka reklamaci vyfidi dle nedplnych tdajl, bude-li to mozné, a v opaéném pfipadé
reklamaci odlozi.

Il. ZPUSOB PODANI REKLAMACI €I STiZNOSTi A ZPUSOB INFORMOVANI O VYRIZENi

Klient Banky oznadené logem CSOB (nevztahuje se na Klienta Banky v distribugni siti Postovni spofitelna) maze

reklamaci ¢i stiznost podat jednim z nasledujicich zplsobu:

e osobné& nebo pisemné v pobodce Banky oznadené logem CSOB, pFip. pisemné do sidla Banky na adresu
Ceskoslovenska obchodni banka, a. s., Radlicka 333/150, 150 57 Praha 5,

e e-mailem na adresu podnety.klientu@csob.cz,

e e-mailem na adresu nebo telefonicky na &islo pobogky oznagené logem CSOB, v niz ma Klient Banky
oznaéené logem CSOB veden Udet,

o telefonicky prostfednictvim Klientského centra na &islo 800 300 300.

Klient Banky v distribuéni siti Postovni spofitelna (nevztahuje se na Klienta Banky oznagené logem CSOB) muze

reklamaci ¢i stiznost podat jednim z nasledujicich zplsob, v zavislosti na podminkach konkrétniho produktu i

sluzby:

e osobné ve finanénim centru Postovni spofitelny, pfip. na posté,

e pisemné na adresu Ceskoslovenska obchodni banka, a. s., Postovni spofitelna, Praha 025, Roztylska 1, 225 95,

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

o telefonicky na Cislo 495 800 100, pfip. 230 027 100.

Pfi astnim podani reklamace &i stiznosti je Bankou vyhotoven zaznam o reklamaci &i stiznosti. Klient je opravnén
se s obsahem zdznamu seznamit. P¥i telefonickém podani reklamace &i stiznosti je Banka opravnéna hovory
nahravat.

Anonymni reklamace &i stiznosti Banka nevyfizuje, pouze eviduje.

Reklamaci transakce provedené prostfednictvim platebni / vkladové karty miize podat:

 Klient Banky oznagené logem CSOB (nevztahuje se na Klienta Banky v distribuéni siti Postovni spofitelna)
pouze v poboéce, v niz ma Klient Banky oznaéené logem CSOB veden Udet,

 Klient Banky v distribuéni siti Postovni spofitelna (nevztahuje se na Klienta Banky oznagené logem CSOB)
prostfednictvim finan€niho centra Postovni spofitelny, pfip. na posté,

a to v pisemné formé na prfedepsaném formulafi a ve lhitach uvedenych v podminkach konkrétniho produktu.
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Reklamaci &i stiznost v souvislosti s pouzivanim sluzeb Elektronického bankovnictvi maze Klient uplatnit
prostfednictvim e-mailové adresy nebo telefonniho &isla, které jsou pro jednotlivé sluzby Elektronického
bankovnictvi uvedeny na internetovych strankach www.csob.cz a www.postovnisporitelna.cz.

Lhuta pro vyfizeni reklamace €i stiznosti je 30 dnd od doruceni reklamace ¢i stiznosti do Banky. Lhuta pro opravu
¢i doplnéni reklamace se do této Ihlity nezapocitava. Neni-li mozné reklamaci &i stiznost v této Ihté vyfidit, Banka
Klienta informuje o odpovidajicim pfedpokladaném terminu vyfizeni reklamace ¢&i stiznosti.

O vyfizeni reklamace &i stiznosti Banka Klienta informuje pisemné, pfip. e-mailem, pokud nebude s Klientem
individualné dohodnuta jina forma pfedani informace. Naklady spojené s vyfizovanim reklamaci &i stiznosti
uplatnénych Klienty nese Banka, pokud neni v sazebniku poplatkd uvedeno jinak.

Ill. MOZNOST ODVOLANI

Pokud Klient neni s vyfizenim reklamace ¢i stiznosti spokojen, mize se obratit pisemné do sidla Banky na adresu

Ceskoslovenska obchodni banka, a. s., Radlicka 333/150, 150 57 Praha 5. Klient Banky oznagené logem CSOB

(nevztahuje se na Klienta Banky v distribuéni siti PoStovni spofitelna) méze své odvolani zaslat také e-mailem na

adresu podnety.klientu@csob.cz. Klient Banky v distribuéni siti PoStovni spofitelna (nevztahuje se na Klienta

Banky oznadené logem CSOB) se m(ize obratit rovnéZ na Ombudsmana Postovni spofitelny jednim

z nasledujicich zpusob:

e pisemné na adresu Ceskoslovenska obchodni banka, a. s., Postovni spofitelna, Ombudsman Po$tovni
spofitelny, Radlicka 333/150, 150 57 Praha 5,

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

V pfipadé sporl Klienta s Bankou pfi provadéni pfevodl penéznich prostfedkd pfi poskytovani platebnich sluzeb,
sporl mezi vydavateli a uzivateli elektronickych platebnich prostfedk(, pfi nabizeni, poskytovani nebo
zprostfedkovani spotrebitelského Uvéru se Klient mlze obratit na finanéniho arbitra. Pravo Klienta obratit se na
soud tim neni dotéeno.

IV. LHUTY PRO PODANi REKLAMACE A NEUZNANi REKLAMACE BANKOU

Reklamaci je nutné uplatnit bez zbyte¢ného odkladu poté, co Klient zjistil divody pro reklamaci, nejpozdéji vSak
ve [haté stanovené pfislusnymi smluvnimi ujednanimi &i pravnimi predpisy.

Reklamaci Banka neuzna, pokud:

e dolozi, ze v dané véci postupovala v souladu s pfislusnymi smluvnimi ujednanimi anebo s pravnimi pfedpisy,
e uplynula promli€eci doba,

e ve véci jiz rozhodl finan¢ni arbitr ¢i soud.

V. ZAVERECNA USTANOVENI

Reklamacni fad je zvefejnén na webovych strankach Banky (www.csob.cz a www.postovnisporitelna.cz) a rovnéz
je Klientdm k dispozici na pobo¢kach Banky oznacenych logem CSOB, ve finanénich centrech Postovni spofitelny
a na postach.

Tento Reklamacni fad nabyva ucinnosti dnem 1. prosince 2011.
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