REKLAMACNI RAD

PREDMET REKLAMACE

Pfredmétem reklamace jsou nedostatky pfi poskytovdni sluzeb
klientdm ze strany Banky. Stiznost je podnét upozorfiujici na
nedostatky v jinych ¢innostech Banky, zejména neplnéni jejich
pravnich povinnosti.

Pro Ucely Reklamacniho fadu je reklamace i stiznost uvadéna
souhrnné jako reklamace.

Reklamaci mdZe podat kdokoliv (ddle jen ,StéZovatel”).

. ZPUSOB PODANi REKLAMACE

Reklamaci je nutné podat bez zbytec¢ného odkladu. Reklamace
se povazuje za podanou v den, kdy je doru¢ena Bance. Rekla-
magci je mozné podat:

osobné na kterékoliv poboc¢ce Banky,

pisemné na adresu Raiffeisenbank, a.s., Oddéleni Reklamace,
tf. Kosmonautd 1082/29, 779 00, Olomouc,

e-mailem na adresu reklamace@rb.cz nebo info@rb.cz,
e-mailem na adresu ombudsman@rb.cz, a to v pfipadeé nespo-
kojenosti s dosavadnim pribéhem fizeni,

telefonicky na klientské lince +420 412 440 000,

datovou schrankou.

NALEZITOSTI REKLAMACE

Reklamace musi obsahovat:

Identifikaci StéZovatele a jeho kontaktni Udaje, zejména jméno,
rodné cislo nebo datum narozeni, v pfipadé prdvnické osoby
jeji IC, ddle adresu pro doru¢ovéni a e-mailové nebo telefonni
spojeni.Vpfipadé, ze reklamacinepoddvd klient Banky, avsakkli-
entaBankysetykd,jenutnéuvésttézidentifika¢niudajetakového
klienta Banky.

Vystizny popis nedostatku véetné ndzvu produktu, sluzby nebo
¢innosti a jejich Cisla, ¢astek, casovych Udajd, popisu vyznam-
nych skute¢nosti atd.

Kopie podkladd, napt. Gctenek, otiskl obrazovek a jinych ma-
teridll, které pomohou k dikladnému prosetreni reklamace.

. ZPUSOB A LHUTA PRO VYRIiZENi REKLAMACE BANKOU

1. Pokud neni stanoveno jinak, je Banka povinna reklamaci vy-
ridit do 30 kalenddrnich dnd ode dne doruceni. V pripadé, ze
nelze reklamaci vyridit v prislusné Ihité, je Banka povinna
StéZovateliozndmitv prislusné Ih(té alespor divod, pro¢ ne-
bylo mozné reklamaci vyfidit, aktudini stav FeSeni reklamace
a dalsi postup, véetné uvedeni ndhradni Ihaty pro vyrizeni
reklamace.

2. Lh{ta pro vyfizeni reklamace tykajici se platebnich sluzeb je
15 pracovnich dnd po dni doruceni do Banky. Pokud Banka
nemlzZe odpovédét ve stanovené Ihaté, sdéli Stézovateli
v této |hité divody, a odpovi nejpozdéji do 35 pracovnich
dnl od data dorucenf reklamace.

3. Lhita pro vyfizeni reklamace zbozi a sluzeb (nedorucené/
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neobdrzené/ neodpovidajici objedndvce) pofizenych pro-
stfednictvim debetni &i kreditni karty, se fidi pravidly karet-
nich asociaci Mastercard a Visa a obvykle trvd 50-180 dni.

4. Banka je opravnéna vyzdadat si doplnéni ¢i opravu rekla-
mace Stézovatelem. V tom pripadé se Ihdta pro vyfizeni
reklamace prerusuje po dobu, po kterou je reklamace Sté-
Zovatelem doplfiovdna ¢i opravovdna.

5. Banka Stézovateli komunikuje odpovéd zplsobem podle
svého rozhodnuti, zpravidla vSak stejné, jak byla reklama-
ce dorucena Bance, pokud se se Stézovatelem nedohodne
jinak.

NAKLADY SPOJENE S RESENIM REKLAMACE

1. Ndéklady na vyfizeni reklamace nese Banka.

2. V pfipadech, kdy bude stejnym Stézovatelem opakované
uplathovdna stejnd reklamace bez uvedeni novych rele-
vantnich zjisténi ¢i skutecnosti, a ddle v pfipadech opako-
vané, zjevné neoprdvnéné reklamace, mize Banka StéZova-
teli UCtovat ndklady spojené s vyrizenim takové reklamace.

POSTUP PRI NESOUHLASU S VYRIZENIM REKLAMACE

1. Pokud neni Stézovatel s vyfizenim reklamace spokojen,
mize svlj nesouhlas bez zbyte¢ného prodleni vyjad-
fit plvodnimu fesiteli, nebo se obrdtit na ombudsma-
na banky na adrese: Raiffeisenbank a.s, Ombudsman,
Hvézdova 1716/2b, 140 78 Praha 4, nebo e-mailem na
ombudsman@rb.cz.

2. Stézovatel, ktery je spotfebitelem, je oprdvnén se obrdtit se
svou reklamaci na Ceskou ndrodni banku, se sidlem Na P¥i-
kopé 864/28, 115 03 Praha 1 (www.cnb.cz), v zdlezitostech,
které se tykaji dodrzovdéni zdkazu pouZzivani nekalych prak-
tik, zdkazu diskriminace spotrebitele, povinnosti a pravidel
pro informovdni o cené sluzeb a zplsobu jejich stanoveni,
povinnosti stanovenych obcanskym zdkonikem pro uza-
virani smluv o financnich sluzbéch na dalku a dodrzovdni
pravidel stanovenych v ob&anském zdkoniku pro spotrebi-
telské smlouvy.

3. Stézovatel, ktery je spotrebitelem, je oprdvnén se rovnéz ob-
ratit na finanéniho arbitra plsobiciho na adrese Legerova 69,
10 00 Praha 1 (www.finarbitr.cz) v pfipadech, kdy je dana
plsobnost finan¢niho arbitra podle zdkona ¢. 229/2002 Sb.,,
o finanénim arbitrovi, ve znéni pozdéjsich predpisi.

4. Stézovatel, ktery je spotrebitelem, je oprévnén podat stiz-
nost na platformé pro feseni spord on-line podle Narize-
ni Evropského parlamentu a Rady (EU) €. 524/2013 ze dne
21. kvétna 2013 o feSeni spotiebitelskych sporli on-line
a o zméné nafrizeni (ES) ¢. 2006/2004 a smérnice 2009/22/
ES (nafizeni o TteSeni spotfebitelskych spord on-line)
https://europa.eu/youreurope/citizens/consumers/consu-
mers-dispute-resolution/index_cs.htm
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7. ZAVERECNA USTANOVENI

1. Reklamacni fad je zvefejnén na pobockdch a na www.rb.cz.

2. Pfi feseni reklamaci se Banka fidi mimo jiné Kodexem cho-
vani mezi bankami a klienty vydanym Ceskou bankovni
asociaci. Znéni Kodexu chovdni mezi bankami a klienty je
k dispozici na www.rb.cz.

3. Banka je opravnéna tento Reklamadni fad zménit. Zména
Reklamacniho Faddu nabyvd Ucinnosti dnem, kdy tuto zménu
banka ozndmiVhodnym zplisobem, jak je tento definovdnve
VSeobecnych obchodnich podminkdch Raiffeisenbank a.s.
Postup pro vyfizovani reklamaci dorucenych Bance
StéZovatelem pred Uc¢innosti zmény Reklamacniho fadu se
ridi aktualizovanym znénim Reklamacniho f&du, neozndmi-
li StéZovatel Bance, Ze si preje vyfidit svou reklamaci podle
znéni Reklamacniho fédu ucinného v okamzik doruceni
reklamace Bance.

4. Tento Reklamacni fédd nabyvd Gcinnosti dnem 1. 8. 2023.
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