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Reklamacni rad Ceskeé sporitelny, a.s.

Podnéty a pfipominky vitame!

Za Vase naméty a pfipominky jsme Vam vdéc&ni, protoze nam pomahaiji zlepsit nade sluzby pro Vas.

MUzete nam je pfedat v oteviraci dobé v nasich poboc¢kach, 24 hodin denné na bezplatné infolince 800 207 207
a na chatu, prostfednictvim internetového bankovnictvi George, na e-mailu csas@csas.cz, na socialnich sitich
Ceské spofitelny nebo datovou schrankou.

Pokud se rozhodnete podat formalni reklamaci nebo stiznost (dale pro zjednoduseni jen reklamace) dozvite se
v tomto dokumentu, jak budeme postupovat. Reklamaci mizete podat, pokud se domnivate, Ze jsme nedodrzeli
podminky smlouvy, nesplnili n&jakou povinnost vyplyvajici z pravnich pfedpisti nebo nejste spokojeni s nagim
postupem.

Jak probiha reklamace?

- Reklamaci mdzete podat v ustni i pisemné formé v nasich pobockach, na bezplatné infolince 800 207 207,
e-mailem na adresu csas@csas.cz, z prostfedi naseho internetového bankovnictvi, prostfednictvim socidlnich siti
Ceské spotitelny nebo datovou schrankou.

— Kazdou reklamaci evidujeme v nasem systému v elektronické formé.

- Pii osobné& podané mizete na zadost obdrzet také potvrzeni v titéné podobé.

- Prijeti reklamace podané telefonicky potvrzujeme okamzikem pfijeti hovoru. Pfi telefonickém podani a feSeni
reklamace mohou byt hovory nahravany.

— Prijeti reklamace podané pfes chat, email, internetové bankovnictvi nebo dopisem Vam potvrdime prostfednictvim
SMS, e-mailem nebo v ramci internetového bankovnictvi.

- Odpovéd Vam zagleme pisemné nebo vas mlizeme taktéz kontaktovat Vami zvolenym zplsobem.

- V odpovédi Vam dodame reakci na véechny body Vaéi reklamace, véetné potiebnych odkaz( a vysvétleni.

— Naklady na vyfizeni Vasi reklamace neseme my.

Co je tfeba uvést?

— V reklamaci podané pisemné prosim uvedte jméno a pfijmeni, datum narozeni, adresu a Cislo u¢tu nebo sluzby.
Pokud jste podnikatel, uvedte nazev firmy, ICO, adresu, ¢islo G&tu nebo sluzby a jméno a pfijmeni jednajici osoby.
Pro operativni feSeni reklamace Vas prosime také o Vase telefonické, popf. e-mailové spojeni.

- Dale uvedte, ¢eho se reklamace tyka, dllezita data, Cisla, ¢astky a Vami navrhované fedeni. Tyto informace
pfispéji k rychlejSimu vyfizeni Vasi reklamace. PFilozte také dokumenty, kterych se reklamace tyka.

Jaké jsou lhUty k vyfizeni reklamace?

- Reklamace v souvislosti s poskytovanim platebnich sluzeb vyfizujeme do 15 pracovnich dnl od pfijeti reklamace.
Ve vyjime&nych pfipadech, kdy je zapotfebi soucinnost se 3. stranou mimo nasi banku, mize vyfizeni reklamace
trvat i 35 pracovnich dnd. Pokud reklamaci nemd@zeme vyfidit ve stanovené In(t&, sdélime Vam, jaké piekazky
brani ve v€asné odpovédi.

— Ostatni typy reklamaci (které nespadaji pod oblast platebnich sluzeb) vyfizujeme vzdy co nejdfive, max. vSak do
30 kalendafnich dnd od dorudeni Vasi reklamace nam. | zde se ve vyjimeé&nych ptipadech mlze stat, Zze vyfizeni
bude trvat déle. V takovém pfipadé Vam sdélime dlivod prodlouzeni Ihdty k vyfizeni reklamace a odhadovanou
dobu, ve které reklamaci vyfidime.
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Mlze se stat, ze Vas budeme kontaktovat kvli dopInéni nebo upfesnéni nékterych informaci k reklamaci,
bez kterych ve vyfizeni reklamace nemizeme pokracovat. Doba ¢ekani na dopInéni takovych udajd se do vyse
uvedenych Ihdt nezapoditava.

Co kdyzZ nesouhlasite s vysledkem reklamace?

- Pokud nejste s vyfizenim reklamace spokojeni, obratte se prosim s opakovanou reklamaci na nadfizeného
zaméstnance (napf. vedouci pobocky) s pozadavkem na opé&tovné provéreni. Dale se mlzete obratit na
ombudsmana Finanéni skupiny Ceské spotitelny, a.s., Ti reklamaci znovu pro$etfi a o vysledku Vas budou
informovat ve Ihdtach stanovenych timto reklamac¢nim Fadem.

Kontakty na tym ombudsmana: telefon 956 717 718, e-mail: ombudsman@csas.cz, adresa:
Ombudsman Finané&ni skupiny Ceské spofitelny, Olbrachtova 1929/62, 140 00 Praha 4. Tym ombudsmana
je k dispozici po—pa 8.30-17.00 (navstévy po pfedchozi telefonické nebo pisemné domluvé).

- V pfipadé, Ze jsme na Vase dotazy a argumentace uz odpovédéli, mizeme Vas pii opakované reklamaci odkazat
na nase predchozi vyjadreni.

Kdo dale mize fesit Vasi reklamaci?
Pokud i nadale nesouhlasite s vytizenim reklamace v Ceské spofitelng, mlzete se obratit na nezavislé instituce:

- Ceska narodni banka, Sekce dohledu nad finanénim trhem, Na Pfikopé 28, 115 03 Praha 1,
tel.: +420 224 414 359, fax: +420 224 412 261, e-mail: spotrebitel@cnb.cz. Ceska narodni banka nerozhoduje
o pfedmétu sporu. Posuzuje pouze, jestli byly dodrzeny pravni predpisy, na které dohlizi.
nebo

- v zadkonem stanovenych pfipadech na Finanéniho arbitra CR, Legerova 69/1581, 110 00 Praha 1,
tel.: +420 257 042 070, ID datové schranky: qr9ab9x, e-mail: arbitr@finarbitr.cz Finan&ni arbitr CR je spravnim
organem pro mimosoudni vyrovnavani spord, jehoz plisobnost je vymezena zakonem &. 229/2002 Sb.
(vice na www.finarbitr.cz).

- Pro fedeni spord ze smluv uzavienych on-line mizete vyuzit platformu pro feSeni sporl on-line
(https://ec.europa.eu/consumers/odr/).

Zavérecna ustanoveni

- Tento Reklamacni fad nabyva ucinnosti dnem 7. 11. 2023 a nahrazuje pfedchozi reklamacni fad.
- Reklamaéni fad zvefejiiujeme v Informaéni knize Ceské spofitelny, a.s., a na nasich webovych strankach.
Informacni kniha je k dispozici k nahlédnuti na nasich obchodnich mistech.
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