KB Reklamacény poriadok
Komercéni banky, a.s.,
pobocky zahrani¢nej banky

Reklamacia je forma uplatnenia prav zo zodpovednosti Komeréni banky, a.s. (dalej len ,Banka“), za porusenie jej
povinnosti zo zavazkového vztahu vodi klientovi v lehote stanovenej podla tohto reklamaéného poriadku, najneskér vSak
v premliCacej lehote. Reklamac&ny poriadok sa vztahuje nielen na riedenie reklamacii, ale aj staznosti, t.j. podani,

v ktorych stazovatel ziada o ochranu svojich zaujmov neupravenych zmluvnym zavazkovym vztahom s Bankou. Pre
reklamacie aj staznosti dalej pouzivame suhrnné oznacenie ,reklamacie“. Pre klienta aj staZzovatela dalej pouzivame
suhrnné oznacenie ,Klient".

l. Nalezitosti reklamacie

1.1 Reklamacia musi obsahovat nasledujuce informacie o Klientovi a predmete reklamacie:

* meno, priezvisko, pripadne datum narodenia fyzickej osoby alebo nazov obchodnej firmy a ICO podnikajicej
osoby alebo pravnickej osoby,

= kontaktnu adresu, sidlo firmy, telefonicky a e-mailovy kontakt pre jednoduchsiu komunikaciu s Klientom,

= Cislo uctu pokial sa ho reklamacia tyka,

= presny popis reklamovanej oblasti - Klient reklamujuci vadu plnenia dolozi jej opravnenost prisluSnym
dokumentom (napr. vypisom z G¢tu, képiou prikazu k Uhrade, zmluvou a pod.), ktory preukaze opravnenost
reklamacie a Klientom navrhovaného rieSenia — dodanie tychto informacii prispeje k rychlejSiemu vybaveniu
reklamacie,

1.2 Ak reklamacia neobsahuje vSetky potrebné nalezitosti, je Banka opravnena vyzvat Klienta, aby ich predloZil
v primeranej lehote 10 kalendarnych dni.

Il. Spbésob podavania reklamacie

21 Reklamaciu moze Klient podat v ramci prvej inStancie rieSenia v Banke na:

= ktoromkolvek obchodnom mieste Banky, najlepSie v pobocke, ktora vedie Klientov Ucet,
= bezplatnej infolinke Banky 0800 118 100,
= inym spdsobom definovanym Bankou (tyka sa najma reklamacii operacii realizovanych platobnymi kartami).

2.2  Aknie je Klient, ktory podal reklamaciu, spokojny s rieSenim svojej reklamacie v prvej instancii, méze svoju
reklamaciu adresovat druhej indtancii — Utvaru Kvalita a zakaznicka skusenost (kontakt: Komeréni banka, a.s.,
Kvalita a zakaznicka zkuSenost, namésti Junkovych 2772/1, 155 00 Praha 5 - Stodulky,
e-mail: stiznostiareklamace@kb.cz).

2.3  V pripade, Ze Klient nesuhlasi ani s vysledkom rieSenia svojej reklamacie utvarom Kvalita a zakaznicka
skusenost, ma moznost pisomne kontaktovat nezavislého ombudsmana (tretia inStancia rieSenia reklamacii)
a to v sulade s Chartou ombudsmana skupiny KS (kontakt: Ombudsman Skupiny KB, Komeréni banka, a.s.,
namésti Junkovych 2772/1, 155 00 Praha 5 - Stodulky, e-mail: ombudsman@kb.cz).

lll. Spésob vybavovania reklamacie

3.1 Banka Klientovi potvrdi prijatie reklamacie, kde uvedie, kedy Banka prijala reklamaciu, ¢o je jej obsahom,
a predpokladany datum vybavenia reklamacie Bankou.

3.2 Banka je z dévodu ochrany bankového tajomstva opravnena za uc¢elom overenia identity Klienta pred dalSou
komunikaciou pozadovat doplfiujuce Udaje, pripadne pozadovat osobnu navstevu obchodného miesta alebo
pristupit k odoslaniu odpovede len na adresu trvalého pobytu Klienta.

3.3 Banka vykona rozhodnutie o opravnenosti / neopravnenosti reklamacie v primeranej lehote a ¢o najskér,
najneskor do 30 kalendarnych dni (pozri tiez bod 3.4.) od datumu prijatia reklamacie, pricom lehota pre pripadné
doplnenie Klientom sa nezapocitava. Lehotu 30 kalendarnych dni mozno prekrocit' iba z vaznych dévodov
a o prekroceni tejto lehoty Banka Klienta informuje.
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3.5

3.6

3.7

V pripade rieSenia reklamacie z oblasti platobnych sluzieb poskytne Banka v sulade so zakonom o platobnych
sluzbach Klientovi rozhodnutie o opravnenosti reklamacie bezodkladne, najneskér vdak do 15 pracovnych dni od
datumu prijatia reklamacie. Ak je to odévodnené a lehotu 15 pracovnych dni nie je mozné dodrzat, Banka
poskytne Klientovi predbeznu odpoved s uvedenim dévodov oneskorenia odpovede na reklamaciu a termin
konecnej odpovede. Lehota na doru€enie kone¢nej odpovede nesmie presiahnut 35 pracovnych dni a v zlozitych
pripadoch pri platobnych sluzbach poskytnutych v inej mene ako v mene EUR alebo v mene zmluvného $tatu
Dohody o Eurépskom hospodarskom priestore v ramci Europskeho hospodarskeho priestoru, resp. v zlozitych
pripadoch pri platobnych sluzbach poskytnutych v akejkolvek mene mimo Eurépskeho hospodarskeho priestoru
6 mesiacov.

Banka odovzdava Klientovi odpoved na reklamaciu spravidla rovnakym spdsobom, akym bola Banke doru¢ena,
ak sa s Klientom nedohodne inak. Na Ziadost' Klienta poskytne Banka odpoved na reklamaciu v listinnej podobe.

Pri opakovanej reklamacii je nutné vec znovu preskumat a o vysledku preskimania podat Klientovi spravu
v lehote uvedenej v predchadzajucich bodoch ¢l. 1l1. V pripade, ze v reklamacii Klient neuvadza ziadne nové
relevantné skuto€nosti, jeho argumentacia sa opakuje a dostal uz aspori raz riadnu odpoved, moze byt iba
odkazany na predchadzajuce vyjadrenia Banky k danému problému.

Naklady na vybavenie reklamacie znasa Banka.

IV. Odmietnutie reklamacie

4.1

4.2

Banka ma pravo reklamaciu odmietnut v nasledujicich pripadoch:

a) Reklamacia neobsahuje vSetky potrebné nalezitosti (ide najma o identifikaciu Klienta a zrozumitelnost jeho
podania) a Klient ich nedoplnil ani v dodatoénej primeranej lehote 10 kalendarnych dni poskytnutych Bankou.

b) Ak nebudu predlozené doklady preukazujuce opravnenost opakovanej reklamacie a reklamovana vada
plnenia nebude ani inak preukazana.
c) Pripad riesil, &i rieSi sud, alebo uz o predmete sporu rozhodol finan¢ny arbiter.

Ak dévody odmietnutia reklamacie podla bodu a) alebo b) predchadzajuceho odstavca 4.1 odpadnu, Banka
reklamaciu vybavi, pricom lehoty pre jej prejednanie za€inaju plynut odo dna, kedy dany dévod odpadol.

V. Premli¢acie lehoty a zanik prava reklamacie

5.1

52

5.3

Vady plnenia je nutné uplatnit reklamaciou bez zbyto¢ného odkladu potom, ako Klient vady plnenia zistil,
najneskor vsak v lehote stanovenej prislusnymi zmluvnymi dojednaniami a pravnymi predpismi a sucasne
najneskér v premi€acej lehote.

Pravo na ndhradu Skody si m6ze Klient u Banky uplatnit’ v trojro€nej lehote plynucej odo dnia, kedy sa dozvedel,
alebo mohol dozvediet' o Skode a o tom, kto za fnu zodpoveda. Tato lehota konci najneskor uplynutim 10 rokov
a v pripade umyselne spdsobenej Skody uplynutim 15 rokov odo dia, kedy Skoda vznikla.

Z preml€anych narokov Banka nie je povinna poskytnut plnenie.

V1. Riesenie sporov: CNB, CBA

6.1

6.2

Na banku Ceska narodni banka (www.cnb.cz) (dalej len ,CNB“) sa méZe Klient obratit v zaleZitostiach, ktoré sa
tykaju dodrziavania zakazu nekalych praktik, zakazu diskriminacie spotrebitela, povinnosti a pravidiel pre
informovanie o cene sluZieb a spésobe ich stanovenia, povinnosti stanovenych ob&ianskym zakonnikom pre
uzatvaranie zmluv o finanénych sluzbach, uzatvaranych na dialku. CNB nerozhoduje o predmete sporu.
Podanim sa zaobera vyhradne z hladiska, &i boli dodrzané pravne predpisy, na ktoré CNB dohliada.

Na asociaciu Ceska bankovni asociace (www.czech-ba.cz) sa mdZe Klient obrétit v stlade s &lankom 4.2.
Standardu CBA — Kbédex spravania medzi bankami a klientmi.
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VII. Zaverecné ustanovenia

71 Reklamaény poriadok je verejne pristupnym dokumentom Banky a je k dispozicii v prevadzkovych priestoroch
Banky a na webe Banky.

7.2  Tento Reklamacny poriadok je ucinny od 1. 10. 2024 a nahradza Reklamacny poriadok ucinny od 1. 1. 2024.
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