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. Obecné informace

Tento reklamacni fad upravuje v souladu s pfislusSnymi pravnimi pfedpisy postup pro vyfizovani
veskerych stiznosti, podnétl a reklamaci klientd Oberbank AG pobocka Ceska republika (dale jen
,Oberbank AG").

Reklamaci klient podava zejména v pfipadé, Ze se domniva, Ze Oberbank AG nedodrzela s nim
uzaviené smluvni ujednani, pfipadné Ze jednala v rozporu s pfisluSnymi pravnimi predpisy,
zejména z.C. 370/2017 Sb., o platebnim styku, v platném znéni, z.&. 257/2016 Sb., zakon o
spotfebitelském uvéru, v platném znéni, atd. Reklamace a stiznosti pro ucely tohoto reklamacéniho
fadu dale oznaCujeme souhrnnym nazvem ,reklamace®.

Reklamace vyfizuje podle jejich druhu nadfizeny zaméstnanec toho zaméstnance Oberbank AG,
jehoz jednani je pfedmétem reklamace nebo jemuz byla reklamace pfedana.

Nadfizenymi zaméstnanci jsou vedouci jednotlivych oddéleni a skupin, vedouci filialek, vedeni
Oberbank AG pro obchodni oblast CR (dale jen ,nadfizeny zaméstnanec®). Pisemny zaznam o
druhu a vysledku reklamacniho fizeni je uloZzen v samostatné evidenci.

Oddéleni vnitfniho auditu Oberbank AG je informovano o reklamacich v téch pfipadech, v nichz
klientem narokovana skoda pfesahuje 5.000,- K& (nebo ekvivalent v cizi méné).

. Postup pro podavani a zpusob vyfizovani reklamaci

Reklamaci Ize udinit ustné na filialce Oberbank AG, pisemné — rovnéz na filidlce Oberbank AG
anebo postou nebo e-mailem. PFisluSné spojeni €i adresa jsou uvedeny na internetovych strankach
Oberbank AG - www.oberbank.cz.

O ustnich stiznostech, které nelze vyfidit ihned pfi jejich sdéleni, sepiSe klient oznameni, které
vlastnoru¢né podepiSe. Podpis pfipoji i zaméstnanec banky, kterému je reklamace pfedana. Kopii
oznameni banka klientovi pfeda.

Veskeré reklamace musi obsahovat tyto udaje:

Datum podani,

Jméno a pfijmeni klienta s uvedenim kontaktni adresy — nejlépe emailové

Jméno a pfijmeni zaméstnance banky, proti kterému reklamace sméfuje, resp. vyliceni predmétu
reklamace.

Oberbank AG je opravnéna vyzvat klienta k doplnéni reklamace, nejsou-li udaje v ni uplné pro
potfeby vyfizeni reklamace. Pokud klient reklamaci ve stanovené lhaté nedoplni, vyfidi Oberbank
AG reklamaci na zakladé dodanych udaji pouze v pfipadé, bude-li to mozné.

Reklamace jsou evidovany tak, aby obsahovaly vy$e uvedené udaje, jakoz i idaje o tom,

Kdy a komu byla pfedana k proSetieni,
Datum a vysledek Setfeni, pfipadné opatfeni ke sjednani napravy.

Oberbank. Tak trochu jina banka.
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Pozada-li klient o to, aby jeho identifikaCni udaje nebyly uvadény v souvislosti s Setfenim reklamace
nebo jestlize je to v zajmu objektivniho vyfizeni reklamace, postoupi se k proSetfeni jen opis
reklamace bez uvedeni identifikacnich udaju klienta.

Klient je rovnéz opravnén pozadat, aby mu odpovéd na jeho reklamaci byla sdélena v listinné
podobé.

Setfeni reklamace se nikdy neugastni zaméstnanec, jehoz chovani nebo postup je pfedmétem
reklamace.

Reklamace tykajici se chovani nadfizenych zaméstnancl jsou postoupeny vedeni Oberbank AG
v Ceské republice.

Pokud ma klient pochybnosti o tom, zda jeho reklamace bude v ramci pfislusného oddéleni, odboru
nebo filialky fadné proSetfena, ma moznost obratit se prostfednictvim emailove adresy
ombudsstelle@oberbank.cz pfimo na ombudsmana Oberbank AG v Ceské republice.

Reklamace se povazuje za vyfizenou, jakmile po jejim proSetfeni byla u€inéna opatfeni potfebna
k odstranéni zavadného stavu &i chovani a klient o tom byl vyrozumén v dale uvedenych Ihatach.

Nadfizeni zaméstnanci jsou povinni nechat neprodlené provést opatfeni k odstranéni zavadného
stavu zjisténého v prabéhu prosetfovani reklamace.

Reklamace tykajici se vkladl a vyplat v hotovosti jsou vyfizovany pouze pfi jejich okamzitém
uplatnéni. Na pozdé&jsi reklamace neni bran zfetel.

V pfipadé, kdy klient nebude spokojen s vyfizenim reklamace, je opravnén se svych prav domahat
v souladu s pravnim fadem Ceské republiky. Jedna-li se o spory, o nichZ je prislusny rozhodovat
finanéni arbitr dle z.¢. 229/2002 Sb., o finanénim arbitrovi, v platném znéni, tedy typicky
v zalezitostech tykajicich se spotfebitelskych uvérl, platebniho styku, sménarenské €innosti, apod.
— vice na www.finarbitr.cz,, je klient opravnén se obratit na Finanéniho arbitra Ceské republiky.
Pravo klienta obratit se (zarover i) na soud tim neni dotéeno.

.Lhity pro vyfrizeni reklamaci

Reklamace, které nebudou vyfizeny ihned na misté, musi byt vyfizeny do 10 pracovnich dn
(datum odeslani), resp. 15 pracovnich dnu (datum doruceni klientovi) ode dne jejich doruceni
Oberbank AG (datum sepsani pfislusného zapisu, datum doruceni postovni zasilky i e-mailu).

Pokud neni mozno reklamaci vyfidit ve vySe uvedené Ihuté a to z ddvodu nezavislého na vdli
Oberbank AG, musi byt klientovi v této Ihté potvrzeno pfijeti reklamace a sdélena mu prodlouzena
Ihdta, v niz bude jeho reklamace vyfizena, jakoz i divody, které brani jejimu vyfizeni ve shora
naznacené Ihité. Prodlouzena IhGta nesmi prekrogit 30 pracovnich dnt (datum odeslani klientovi),
resp. 35 dnu (datum doruceni klientovi) ode dne, kdy byla reklamace doru¢ena Oberbank AG.
Lhuata pro pfipadnou opravu nebo doplinéni reklamace klientem, které objektivné brani Oberbank
AG reklamaci vyfidit, se do uvedenych |hat nezapocitava.

Pokud ve vyjime€nych pfipadech ze zavaznych davodu nezavislych na vali Oberbank AG neni
mozno dodrzet ani prodlouzenou lhatu, musi tato skute€nost byt klientovi pisemné oznamena a
v tomto oznameni musi byt uvedeny divody, pro které neni mozno ani prodlouzenou lhGtu dodrzet.
To neplati v pfipadech, kdy zakon, napf. zakon o platebnim styku — z.¢. 370/2017 Sb., takovou
moznost nepfipousti.

Oberbank. Tak trochu jina banka.
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IV.Zvlastni ustanoveni tykajici se reklamaci ohledné zaétovani

Klient je povinen ihned po obdrZzeni zpravy o zuctovani na jeho uctu zkontrolovat navaznost
zUctovani, spravnost stavu penéznich prostfedk( na Uétu a spravnost provedeni plateb a bez
odkladu oznamit Oberbank AG pfipadné chyby v zucétovani, popfipadé nezuctovani proveditelnych
prikaza.

Spravnost zustatku na uctu k poslednimu dni v kalendainim roce potvrzuje klient Oberbank AG ve
Ih(té 14 kalendarnich dnl po obdrzeni zpravy o zuc¢tovani nebo v téze Ihuté uplatriuje namitky.

Neobdrzi-li Oberbank AG od klienta v uvedené |hité potvrzeni spravnosti zUstatku ani namitky,
povazuje pro Ucely inventarizace zUstatek Uc¢tu za schvaleny klientem. Tim vSak neni dotéeno
pravo klienta uplatnit nasledné pozadavek na odstranéni chyb v zuc¢tovani.

Klient je povinen oznamit chyby v zuc¢tovani a uplatfiovat pozadavek na jejich odstranéni u filialky
Oberbank AG, ktera vede jeho Ucet, ve Ihuté do dvou let, kdy se o chybé dozvédél, nejpozdéji vSak
do 3 let od okamziku, kdy chyba vznikla. Povéfeny zaméstnanec banky poZadavek klienta prodetfi
a zabezpedi odstranéni ¢i napravu chyb.

Oberbank AG opravi vlastni chybné zuc¢tovani tyZz nebo nasledujici pracovni den po dni, kdy
chybné zuctovani zjistila nebo se o ném dozvédéla od klienta, popfipadé od jiné banky.

Pro chybné zuétovani, at’ uz je Oberbank AG v postaveni banky platce nebo banky pfijemce, plati
tato pravidla: Chybnym zucétovanim se rozumi situace, kdy banka nezuctovala Castku platebni
transakce v ¢eské méné nebo nepouzila bankovni spojeni v souladu s pfikazem klienta a zpUsobila
tim nespravné provedeni platebni transakce. V takovém pfipadé je banka, ktera vede ucet
neopravnéného pfijemce, povinna na podnét banky, ktera nespravné provedeni platebni transakce
zpusobila, odepsat z tohoto Ucétu nespravné zuctovanou ¢astku a vydat ji bance, ktera nespravné
provedeni platebni transakce zpusobila, k napravé nespravné provedené platebni transakce v
souladu se zdkonem o platebnim styku — z.€. 370/2017 Sb.

Banka je opravnéna uvést ucCet neopravnéného pfijemce do stavu, v némz by byl, kdyby k
nespravnému provedeni platebni transakce nedos$lo. Uvedené plati i ve vztahu ke spofitelnim nebo
uvérovym druzstvam.

Podnét k opravnému zuctovani Ize dat do 3 mésict ode dne vzniku chyby, v jejimz dusledku doSlo
k nespravnému provedeni platebni transakce.

Opravné zuctovani k tizi ¢t spraved dani se nepfipousti; pokud Oberbank AG provede nespravné
zuctovani platebni transakce vuci spravci dané, pozada o vraceni Castky prislusného spravce
dané.

Jako soucast opravného zuctovani nahradi Oberbank AG klientovi Skodu ve vySi béznych urokud z
penéznich prostfedkl na ucétu za obdobi, kdy s nimi klient nemohl nakladat.

VySe uvedeny postup reklamacniho Fizeni je v souladu s pravidly chovani banky dle Kodexu
chovani mezi bankami a klienty &. 19 / 2005, ke kterém u Oberbank AG dobrovolné pfistoupila.
V pfipadé pochybnosti klienta o souladu chovani Oberbank AG s ustanovenimi Kodexu chovani
mezi bankami a klienty i po vyfizeni jeho reklamace ze strany Oberbank AG, muze klient ucinit
oznameni o této skutednosti kancelafi Ceské bankovni asociace na adrese: Ceska bankovni
asociace, Vodi¢kova 30, 110 00 Praha 1, cba@czech-ba.cz.

Oberbank. Tak trochu jina banka.
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