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Reklamacni rad spolecnosti UniCredit Bank Czech Republic and Slovakia,
a.s. (dale jen ,Banka“), upravuje zpUsob komunikace klienta, pripadné
potencionalniho klienta (dale jen ,Klient") a Banky v pfipadech, kdy se
Klient domniva, Ze Banka nedodrZela podminky vyplyvajici ze smlouvy
o0 sjednaném produktu ¢i sluzbé, pfipadné Ze postup Banky je v rozporu
s platnymi zakony.

Timto reklamacnim radem se fidi i oznameni Klienta o neautorizované
nebo nespravné provedené platebni transakci, jakoZ i Zadosti o vraceni
Castky autorizované platebni transakce.

Ostatni podani Klientd budou posuzovana jako podnéty, Zadosti ¢i navrhy
ke zlepsSeni.

Tento reklamacni fad se neuplatni pro podani Klientd vyplyvajici ze
smluvnich vztah( mezi Bankou a Klienty v pfipadé uzavieni smluvniho
vztahu prostiednictvim UniCredit Bank Czech Republic and Slovakia, a.s.,
pobocky zahrani¢ni banky v SR.

1. NALEZITOSTI REKLAMACE, STIZNOSTI

1.1 Reklamace ¢i stiZznost musi obsahovat nasledujici informace o Klien-
tovi a pfedmétu podant:
a) jméno, pfijmeni, pfipadné datum narozeni u fyzické osoby nebo nazev

obchodni firmy a ICO u fyzické osoby podnikajici ¢i pravnické osoby;

b) kontaktni adresa, sidlo firmy, telefonicky ¢i e-mailovy kontakt pro
urychlenf a zjednoduseni komunikace mezi Klientem a Bankou;

) pokud je to relevantni, ¢islo G¢tu, pripadné Cislo platebni karty, jeZ
jsou predmétem podant,

d) presny popis reklamovaného pfipadu véetné doloZeni kopii dopl-
nujicich dokumentd a pfipadného poZadavku na zpUsob fesent,

e) v pripadé transakce provedené prostfednictvim platebni karty vy-
plnény a Klientem podepsany formular Vyjadreni drZitele kar-
ty ke sporné transakci, ktery je k dispozici v pobockach banky
a v elektronické podobé na www.unicreditbank.cz;

f) pokud podani neobsahuje viechny néleZitosti, je Banka opravnéna
pozadat Klienta o doplnéni (reklamace v takovém piipadé neni
povaZovana za radné podanou). Je-li Klient Bankou kdykoliv
v probéhu reklamacniho Fizeni vyzvan k doplnéni podkladl i
dokumentd nezbytnych k fadnému prosetfenireklamace, je povinen
je doplnit nejpozdéji do deseti dnl od doruceni vjyzvy Banky.

2. zPUSOB PODANI REKLAMACE CI STIZNOSTI
2.1 Klient m0Ze uplatnit reklamaci ¢i stiZznost nasledujicimi zpUsoby:

a) osobné na kterémkoliv obchodnim misté Banky, nejlépe na po-
bocce, ktera vede jeho Gcet. Pracovnik pobocky (osobni bankér)
poskytne Klientovi vSechny nezbytné informace potrebné k vyre-
Seni. Pokud okamZité feSeni neni mozné, sepise s Klientem pisem-
ny zaznam o reklamaci a zasle ji k dalSimu Setfeni na pfislusny
Gtvar Banky;

b) elektronicky
— e-mailem pfimo na adrese: reklamace®@unicreditgroup.cz;
— prostiednictvim internetovych stranek www.unicreditbank.cz,
formulare pro podani reklamace, stiznosti;
— datovou schrankou;

) korespondencné na adrese:
UniCredit Bank Czech Republic and Slovakia, a.s.
Reklamace, Zeletavska 1525/1
140 92 Praha 4 — Michle, Ceska republika

d) telefonicky na telefonnim ¢isle 221 210 031.

3. LHOTY K PODANI, VYRIZENiI REKLAMACE, STIZNOSTI A ZPUSOB
INFORMOVANI KLIENTA O VYRIiZENI

3.1 Reklamaci, stiznost je nezbytné uplatnit bez zbytecného odkladu
poté, co Klient zjisti ddvody pro reklamaci, zasadné do 3 mésicd
od vzniku zavady, nejpozdéji vsak v promléeci dobé stanovené pii-
slusnymi pravnimi predpisy.

3.2 Nespravnosti 0dajl tykajicich se platebnich transakci je Klient povi-
nen reklamovat bez zbyte¢ného odkladu. Pokud Klient neuplatnil re-
klamaci do 30 dn0 od obdrZeni vypisu z G¢tu nebo od okamZiku, kdy
je prislusna transakce zobrazena v aplikaci pfimého bankovnictvi,
aniz by mu v tom branily objektivni neprekonatelné prekazky, plati,
Ze reklamaci neuplatnil bez zbyte¢ného odkladu a jeho néroky pak
zanikaji.

3.3 Naroky Klienta a odpovidajici povinnosti Banky ohledné nespravné
provedené nebo neautorizované transakce zanikaji nejpozdéji
do 13 mésic ode dne odepsani penéZnich prostiedkld z G¢tu, pokud
v této dobé nejsou u Banky uplatnény, s vyjimkou pfipady, kdy Banka
nesplnila svoji povinnost poskytnout nebo zpfistupnit Klientovi
informace o prislusné platebni transakci.

3.4 Lhita pro vyrizeni reklamace, stiZznosti tykajici se poskytovani
platebnich sluZeb je do 15 pracovnich dnd po dni jejich obdrZent.
Brani-li Bance prekazka nezavisla na jeji vili vyridit stiznost nebo
reklamaci v uvedené Lhdté, sdéli klientovi v této Lhité prekazky,
které ji ve v€asném vyfizeni brani, a stiZznost nebo reklamaci vyridi
nejpozdéji do 35 pracovnich dnd po dni jejich obdrZent.

3.5 LhOta pro vyfizeni reklamace, stiznosti tykajici se jinych nez
platebnich sluzeb ¢ini maximalné 30 kalendarnich dnd od data prijeti
podani Bankou. V pfipadech, kdy zvlastni zdkon stanovi lhdty jing,
postupuje se podle zvlastniho zdkona. Pokud neni moZné reklamaci,
stiznost uzavfit v uvedené Lhdté, je Klient informovan o aktualnim
stavu feseni a o predpokladané konecné Lhdté vyrizeni.

3.6 Do Lhdt pro reklamace se nezapocitavaji Lhdty pro opravu ¢i doplnéni
podani Klienta, jakoZ i pro dodatec¢né ziskani dokumentd od Klienta
nezbytnych k prosetieni reklamace.

3.7 0 zpUsobu vyrizeni své reklamace nebo stiznosti je Klient Bankou
informovan e-mailem nebo postou.

4. OPRAVNENA REKLAMACE NEAUTORIZOVANE NEBO
NESPRAVNE PROVEDENE PLATEBNI TRANSAKCE

4.1 Jestlize byla provedena neautorizovana platebni transakce, Banka
neprodlené po zjisténi této skutecnosti na zakladé Klientovy rekla-
mace, v pfipadé, Ze ztratu v souladu se zakonem nenese platce, bud’

a) uvede platebni G¢et, z néhoZ byla ¢astka platebni transakce odepsa-
na, do stavu, v némz by byl, kdyby k tomuto odepsani nedoslo, nebo

b) vrati ¢astku platebni transakce, zaplacenou Uplatu a uslé Groky
platci, jestlize vySe uvedeny postup nepripada v Gvahu.

4.2 Jestlize byla nespravné provedena platebni transakce, Banka
neprodlené po zjisténi této skuteCnosti na zakladé Klientovy
reklamace zajisti nasledujici kroky:

4.2.1 Je-li Banka podle zakona o platebnim styku povinna napravit nesprav-
né provedenou platebni transakci vOci platci a platce ji oznami, Ze
netrva na provedeni platebni transakce, Banka neprodlené:

a) uvede platebni GCet, z ného? byla ¢astka platebni transakce ode-
psana, do stavu, v némz by byl, kdyby k tomuto odepsani nedoslo,
nebo

b) vrati castku platebni transakce, zaplacenou Gplatu a uslé Groky
platci, jestliZze postup podle pismene a) nepfipada v Gvahu.
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Tento postup se uplatni pouze ve vztahu k ¢astce nespravné provede-
né platebni transakce, ktera nebyla na G¢et poskytovatele piijemce
pfipsana predtim, nez platce Bance oznamil, Ze netrva na provedeni
platebni transakce, a to za podminky, Ze Banka toto pfipsani doloZi
platci a tam, kde to pfipada v Gvahu, také poskytovateli prijemce.

4.2.2 Je-li Banka povinna napravit nespravné provedenou platebni trans-
akci vOci platci a platce jineoznami, Ze netrva na provedeni platebni
transakce, Banka neprodlené zajisti pripsani ¢astky nespravné pro-
vedené platebni transakce na (et poskytovatele piijemce a

a) uvede platebni Geet platce do stavu, v némz by byl, kdyby posky-
tovatel platce provedl platebni transakci spravné, nebo

b) vrati nespravné zaplacenou Uplatu a uslé Groky platci, jestliZe
postup podle pismene a) nepripada v Gvahu.

4.2.3 Je-li Banka podle zakona o platebnim styku povinna napravit nesprav-
né provedenou platebni transakci vici pfijemci, Banka neprodlené:

a) uvede platebni G¢et pfijemce do stavu, v némz by byl, kdyby Ban-
ka provedla platebni transakci spravné, nebo

b) da ¢astku nespravné provedené platebni transakce, zaplacenou
Uplatu a uslé Groky k dispozici pfijemci, jestlize postup podle pis-
mene a) nepripada v Gvahu.

5. INFORMACE O VRACENI CASTKY INKASA (AUTORIZOVANE
PLATEBNI TRANSAKCE)

5.1 Klient je opravnén Zadat do osmi tydnd po provedeni inkasa o vrace-
ni strzené ¢astky, pokud ¢astka neodpovida limitu, ktery si pro inkaso
nastavil, nebo které v pripadé jeho necinnosti v souladu s pfislusny-
mi obchodnimi podminkami stanovila Banka. V pfipadé opravnéné

Zadosti Banka ¢astku platebni transakce vrati do 10 pracovnich dnd.
6. NEUZNANiI REKLAMACE BANKOU

6.1 Banka je opravnéna reklamaci neuznat, a to zejména v nasledujicich
pfipadech:

a) ze strany Klienta nejsou splnény naleZitosti reklamace, a to ani
v dodatec¢né Lh(té 10 dnl poskytnuté Bankou pro doplnéni;

b) uplynula promlceni Lhita;

C) pripad resi, pfipadné fesil a jiz rozhodl soud ¢i financ¢ni arbitr.

7. NESOUHLAS S VYRIZENiIM REKLAMACE A VZNIK SPORU

7.1 Pokud neni Klient spokojen se zpUsobem vyfizeni reklamace, stiz-
nosti, je opravnén vyjadrit pisemny nesouhlas (dale jen ,,0dvolani*),
ktery odesle v listinné podobé na adresu sidla banky, pfipadné elek-
tronicky na adresu reklamace®@unicreditgroup.cz.

7.2 V Odvolani musi byt uvedeno ¢islo reklamace, proti niz se Klient od-
volava, presny popis, s jakou ¢asti vyfizeni reklamace Klient nesou-
hlasi, v€etné sdéleni d0vodl nesouhlasu.

7.3 Pokud Klient uvadi ¢i dopliuje v rdmci nesouhlasu se zpdsobem vy-
fizeni reklamace nové skutecnosti, které nebyly z jeho strany sdéleny
pri podani pivodni reklamace a nemohly byt tedy Bankou zohledné-
ny v rdmci pdvodniho Setfeni, neni takové podani povaZzovano za 0d-
volant, ale za novou reklamaci.

7.4 Doruceni Odvolani do Banky je povazovano za vznik sporu mezi Ban-
kou a Klientem.

7.5 LhOta pro vyfizeni Odvolani ¢ini maximalné 30 kalendafnich dnd
od data doruceni Odvolani do Banky.

7.6 0 zpUsobu vyfizeni Odvolani Bankou je Klient informovan vzdy pi-
semnou formou, a to dle své preference bud e-mailovou postou,
nebo doporucenym dopisem.

7.7 Klient ma pravo kontaktovat financniho arbitra, je-li dana jeho
pGsobnost (viz ¢lanek 14 Obecnych obchodnich podminek UniCredit
Bank Czech Republic and Slovakia, a.s.), soud €i jing organ, napf. Ceskou
narodni banku, jez posuzuje dodrzovani pfislusnych pravnich predpisd
Bankou, aniZ by méla rozhodovaci pravomoc v konkrétnim sporu.

7.8 V piipadé smluv uzavienych online se mdZe klient obratit na platfor-
mu pro feSeni spord online na internetové adrese ReSeni spory online
| Evropska komise (commission.europa.eu).

8. PRIPOMINKY KE SLUZBAM A PRODUKTUM BANKY

8.1 Klienti mohou sdélovat Bance své naméty, pripominky k poskytova-
nym sluzbam a produktdm osobné — na kterémkoliv obchodnim mis-
té Banky, kde jsou pracovnici povinni tyto podnéty prijmout formou
pisemného zaznamu. Za stejnym Gcelem byla zfizena i e-mailova
adresa: info@unicreditgroup.cz.

9. ZAVERECNA USTANOVENI

9.1 Reklamacni fad je v plném znéni zvefejnén na webovych strankach
Banky a je k nahlédnuti na vech obchodnich mistech Banky.

s vz

Tento reklamacni rad nabyva platnosti dnem 2. 9. 2024.
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