WA EVROPSKO-
reandl RUSKA
BANKA

REKLAMACNI RAD

[MPETEH3UOHHBIU MOPALOK

EVROPSKO-RUSKA BANKA, A.S.
AO«EBPONNEUCKO-POCCUUCUU BAHK»
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1. Reklamaéni rad (dale také jen ,R4d“) upravuje 1.TMpeTeH3MOHHbI nopAadoK (panee — «MopasoK»)
zplUsob komunikace mezi klientem a bankou perysMpyeT cnocob KOMMYHUKaAUUMU MEXKAY KANEHTOM
v pfipadech, kdy se klient domniva, Ze banka M GaHKOB B C/lyyanx, KOrga KJAMEHT cYMTaeT, yTo BaHK
nedodrzela podminky sjednané ve smlouvé o He cobnogaet KOMMepyeckue ycnosws,
bankovnim produktu, VSeobecnych obchodnich YyCTaHOBJ/IEHHble B JOroBope 0 GAHKOBCKOM MPOAYKTE,
podminkach, resp. produktovych podminkach O6WwMx KOMMEPYECKMX YCNOBUAX WAWN  YC/IOBUSAX
(reklamacg, nebo klient vyjadfuje svou npoaykta € N _ U )BuAK Ke KAMEHT BbiparkaeT cBoe
nespokojenost s postupem banky, naptiklad pfi HeA0BONLCTBO AeWCTBMAMKM b6aHKa, Hanpumep, npwu
vyfizovani reklamace, s jednanim pracovnika peweHnn NpeTeH3nin, AeNCTBUAMM COTPYAHMKa BaHKa,
banky, s dalsimi okolnostmi pfi poskytovani sluzby Nnpo4YMMmn 0b6CTOATENbCTBAMW MNPU  NPEeaoCcTaBAEHUN
apod. A G NQY 2 & i yeaysumrn. (© To)F 7
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2. Reklamace a stiznosti klient( jsou pfijimany pouze 2. lpeTeH3nu U Kanobbl KAMEHTOB NPUHUMAIOTCA

VLINASYYS LI12R206S® Tonbkogt M ‘Ea e e o a

3. Klient mlzZe podat reklamaci osobné na 3. KaueHT moXeT nogatb NPeTeH3MM /IUYHO B Nt0HoM
kterémkoliv obchodnim misté banky, faxem na ¢. KOMMEpPYECKOM mecrte 6aHKa, no dakey
+420 236 073 750, e-mailem na adrese: +420 236 073 750, no 3NEeKTPOHHOM noyre:
reklamace@erbank.com nebo info@erbank.com, reklamace@erbank.com uan info@erbank.com,
prostfednictvim  webovych  stranek  banky: nocpeactsom caiTa 6aHka: www.erbank.com wuau
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BANKA

www.erbank.com nebo www.erbank.cz nebo
prostfednictvim posty, popf. ji jinak dorucit na
adresu sidla banky: Stefanikova 78/50, Praha 5,
PSC: 150 00

4. Potvrzeni o prevzeti vyznacduje pfijimajici pracovnik
banky na kopii reklamace (stiznosti).

5. Pri prevzeti reklamace (stiznosti) pracovnik banky
provéri, zda reklamace (stiznost) spliuje
pozadované ndlezitosti uvedené v clanku Il
tohoto Radu. Pokud tyto naleZitosti splnény
nejsou, pracovnik banky:

9 pozada klienta o doplnéni reklamace (stiznosti) a
jeji opétovné podani bance v doplnéné podobg,
nebo

9 upozorni klienta, Ze reklamaci (stiznost) banka

prijme, avsak do doby jejiho doplnéni nebézi Ihita
pro vyfizeni.

6. Pfi osobnim poddni reklamace (stiznosti), jakoz i
pfi poddni faxem, e-mailem nebo prostfednictvim
webovych stranek banky, mizZe klient své podani
zpracovat na formulafi, ktery je prilohou tohoto
Radu a je zvefejnén na webovych strankach banky.
Reklamace tykajici se transakci provedenych
platebnimi kartami se podavaji na formulafi
Prohlaseni o zneuziti karty, ktery je pro klienty
banky zvefejnén rovnéz na webovych strankdch
banky.

7. Podani reklamace (stiznosti) faxem, e-mailem
nebo prostfednictvim webovych stranek banka bez
zbyte¢ného prodleni klientovi potvrdi, a to stejnou
formou komunikace, jakou banka reklamaci
(stiznost) od klienta pfijala. Nema-li takto podana
reklamce (stiznost) veskeré ndlezitosti (viz ¢lanek
. Radu), banka zarover klienta na nutnost
odstranéni nedostatkdl upozorni, pfipadné mu
doporuci, aby své podani zpracoval na prislusném
formulafi.

7.

www.erbank.cz nam nocpeacTtBom MNoYTbl, UAN Ke
WHbIM obpasom [OCTaBUTb no agpecy
MecToHaxoaeHusa 6aHKka: LltedpaHukosa 78/50,
Mpara 5, noutosbii nHaekc: 150 00.

MoaTBepKaeHue o noslyYeHun obo3HavaeT
NPUHUMAOWMA  COTPYAHMK OGaHKa Ha  Konuu
npeTteH3uu (anobobi).

Mpu nNpuHATUM npeTeH3un (Kanobbl) COTPYAHUK
6aHKa npoBepuT, uUTO npeTeHsus  (Kanoba)
COOTBETCTBYET Tpebyembim dopmanbHOCTAM,
YKa3aHHbIM B NyHKTe lll. gaHHoro Mopaaka. Ecam atu
$GOpPManbHOCTU HE UCMONHEHDI, TO COTPYAHMK BaHKa:

noTpebyeT OT KAMEHTa AONONHEHWE MPETEeH3UU
(»kanobbl) N ee noBTOpHyl nepegadvy 6aHKy B
[AONOSIHEHHOM BUAE, UK

 o06patMT BHMMaHME KAMEHTa, 4TO  bBaHK
NPUHUMaeT npeTeH3uo (Xanoby), Ho 4o
MOMEHTa ee [0MO/IHEHUA HE UAET CPOK ANA ee
paccMoTpeHus.

Mpw AnYHOM Nnepepaye NpeTeHsuu (Kanobbl), a TakKe
npu nopgaye nocpeacTBOM daKca, 31EKTPOHHOM
NoYTbl UM NOCPELCTBOM caliTa BaHKa KAMEHT MOXKeT
3anoNHUTL B1aHK, KOTOPbIN ABNAETCA NMPUNOKEHUEM
K AaHHomy MopagKy 1 onybaMKoBaH Ha caiTe BaHKa.
MpeTeHswny, Kacatowmecs TPaHCaKLMiA,
OCYLLECTB/IEHHbIX nAaTeXHbIMK KapTouyKkamu,
nofatoTca Ha 6bnaHke 3aaBaeHWe o 310ynoTpebieHnn
KapToM, KOTOPbIM ANA KNMEHTOB TaKKe onybaMKoBaH
Ha caiiTe b6aHKa.

Mopaya npeteHsun (Kanobbl) nocpeacTsom akca,
3/1EeKTPOHHOW NOYTbl AN MOCPeACTBOM caliTa BaHKa
He3amMea/IMTEeNbHO MOATBEPKAAETCA, UM Npu 3TOM
TaKol e pOpMON KOMMYHUKaLMKU, B KOTOPOM BaHK
MPUHAN OT KAMeHTa npeTeH3uto (kanoby). Ecan
nogaHHas TakMm obpasom npeteHsus (kanoba) He
nmeet Bce dopmanbHoCcTU (cm. nyHKT Il Mopaaka),
TO 06paTMT BHMMAHME KAMEHTA Ha HeobxoAMMOCTb
YCTpaHeHUA HeA0CTaTKOB, U Ke PEKOMEHAYET emy,
YTOObI OH 3aMOJIHWA COOTBETCTBYIOLLUN BNAHK.
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8. NaleZitosti nezbytné pfi pfijeti a vyfizeni
reklamace:

8.

(4

dopmanbHOCTH, HEOOXOAMMbIE A5 NONYYEHUA U
PaccMOTPEHUA NPETEH3UN:
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U  Fyzické osoby nepodnikajici uvadéji: a

A Iméno a pfijmeni
A Rodné &islo nebo datum narozenf
A Adresa, e-mailovy nebo telefonni

kontakt na klienta

A Cislo G¢tu nebo smlouvy o poskytnuti
sluzby

U  Pravnické osoby, fyzické osoby podnikajici,
uvadéji kromé vyse uvedenych udajl téz:

p>N

Obchodni firma, resp. nazev

p>N

Sidlo, resp. misto podnikani

p>N

Identifikacni ¢islo, pokud je pfidéleno

p>N

Jméno a pfijmeni jednajici osoby (osob),
e-mailovy nebo telefonni kontakt na
jednajici osobu
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Popis pfipadu s uvedenim dat, Cisel, ¢astky
(Castek) a vyjadrenim pozadavku na reseni

) ¢el1l2NON a8 R21dzySy¢

Dokumentace dokladajici reklamaci (tj.
doklad jednoznacné identifikujici transakci,
operaci, sluzbu — napf. vypis z uctu, kopie
pfikazu pfevodu, a dokladajici opravnénost
reklamace; v pfipadé zavaznych dokumentd
je tfeba predloZit Uredné ovérené kopie)
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T Nejsou splnény ndleZitosti  reklamace bl
(stiznosti), a to ani vpfipadé, Ze banka
pozadala klienta o opravu ¢i doplnéni

cm” m oy — o -
dusmyeckme Mua  —  HenpeanpuHUMATENs
yKasblbatoT:

A Vmau damnaus
A NuHbIit HOMep MK AaTa poxaeHUA

A Agpec, 3/1eKTPOHHbIA UAU  TenedOoHHbIN
KOHTAKT K/IMEHTa

A Homep cyeTa U porosopa o
npeaocTaBAeHUN yCayru

Opuanyeckne auua, ©éusnyeckne nauua  —

npeanpuUHUMATENM  KPOME  BbllUeyKa3aHHbIX

CBeAEHUI TaKKe YKa3blBalOT:

A (DMpMEHHOE HanmMeHOBaHWNE NN Ha3BaHUe

A MecToHaxoxaeHue nnu MecTo
OCYLLEeCTB/IEHUA  MpPeAnpPUHUMATENIbCKOM
0eaTeNbHOCTU

A MNaeHTUPUMKALMOHHbBIN HOoMep, ecnm
npeaocTaBieH

A WNms " dbamunumio npeacTaBuTens
(npeactaBuTeneit),  3NEKTPOHHbLIA UK
TenedOoHHbIN KOHTAKT NpeacTaBuTens

e m " moy mox * omt ~ e
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OnucaHve cnyyas C yKasaHvem [JaT, uwucen,
CyMMbI (Cymm) 1 BbipaxeHnem TpebosaHua no
peLlleHuno

P m 0" mYy "o £ a e bh.” ¢
JoKymeHTbl, noaTBep)Kaallwme MpeTeH3uto
(T.e. LOKYMEHT, OAHO3HAYHO

NAEHTUGUUMPYIOLWMI TPaHCaKUUIo, onepaumio,
YC/Yyry — Hanpumep, BbIMUCKA MO CYeTy, Konus
NAATEXHOTO MOPYYEHUS, U MOATBEPIKAAIOLLMIA
0b6OCHOBAHHOCTb  MPeTeH3uw; B C/yvae
CcepbesHbIX AOKYMEHTOB HEOBX0AMMO NnepeaaTb
6aHKy opULMaNbHO 3aBEPEHHYIO KOMMIO)
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He wucnonHeHbl ¢GoOpmManbHOCTM  MpeTeH3uu
(»kanobbl), U Npu 3TOM [axe B C/lyyae, Koraa
6aHK noTpeboBan OT KAMEHTA UCMPaABAEHNE UNU
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reklamace;

9 Reklamace (stiznost) vtéie véci jiz byla
klientem podana;

Ve véci rozhodl soud nebo fizeni ve véci bylo
pred soudem zahdjeno;

9 Uplynuly skartacni Ihity pro typ dokumentd,
jichz se reklamace (stiZznost) tyka;

Neni poddna klientem banky;

f Uplynula doba stanovend zdkonem pro
promléeni prava, jehoZz se klient reklamaci
domaha. Pravo na nahradu skody mze klient
u banky uplatnit ve ctyrleté promlceci dobé
bézici ode dne, kdy se dozvédél nebo mohl
dozvédét o sSkodé a o tom, kdo za ni
odpovida. Tato doba konéi nejpozdéji
uplynutim 10 let ode dne, kdy doslo
k poruseni povinnosti.

V.

OOMONHEHME NPEeTEH3UY;

I NpeteHsus (kanoba) Nno AaHHOMY BOMPOCY YyKe
6blna NoAaHa KIMEHTOM;

9 Mo Bonpocy npuHAN pelleHue cys UAU B cyae
HayaTo pa3bupaTenbCTBO MO AeNy;

I WcTeK CPoOK ANA YHUUTOMKEHWUA [OOKYMEHTOB
[AHHOTO TUMa, KOTOPbIX KacaeTca npeTeH3us
(»kanoba);

Y He noagaHa KnMeHTOM HaHKa;

ff  WcTok cCcpoK, YyCTaHOB/EHHbIA 3aKOHOM AN
UcTeyeHMsa  3a  gaBHocTbto;  [lpaBo  Ha
BO3MeLLLeHNA yuwepba KNUEHT MOXKeT
NPUMEHUTb MO OTHOLWIEHMUIO K BaHKy B TeyeHue
YyeTblpex JIeT CO AHSA, KOrga OH y3Ha/l WUan mor
y3HaTb 06 yuwepbe n 0 Tom, KTO 3a Hero HeceT
OTBETCTBEHHOCTb. [laHHbIN CPOK 3aBepLUAETCA He
nosgHee wucrtedyeHne 10 netr co pAgHA, Koraa
NPOM30LWL/I0 HapyLleHne 06A3aHHOCTU.
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10. { iNOy2ai 1tASydGlLY 10.

15 dni, u komplikovanych stiznosti mize banka
Ihdtu prodlouzit

11.wS1fFYFOS GNIyal{10S dz 11
kartou:

55 dni
12hadrdyN NBLfFYFOSY 12.

30 dni, v pfipadé potfeby soucinnosti externiho
subjektu nebo jedna-li se o komplikovany pftipad,
mulze banka |h(tu primérené prodlouZit; o
prodlouzeni lhaty, ddvodech prodlouzeni a nové
Ihaté stanovené pro vyfizeni reklamace banka
klienta informuje pisemné.
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15 gHeW, B cay4ae CAOXKHbIX anob 6aHK moxeT
npoAanTb CPOK

h t e c o th”em¢®@& . g
—~

c

55 gHen
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30 pHelt, B cnyyae Heobxo4MMOCTM COAENCTBUSA
BHelwHero cybbekTa WAM Korga peyb MAeT o
CNOXKHOM C/lyyae, B6aHK MOMKET COOTBETCTBYIOLLMM
obpasom nNPoOANUTb CPOK; O MNPOANEHUM CPOKa,
[OoBOAax NpoafieHMs WM O  HOBOM  CPOKe,
YCTaHOB/MIEHHOM AN PACcCMOTPEHUA MpPEeTeH3uMu,
6aHK Co0bLLAeT KNMEHTY B MMCbMEHHOM BUAE.
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13. Banka klienta informuje o wvytizeni reklamace
(stiznosti) vidy LIN& S YR/2NIX 2 dzd nal
vyfizeni reklamace (stiznosti) nese banka
s vyjimkou neopravnénych reklamaci
v zahrani¢nim platebnim styku.

VII.

M/ Y. | 34 | $6/%EQ.M
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14. Pokud klient neni s vyfizenim reklamace
(stiznosti) spokojen, mulZe poZadat o nové
prosetfeni reklamace (stiznosti) predsedu nebo
mistopredsedu predstavenstva banky, pripadné

se mUZe obratit na soud nebo finan¢niho arbitra

vsouladu se zdkonem ¢&. 229/2002 Sh., o
finanénim  arbitrovi (zaleZitosti tykajici se
poskytovani platebnich sluzeb).

VIII.

7<6 Q2 %l . <

15. Rad nabyva Gcinnosti dnem 1.1.2011. 15.
16. Banka zvefejriuje R4d v tisténé podobé na viech 16.
svych  obchodnich mistech a zpGsobem
umoznujicim ddlkovy pfistup na svych webovych

strankach.
Priloha: Formular pro podani reklamace

MpunoskeHune: BbnaHK A4 nogauv NnpeTeH3nn/*anobbl

13.

14.

BbaHK Bcerga CoobLWAET KAMEHTYy O PacCMOTPEeHUM
npeteHsmMmM (kanobbl)) B ¢ ™M '‘Ea e e o a
¥ M 5 0H3 PacCMOTPEHUA NPeTeH3Uu (Kanobbi)
HeceT 6aHK, 3a WCK/IOYEHUMEM HeobHOCHOBAHHbIX
NPeTeH3nli B MeXAYHapOAHbIX NaaTesxKax.

BoL2°.° x| c.
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ECAM KAMEHT He y[oBNETBOPEH PACCMOTPEHUEM
npeTteH3un (Kanobbl), TO OH MoxeT noTpeboBaTb
HOBOE pPAacCMOTpeHWe npeTeHsuu (Kanobbl) ot
npeacegatens WAW  3amectTuTens npeacegatens
npas/ieHUsa 6aHKa, UK XKe MOoXKeT 06paTUTbCA B Cya,
UAn  puHaHcoBoMy apbuTpy B COOTBETCTBMU C
3akoHom No 229/2002 C6. «O ¢uMHaHCOBOM
apbuTpe» (sBonpocsl, Kacawolmecs

NPeaoCTaBAEHMIO NAATEXHbIX YCAyr).

5341 .-/76:%..-~, T 1), YL, T,

Mopagok sctynaet B cuny 1.1.2011.

BaHK onybaunkoBbiBaeT MopAAOK B pacneyaTaHHOM
BMAE BO BCEX CBOMX KOMMEPYECKMX MecTax W
Cnocobom, NOo3BONAKOLMM AUCTAHLMOHHbIA A0CTYN
Ha CBOeMm caliTe.
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