
 

 

 
E v r o p s k o - r u s k á  b a n k a ,  a . s .  h t t p : / / w w w . e r b a n k . c o m  

 

Stránka 1 / 5 

R E K L A M A Č N Í  Ř Á D  

П Р Е Т Е Н З И О Н НЫ Й  П О Р Я Д О К   

 
 

E V R O P S K O - R U S K Á  B A N K A ,  A . S .  
А О « Е В Р О П Е Й С К О - Р О С С И Й СИ Й  Б А Н К »  

I. 
ª6/$.^ 534!./6%.^ / ˏˢ˛ˑ˚˨˒  ˜˛˘˛˓˒˚˕ˬ 

1. Reklamační řád (dále také jen „Řád“) upravuje 
způsob komunikace mezi klientem a bankou 
v případech, kdy se klient domnívá, že banka 
nedodržela podmínky sjednané ve smlouvě o 
bankovním produktu, Všeobecných obchodních 
podmínkách, resp. produktových podmínkách 
(reklamace), nebo klient vyjadřuje svou 
nespokojenost s postupem banky, například při 
vyřizování reklamace, s jednáním pracovníka 
banky, s dalšími okolnostmi při poskytování služby 
apod. (ǎǘƝȌƴƻǎǘ). 

1. Претензионный порядок (далее – «Порядок») 
регулирует способ коммуникации между клиентом 
и банков в случаях, когда клиент считает, что банк 
не соблюдает коммерческие условия, 
установленные в договоре о банковском продукте, 
Общих коммерческих условиях или условиях 
продукта (͔͔͙͙ͨͪͭͤ͘), или же клиент выражает свое 
недовольство действиями банка, например, при 
решении претензий, действиями сотрудника банка, 
прочими обстоятельствами при предоставлении 
услуги и т.п. (͗͊ͦ͋͊͡). 

II.  

:0°3/" 0/$<6<.^ 2%+,AMACE (34^¼./34)), 0/462:%.^ / 0~%6:%4^/ 

˞̃ ˛˞˛ˎ ˜˛ˑˍˤ˕ ˜˝˒˟˒˚˔˕˕ (˓ˍ˘˛ˎ)˨, ˜˛ˑ˟ˏ˒˝˓ˑ˒˚˕˒ ˛ 

˜˛˘ˠˤ˒˚˕˕ 
2. Reklamace a stížnosti klientů jsou přijímány pouze 

v ǇƝǎŜƳƴŞ ǇƻŘƻōŠΦ  

3. Klient může podat reklamaci osobně na 
kterémkoliv obchodním místě banky, faxem na č. 
+420 236 073 750, e-mailem na adrese: 
reklamace@erbank.com nebo info@erbank.com, 
prostřednictvím webových stránek banky: 

2. Претензии и жалобы клиентов принимаются 
только в ͙ͨͫΈ͔ͣͤͤͦͣ ͍͙͔͒.  

3. Клиент может подать претензии лично в любом 
коммерческом месте банка, по факсу 
+420 236 073 750, по электронной почте: 
reklamace@erbank.com или info@erbank.com, 
посредством сайта банка: www.erbank.com или 

mailto:reklamace@erbank.com
mailto:reklamace@erbank.com
http://www.erbank.com/
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www.erbank.com  nebo www.erbank.cz  nebo 
prostřednictvím pošty, popř. ji jinak doručit na 
adresu sídla banky: Štefánikova 78/50, Praha 5, 
PSČ: 150 00 

www.erbank.cz или посредством почты, или же 
иным образом доставить по адресу 
местонахождения банка: Штефаникова 78/50, 
Прага 5, почтовый индекс: 150 00.  

4. Potvrzení o převzetí vyznačuje přijímající pracovník 
banky na kopii reklamace (stížnosti). 

5. Při převzetí reklamace (stížnosti) pracovník banky 
prověří, zda reklamace (stížnost) splňuje 
požadované náležitosti uvedené v článku III. 
tohoto Řádu. Pokud tyto náležitosti splněny 
nejsou, pracovník banky: 

¶ požádá klienta o doplnění reklamace (stížnosti) a 
její opětovné podání bance v doplněné podobě, 
nebo  

¶ upozorní klienta, že reklamaci (stížnost) banka 
přijme, avšak do doby jejího doplnění neběží lhůta 
pro vyřízení. 

 

6. Při osobním podání reklamace (stížnosti), jakož i 
při podání faxem, e-mailem nebo prostřednictvím 
webových stránek banky, může klient své podání 
zpracovat na formuláři, který je přílohou tohoto 
Řádu a je zveřejněn na webových stránkách banky. 
Reklamace týkající se transakcí provedených 
platebními kartami se podávají na formuláři 
Prohlášení o zneužití karty, který je pro klienty 
banky zveřejněn rovněž na webových stránkách 
banky. 

7. Podání reklamace (stížnosti) faxem, e-mailem 
nebo prostřednictvím webových stránek banka bez 
zbytečného prodlení klientovi potvrdí, a to stejnou 
formou komunikace,  jakou banka reklamaci 
(stížnost) od klienta přijala. Nemá-li takto podaná 
reklamce (stížnost) veškeré náležitosti (viz článek 
III. Řádu), banka zároveň klienta na nutnost 
odstranění nedostatků upozorní, případně mu 
doporučí, aby své podání zpracoval na příslušném 
formuláři. 

4. Подтверждение о получении обозначает 
принимающий сотрудник банка на копии 
претензии (жалобы). 

5. При принятии претензии (жалобы) сотрудник 
банка проверит, что претензия (жалоба) 
соответствует требуемым формальностям, 
указанным в пункте III.  данного Порядка. Если эти 
формальности не исполнены, то сотрудник банка: 

¶ потребует от клиента дополнение претензии 
(жалобы) и ее повторную передачу банку в 
дополненном виде, или  

¶ обратит внимание клиента, что банк 
принимает претензию (жалобу), но до 
момента ее дополнения не идет срок для ее 
рассмотрения.  

6. При личной передаче претензии (жалобы), а также 
при подаче посредством факса, электронной 
почты или посредством сайта банка клиент может 
заполнить бланк, который является приложением 
к данному Порядку и опубликован на сайте банка. 
Претензии, касающиеся трансакций, 
осуществленных платежными карточками, 
подаются на бланке Заявление о злоупотреблении 
картой, который для клиентов также опубликован 
на сайте банка. 

7. Подача претензии (жалобы) посредством факса, 
электронной почты или посредством сайта банка 
незамедлительно подтверждается, и при этом 
такой же формой коммуникации, в которой банк 
принял от клиента претензию (жалобу). Если 
поданная таким образом претензия (жалоба) не 
имеет все формальности (см. пункт III.  Порядка), 
то обратит внимание клиента на необходимость 
устранения недостатков, или же рекомендует ему, 
чтобы он заполнил соответствующий бланк. 

III.  

.<,%¼)4/34) 2%+,!-!CE (34^¼./34))/ ˡ̨ ˝˙ˍ˘˩˚˛˞˟˕ ˜˝˒˟˒˚˔˕˕ 

(˓ˍ˘˛ˎ)˨ 
8. Náležitosti nezbytné při přijetí a vyřízení 

reklamace:   
8. 8.    Формальности, необходимые для получения и 

рассмотрения претензии:   

http://www.erbank.com/
http://www.erbank.cz/
http://www.erbank.cz/
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a) ¢ȇƪŀƧƝŎƝ ǎŜ ƪƭƛŜƴǘŀ: 

ü Fyzické osoby nepodnikající uvádějí: 

 

Á Jméno a příjmení 

Á Rodné číslo nebo datum narození 

Á Adresa, e-mailový nebo telefonní 
kontakt na klienta 

Á Číslo účtu nebo smlouvy o poskytnutí 
služby 

ü Právnické osoby, fyzické osoby podnikající, 
uvádějí kromě výše uvedených údajů též: 

 

Á Obchodní firma, resp. název 

Á Sídlo, resp. místo podnikání 

Á Identifikační číslo, pokud je přiděleno 

Á Jméno a příjmení jednající osoby (osob), 
e-mailový nebo telefonní kontakt na 
jednající osobu 

 

 

b) ¢ȇƪŀƧƝŎƝ ǎŜ ǾŠŎƴŞ ǎǘǊłƴƪȅ ǊŜƪƭŀƳŀŎŜ 
όǎǘƝȌƴƻǎǘƛύ: 

Popis případu s uvedením dat, čísel, částky 
(částek) a vyjádřením požadavku na řešení 

c) ¢ȇƪŀƧƝŎƝ ǎŜ ŘƻƪǳƳŜƴǘŀŎŜ ƪ ǊŜƪƭŀƳŀŎƛ: 

Dokumentace dokládající reklamaci (tj. 
doklad jednoznačně identifikující transakci, 
operaci, službu – např. výpis z účtu, kopie 
příkazu převodu, a dokládající oprávněnost 
reklamace; v případě závažných dokumentů 
je třeba předložit úředně ověřené kopie) 

 

a) ˴͊ͫ͊Ό΅͙͔ͫΎ ͙͔ͤͭ͊͟͡: 

ü Физические лица – непредпринимателя 
указыбают: 

Á Имя и фамилия 

Á Личный номер или дата рождения 

Á Адрес, электронный или телефонный 
контакт клиента 

Á Номер счета или договора о 
предоставлении услуги 

ü Юридические лица, физические лица – 
предприниматели кроме вышеуказанных 
сведений также указывают: 

Á Фирменное наименование или название 

Á Местонахождение или место 
осуществления предпринимательской 
деятельности 

Á Идентификационный номер, если 
предоставлен 

Á Имя и фамилию представителя 
(представителей), электронный или 
телефонный контакт представителя 

b) ˴͊ͫ͊Ό΅͙͔ͫΎ ͫͯ΅͔͍ͫͭ͊ ͔͔͙͙ͨͪͭͤ͘ ό͗͊ͦ͋͡·ύ: 

Описание случая с указанием дат, чисел, 
суммы (сумм) и выражением требования по 
решению 

c) ˴͊ͫ͊Ό΅͙͔ͫΎ ͔͒ͦͯͣͤͭ͊͟ͼ͙͙ ͨͦ ͔͔͙͙ͨͪͭͤ͘: 

Документы, подтверждающие претензию 
(т.е. документ, однозначно 
идентифицирующий трансакцию, операцию, 
услугу – например, выписка по счету, копия 
платежного поручения, и подтверждающий 
обоснованность претензии; в случае 
серьезных документов необходимо передать 
банку официально заверенную копию) 

 

IV. 

V¸*)-+9 : 0~)*%4^ 2%+,!-!#%/˕˞˗˘˫ˤ˒˚˕ˬ ˕˔ ˜˝˕˚ˬ˟˕ˬ ˜˝˒˟˒˚˔˕ ̞
9. .ŀƴƪŀ ǊŜƪƭŀƳŀŎƛ όǎǘƝȌƴƻǎǘύ ƴŜǇǌƛƧƳŜΣ ǇƻƪǳŘ 
ȊƧŜǾƴŠ: 

¶ Nejsou splněny náležitosti reklamace 
(stížnosti), a to ani v případě, že banka 
požádala klienta o opravu či doplnění 

9.   ˣ͊ͤ͟ ͔ͤ ͙͔ͨͪͣͭ ͔͔͙ͨͪͭͤ͘Ό ό͗͊ͦ͋ͯ͡ύ ͎ͦ͒͊͟   
ͦ;͔͍͙͒ͤͦΣ ;ͭͦΥ 

¶ Не исполнены формальности претензии 
(жалобы), и при этом даже в случае, когда 
банк потребовал от клиента исправление или 
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reklamace; 

¶ Reklamace (stížnost) v téže věci již byla 
klientem podána; 

¶ Ve věci rozhodl soud nebo řízení ve věci bylo 
před soudem zahájeno; 

¶ Uplynuly skartační lhůty pro typ dokumentů, 
jichž se reklamace (stížnost) týká; 

 

¶ Není podána klientem banky; 

¶ Uplynula doba stanovená zákonem pro 
promlčení práva, jehož se klient reklamací 
domáhá. Právo na náhradu škody může klient 
u banky uplatnit ve čtyřleté promlčecí době 
běžící ode dne, kdy se dozvěděl nebo mohl 
dozvědět o škodě a o tom, kdo za ni 
odpovídá. Tato doba končí nejpozději 
uplynutím 10 let ode dne, kdy došlo 
k porušení povinnosti. 

дополнение претензии; 

¶ Претензия (жалоба) по данному вопросу уже 
была подана клиентом; 

¶ По вопросу принял решение суд или в суде 
начато разбирательство по делу; 

¶ Истек срок для уничтожения документов 
данного типа, которых касается претензия 
(жалоба); 

¶ Не подана клиентом банка; 

¶ Исток срок, установленный законом для 
истечения за давностью; Право на 
возмещения ущерба клиент может 
применить по отношению к банку в течение 
четырех лет со дня, когда он узнал или мог 
узнать об ущербе и о том, кто за него несет 
ответственность. Данный срок завершается не 
позднее истечение 10 лет со дня, когда 
произошло нарушение обязанности. 

V. 

L(°49 + 69~^:%.^ 2%+,!-!#% (34^¼./34))/C˝˛˗˕ ˑ˘ˬ ˝ˍ˞˞˙˛˟˝˒˚˕ˬ 

˜˝˒˟˒˚˔˕˕ (˓ˍ˘˛ˎ)˨  
10.  {ǘƝȌƴƻǎǘ ƪƭƛŜƴǘŀΥ   

15 dní, u komplikovaných stížností může banka 
lhůtu prodloužit 

11. wŜƪƭŀƳŀŎŜ ǘǊŀƴǎŀƪŎŜ ǳǎƪǳǘŜőƴŠƴŞ ǇƭŀǘŜōƴƝ 
kartou:  

55 dní 

12. hǎǘŀǘƴƝ ǊŜƪƭŀƳŀŎŜΥ 

30 dní, v případě potřeby součinnosti externího 
subjektu nebo jedná-li se o komplikovaný případ, 
může banka lhůtu přiměřeně prodloužit; o 
prodloužení lhůty, důvodech prodloužení a nové 
lhůtě stanovené pro vyřízení reklamace banka 
klienta informuje písemně. 

10. ˬ͊ͦ͋͊͡ ͙͔ͤͭ͊͟͡Υ   

      15 дней, в случае сложных жалоб банк может 
продлить срок 

11. ˽͔͔͙͙ͪͭͤ͘ ͨͦ ͭͪ͊ͤͫ͊͟ͼ͙ΎͣΣ ͦͫͯ΅͔͍͔ͫͭͤͤ͡·ͣ 
͔ͨ͊ͭ͗ͤ͡·͙ͣ ͊ͪͭͦ͟;͙͊ͣ͟Υ  

         55 дней 

12.  ˽ ͪͦ;͙͔ ͔͔͙͙ͨͪͭͤ͘Υ 

        30 дней, в случае необходимости содействия 
внешнего субъекта или когда речь идет о 
сложном случае, банк может соответствующим 
образом  продлить срок; о продлении срока, 
доводах продления и о новом сроке, 
установленном для рассмотрения претензии, 
банк сообщает клиенту в письменном виде. 
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VI. 

:0°3/" 69~^:%.^ 2%+,AMACE (34^¼./34))/C˜˛˞˛ˎ ˝ˍ˞˞˙˛˟˝˒˚˕ˬ 

˜˝˒˟˒˚˔˕˕ (˓ˍ˘˛ˎ)˨ 
13. Banka klienta informuje o vyřízení reklamace 

(stížnosti) vždy ǇƝǎŜƳƴƻǳ ŦƻǊƳƻǳΦ  błƪƭŀŘȅ na 
vyřízení reklamace (stížnosti) nese banka 
s výjimkou neoprávněných reklamací 
v zahraničním platebním styku. 

 

13. Банк всегда сообщает клиенту о рассмотрении 
претензии (жалобы) в ͙ͨͫΈ͔ͣͤͤͦͣ ͍͙͔͒Φ 
˾͊ͫͻͦ͒· на рассмотрения претензии (жалобы) 
несет банк, за исключением необоснованных 
претензий в международных платежах. 

VII. 

M/¼./34 /$6/,<.^, ~%£%.^ 30/2°/ˏ̨ ˔˙˛˓˚˛˞˟˩ ˛ˎ˓ˍ˘˛ˏˍ˚˕ ,ˬ 

˝˒˥˒˚˕˒ ˞˜˛˝˛ˏ 
14. Pokud klient není s  vyřízením reklamace 

(stížnosti) spokojen, může požádat o nové 
prošetření reklamace (stížnosti) předsedu nebo 
místopředsedu představenstva banky, případně 
se může obrátit na soud nebo finančního arbitra 
v souladu se zákonem č. 229/2002 Sb., o 
finančním arbitrovi (záležitosti týkající se 
poskytování platebních služeb). 

14. Если клиент не удовлетворен рассмотрением 
претензии (жалобы), то он может потребовать 
новое рассмотрение претензии (жалобы) от 
председателя или заместителя председателя 
правления банка, или же может обратиться в суд 
или финансовому арбитру в соответствии с 
законом № 229/2002 Сб. «О финансовом 
арбитре» (вопросы, касающиеся 
предоставлению платежных услуг).  

 

VIII. 

Z<6Q2%I.< 534!./6%.^/˔̱ ˗˘˫ˤ˕˟˒˘˩˚˨˒ ˜˛˘˛˓˒˚˕  ˬ
15. Řád nabývá účinnosti dnem 1.1.2011. 

16. Banka zveřejňuje Řád v tištěné podobě na všech 
svých obchodních místech a způsobem 
umožňujícím dálkový přístup na svých webových 
stránkách. 

 

15.   Порядок вступает в силу 1.1.2011. 

16.  Банк опубликовывает Порядок в распечатанном 
виде во всех своих коммерческих местах и 
способом, позволяющим дистанционный доступ 
на своем сайте. 

Příloha:              Formulář pro podání reklamace 

Приложение:   Бланк для подачи претензии/жалобы 


