= KB REKLAMACNi RAD KOMERCNi BANKY, A.S.

Reklamace je forma uplatnéni prav z odpovédnosti Komercni banky, a.s. (dale jen ,Banka“), za poruseni jejich
povinnosti ze zavazkového vztahu vaéi klientovi ve Ihaté stanovené dle tohoto reklamacniho fadu, nejpozdéji vSak
v promi¢eci Ihité. Reklamacni fad se vztahuje nejen na feSeni reklamaci, ale i stiznosti, tj. podani, v nichz stéZovatel
zada o ochranu svych zajmud neupravenych smluvnim zavazkovym vztahem s Bankou. Pro reklamace i stiznosti dale
pouzivame souhrnné oznaceni ,reklamace®. Pro klienta i stéZovatele dale pouzivdme souhrnné oznaceni ,Klient".

I. Nalezitosti reklamace

1.1

1.2

Reklamace musi obsahovat nasledujici informace o Klientovi a predmétu reklamace:

= jméno, pfijmeni, pfipadn& datum narozeni u fyzické osoby nebo nazev obchodni firmy a ICO u fyzické
osoby podnikajici €i pravnické osoby,

= kontaktni adresu, sidlo firmy, telefonicky a e-mailovy kontakt pro jednodussi komunikaci s Klientem,

= gislo uctu, pokud se jej reklamace tyka,

= pFesny popis reklamované oblasti — Klient reklamujici vadu pInéni doloZi jeji opravnénost pfislusnym
dokumentem (napf. vypisem z uctu, kopii pfikazu k uhradé, smlouvou apod.), prokazujicim opravnénost
reklamace a Klientem navrhované feSeni — dodani téchto informaci pfispéje k rychlejSimu vyfizeni
reklamace.

Pokud reklamace neobsahuje v8echny potfebné néleZitosti, je Banka opravnéna vyzvat Klienta k jejich
predlozeni v pfiméfené Ih(ité 10 kalendarnich dnu.

Il. Zpusob podavani reklamace

Reklamaci muze Klient podat v ramci prvni instance fe$eni reklamaci v Bance na:

= kterémkoliv obchodnim misté Banky, nejlépe na pobocce, ktera vede Klientlv ucet,
= bezplatné Infolince Banky 800 521 521,

= e-mailové adrese mojebanka@kb.cz,

= jinym zpGsobem definovanym bankou (tyka se zejména karetnich reklamaci).

Pokud neni Klient, ktery podal reklamaci, spokojen s feSenim své reklamace v prvni instanci, mize svou
reklamaci adresovat druhé instanci — Utvaru Kvalita a zakaznicka zkuSenost (kontakt: Komeréni banka,
a.s., Kvalita a zakaznicka zku$enost, nameésti Junkovych 2772/1, 155 00 Praha 5 - Stodllky, e-mail:
stiznostiareklamace@kb.cz).

V pfipadé, ze Klient nesouhlasi ani s vysledkem feSeni své reklamace utvarem Kvalita a zakaznicka
zkusenost, ma moznost pisemné kontaktovat nezavislého ombudsmana (tfeti instance feSeni reklamaci), a
to v souladu s Chartou ombudsmana skupiny KB (kontakt: Ombudsman Skupiny KB, Komeréni banka, a.s.,
namésti Junkovych 2772/1, 155 00 Praha 5 - Stodulky, e-mail: ombudsman@kb.cz).

lll. Zpasob vyfizovani reklamace

3.4

Banka Klientovi potvrdi pfijeti reklamace, kde uvede, kdy Banka obdrzela reklamaci, co je jejim obsahem
a prfedpokladané datum vyfizeni reklamace Bankou.

Banka je z divodu ochrany bankovniho tajemstvi opravnéna za Gcelem ovéreni identity Klienta pred dalSi
komunikaci pozadovat dopliujici udaje, pfipadné pozadovat osobni navstévu obchodniho mista nebo
pristoupit k odeslani pisemné odpovédi pouze na adresu trvalého pobytu Klienta.

Banka ucini rozhodnuti o opravnénosti ¢ neopravnénosti reklamace v pfimérené |hité, nejpozdéji do 30
kalendafnich dnu od data obdrzeni reklamace, pficemz I|hita pro pfipadné doplnéni Klientem se
nezapocitava. Lhita 30 kalendarnich dnt muaze byt prekroGena pouze z vaznych divoda s tim, Ze Banka
o prekroCeni této Ihlty Klienta informuje.

V pfipadé feSeni reklamace z oblasti platebnich sluzeb poskytne Banka v souladu se zakonem o platebnim
styku Klientovi rozhodnuti do 15 pracovnich dnli od data obdrzeni reklamace. Brani-li Bance prekazka
nezavisla na jeji vali odpovédét na tento typ reklamace do 15 pracovnich dn(, sdéli Klientovi v této Ihaté
prekazky, které ji ve v€asné odpovédi brani, a odpovi nejpozdéji do 35 pracovnich dnu od data obdrzeni
reklamace.
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3.5 Banka predava Klientovi odpovéd na reklamaci zpravidla stejnym zplsobem, jakym byla Bance doru¢ena,
pokud se s Klientem nedohodne jinak. Na zadost Klienta poskytne Banka odpovéd na reklamaci v listinné
podobé.

3.6 PFi opakované reklamaci je nutno véc znovu proSetfit a o vysledku Setfeni Klientovi podat zpravu ve Ihité
uvedené v predchozich bodech ¢l. Ill. V pfipadé, Ze v reklamaci Klient neuvadi zadné nové relevantni
skutecnosti, jeho argumentace se opakuji a dostal jiz alespon jednou fadnou odpovéd, mlze byt pouze
odkazan na pfedchozi vyjadfeni Banky k danému problému.

3.7 Naklady na vyfizeni reklamace nese Banka.

IV. Odmitnuti reklamace

41 Banka je opravnéna reklamaci odmitnout v nasledujicich pfipadech:
a) Reklamace neobsahuje veSkeré potfebné nalezitosti (zejména se jedna o identifikaci Klienta
a srozumitelnost jeho podani) a Klient je nedoplnil ani v dodateéné pfimérené Ihité 10 kalendafnich dni
poskytnutych Bankou.
b) Nebudou-li pfedlozeny doklady, prokazujici opravnénost opakované reklamace, a reklamovana vada
plnéni nebude ani jinak prokazana.
c) Pripad fesil ¢i feSi soud, anebo jiz o pfedmétu sporu rozhodl finanéni arbitr.
4.2 Pokud divody pro odmitnuti reklamace dle bodu a) nebo b) pfedchoziho odstavce 4.1 odpadnou, Banka
reklamaci vyfidi, pfi¢emz IhGty pro jeji projednani zac¢nou bézet ode dne, kdy dany divod odpadl.

V. Lhity proml¢eni a zanik prava reklamace

5.1 Vady pInéni je nutné uplatnit reklamaci bez zbyte€ného odkladu poté, co Klient vady pInéni zjistil,
nejpozdéji vSak ve |huté stanovené pfisluSnymi smluvnimi ujednanimi a pravnimi pfedpisy a soucasné
nejpozdéji v promléeci Ihité.

5.2 Pravo na nahradu $kody muaze Klient u Banky uplatnit ve tfileté Ih(té bézici ode dne, kdy se dozvédél nebo
mohl dozvédét o Skodé a o tom, kdo za ni odpovida. Tato lhdta konéi nejpozdéji uplynutim 10 let a
v pfipadé umysIné zpusobené skody uplynutim 15 let ode dne, kdy $koda vznikla.

5.3 Z proml¢enych narokl neni Banka povinna poskytnout plnéni.

VI. Mimosoudni fe$eni spotiebitelskych sporti, CNB, CBA, platforma pro feseni sport

on-line

6.1 Pokud je Klient podavajici reklamaci spotfebitelem, mlze v pfipadé nespokojenosti s feSenim své
reklamace Bankou kontaktovat pFislusny spravni organ pro tzv. mimosoudni feSeni spor(.
Timto spravnim organem je:
® Financni arbitr (www.finarbitr.cz) pro oblast finan¢nich sluzeb uvedenych v zakoné ¢&. 229/2002 Sb.,
o finanénim arbitrovi, ve znéni pozdéjSich predpisl, tj. zejména pro spory tykajici se poskytovani
platebnich sluzeb, nabizeni, poskytovani nebo zprostfedkovani spotiebitelského uvéru &i provedeni
sménarenského obchodu.

= Ceska obchodni inspekce (www.coi.cz) nebo subjekt povéreny Ministerstvem priimyslu a obchodu a
zvefejnény na jeho internetovych strankach (www.mpo.cz) v pfipadech, kdy neni dana pusobnost
finan¢niho arbitra.

6.2 Na Ceskou narodni banku (www.cnb.cz) (déle jen ,CNB“) se muze Klient obratit v zaleZitostech, které se
tykaji dodrzovani zakazu pouzivani nekalych praktik, zakazu diskriminace spotfebitele, povinnosti
a pravidel pro informovani o cené sluzeb a zplsobu jejich stanoveni, povinnosti stanovenych ob¢anskym
zakonikem pro uzavirani smluv o finanénich sluzbach, uzaviranych na dalku. CNB nerozhoduje o pfedmétu
sporu. Podanim se zabyva vyhradné z hlediska, zda byly dodrzeny pravni predpisy, na které CNB dohliZi.

6.3 Na Ceskoq bankovni asociaci (www.czech-ba.cz) se mlzZe Klient obratit v souladu s ¢lankem 4.2.
Standardu CBA Kodex chovani mezi bankami a klienty.

6.4 Pro feSeni spotfebitelskych sport Klient mGze vyuzit téz platformu pro feSeni spord on-line na webovych
strankach http://ec.europa.eu/consumers/odr/
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VII. Zavérec¢na ustanoveni

71 Reklamacni fad je vefejné pfistupnym dokumentem Banky a je k dispozici v provoznich prostorach Banky
a na webu Banky.

7.2 Tento Reklamacni fad je uc€inny od 1. 1. 2024 a nahrazuje Reklamacni fad ucinny od 1. 1. 2022.
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