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UCINNY OD 1. 11. 2023

Reklamacni fad Banky CREDITAS a.s. (dale jen ,Banka®) upravuje zpusob komunikace Klienta a Banky v pfipadech, kdy se Klient
domniva, Ze Banka nedodrzela smluvni ujednani, pfipadné jednala v rozporu s pravnimi predpisy (reklamace), nebo ze ma Banka
nevhodné nastaveny podminky poskytovani sluzeb, doslo k nevhodnému chovani pracovnika Banky, ¢€i nastala jina situace, Klientem
povazovana za nevhodnou, pfi niz vS§ak nedoslo k poruseni smluvnich ujednani (stiznost) (dale jen ,Reklamacni fad“). Pro ucely
Reklamaéniho fadu se dale pro reklamaci a stiznost pouziva souhrnny pojem ,Reklamace.” V pfipadé, Ze je Reklamace ucginéna
v souvislosti s poskytovanim Platebnich sluzeb, jedna se o ,Reklamaci PS*; neni-li v tomto Reklamaénim Fadu uvedeno vyslovné
jinak, postupuje se pfi Reklamaci PS stejné jako pii Reklamaci. Ugelem Reklamaéniho fadu je stanovit obsahové naleZitosti
Reklamace, postupy souvisejici s podavanim Reklamace Klientem a jejim feSenim Bankou.

V pfipadé&, Ze pro nékteré produkty Ci sluzby Banky jsou obsahové nalezitosti Reklamace &i postupy souvisejici s jejim podanim
a feSenim upraveny v pfislusnych Obchodnich podminkach ¢&i jinych Smluvnich dokumentech, které Banka vydala v souvislosti
s danym produktem ¢i sluzbou, zvlast, uplatni se pro Reklamace vztahujici se k témto produktim a sluzbam primarné tato ujednani
Obchodnich podminek ¢i jinych Smluvnich dokumentt vydavanych Bankou a podpurné tento Reklamaéni fad. V uvedeném pripadé
maji ustanoveni predmétnych Obchodnich podminek ¢i jinych Smluvnich dokument( prednost pfed ustanovenimi Reklamacniho
fadu, ktera by byla s nimi v rozporu.

Pojmy s velkym poc¢ate€nim pismenem pouzivané v tomto Reklama&nim fadu, které nejsou definovany pfimo v tomto Reklamacnim
fadu, jsou definovany ve VSeobecnych obchodnich podminkach ¢i jinych Smluvnich dokumentech.

1. Nalezitosti Reklamace

Podana Reklamace musi obsahovat minimalné nasledujici udaje o Klientovi a pfedmétu Reklamace:

- jméno, pFijmeni a datum narozeni u fyzické osoby; u fyzické osoby — podnikatele dale ICO, popt. obchodni firmu,

- nazev/obchodni firmu, ICO a sidlo u pravnické osoby,

- telefonické, pfipadné e-mailové spojeni,

- Cislo uctu nebo jinou specifikaci produktu/sluzby, které se Reklamace tyka,

- pFesny popis obsahu Reklamace s uvedenymi daty, Cisly, ¢astkami a vyjadfenim pozadavku na feSeni,

- Udaj o pfipadné hrozici skodé,

- souvisejici dokumentaci (napf. vypis z Uctu, kopie €i potvrzeni platebniho pfikazu, kopie pokladni potvrzenky), pokud to zpusob
podani Reklamace nevylucuje,

- datum a podpis Klienta, pokud to zplsob podani Reklamace nevylucuje.

Banka je opravnéna vyzvat Klienta k dodani dal$i dokumentace vztahujici se k Reklamaci ¢i doplnéni jinych upfesriujicich udaj.
Klient je povinen poskytnout nezbytnou soucinnost v ramci fadného pribéhu a vyfizeni Reklamace. Neuplnou Reklamaci maze
Klient doplnit do 5 kalendafnich dni od doruceni vyzvy k dopinéni. Pokud Klient Reklamaci na vyzvu Banky nedoplni, Banka
Reklamaci vyfidi dle netplnych udaju.

2. Zpusob podani Reklamace

Klient Banky mizZe Reklamaci podat jednim z nasledujicich zpUsobu, a to bez zbyte¢ného odkladu poté, co se o divodu

Reklamace dozvédél, ¢i dozvédét mohl a mél:

- osobné, a to sepsanim Reklamace na Pobockach Banky,

- postou, a to zaslanim Reklamace na adresu: Banka CREDITAS a.s., Oddéleni reklamaci, tf. Svobody 1194/12, 779 00 Olomouc,

- e-mailem, a to zaslanim Reklamace na adresu reklamace@creditas.cz,

- telefonicky, a to podanim Reklamace prostfednictvim informacni linky 800 888 009,

- prostfednictvim Internetového bankovnictvi, a to zaslanim zpravy v aplikaci IB; v takovém pfipadé neni Klient povinen uvadét
nalezitosti Reklamace dle odst. 1, prvnich tfi odrazek tohoto Reklamacniho fadu.

- prostfednictvim mobilni aplikace CREDITAS Banking Mobile, a to zaslanim zpravy v dané aplikaci; v takovém pfipadé neni Klient
povinen uvadét nalezitosti Reklamace dle odst. 1, prvnich tfi odrazek tohoto Reklamaéniho fadu.

3. Vyjimky z pfrijeti Reklamace

Banka nepfijme, pfipadné nevyfidi Reklamaci, jestlize:

- je Reklamace anonymnim podanim,

- neni dodrZzen zpusob podani Reklamace ¢i Reklamace neobsahuje uvedeni rozhodnych skute¢nosti a tyto vady nejsou
odstranény ani v dodate¢né Ihté poskytnuté Bankou pro doplnéni ¢i opravu Reklamace,

- se jedna o opakovanou Reklamaci téze véci a jiz probiha vyfizovani,

- véc byla vyfizena (pravo na podani odvolani tim neni dotéeno),
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- ve Veéci jiz rozhodl soud, pfip. jiny k tomu kompetentni organ,

- uplynuly skartaéni Ihity pro relevantni dokumenty potfebné k vyfizeni Reklamace,
- uplynula zakonna lhuta, ve které mohla byt Reklamace uplatnéna,

- se nejedna o Reklamaci u€inénou Klientem Banky.

4, Lhaty k vyfizeni Reklamace

Reklamace vyfizuje Banka s peclivosti a co nejdfive. Maximalni lhdta pro vyfizeni Reklamace je 30 kalendafnich dnd od doruceni
Reklamace Bance; v pfipadé, Ze jde o Reklamaci PS, €ini Ihlita 15 pracovnich dnu od jejiho doruéeni. Lhita stanovena Bankou pro
opravu ¢i doplnéni Reklamace Klientem se do uvedenych |hdt pro vyfizeni Reklamace nezapocitava. Pokud Banka nemuze
Reklamaci v uvedenych Ihitach vyfidit, informuje Klienta o ddvodu, pro¢ nebylo mozné Reklamaci ve stanovené Ihité vyfidit
a o predpokladaném terminu vyfizeni Reklamace. Lhlta pro vyfizeni Reklamace muze byt delSi, zejm. pokud je pro jeji vyfizeni
potfeba soucinnosti externich subjektl, napf. karetnich asociaci nebo partnerskych bank &i zde existuje jina okolnost, ktera vyfeSeni
Reklamace ve standardnich Ihdtach brani. Reklamace PS vSak musi byt vyfizena nejpozdéji do 35 pracovnich dni od jejiho doruceni.

O vyfizeni Reklamace Banka Klienta informuje pisemné na korespondenéni adresu nebo zpravou do Internetového bankovnictvi,
pokud nebude s Klientem individualné dohodnut jiny zptsob podani informace. V obou pfipadech je Klient informovan o zplsobu
predani odpovédi na Reklamaci e-mailem, pokud Klient sv(j e-mail Bance sdélil. V pfipadé Reklamace PS mize Klient Banku
vyslovné pozadat o odpovéd v listinné podobé.

5. Moznost odvolani

Pokud Klient neni s vyfizenim Reklamace spokojen, mize podat odvolani do 30 kalendafnich dnli od doru¢eni odpovédi na jeho
Reklamaci, a to zpisobem pro podani Reklamace dle odst. €. 2 vy$e. Lhlta pro vyfizeni odvolani je 30 kalendarnich dnli od doruéeni
odvolani Bance (v pfipadé odvolani proti vyfizeni Reklamace PS ¢ini tato Ihdta 15 pracovnich dn(, pfipadné 35 pracovnich dnd,
jsou-li zde okolnosti, které brani vyfeseni odvolani ve standardni Ih(té). V pripadé, Ze uvedené odvolani nelze vyfidit ve lhuté 30
kalendafnich dnd (i Ihaté uvedené pro vyfizeni Reklamace PS), Banka oznami Klientovi diivod, pro¢ nebylo mozné odvolani ve
stanovené Ihité vyfidit a informuje jej o dalSim postupu a prfedpokladaném terminu vyfizeni odvolani.

6. Zavérecna ustanoveni

V pfipadé sporl Spotfebitele s Bankou, néleZejicich do plsobnosti Finanéniho arbitra dle zvlastniho zakona (zakon ¢&. 229/2002 Sb.,
o finanénim arbitrovi), se Spotfebitel muze obratit na Finanéniho arbitra (www.finarbitr.cz) v ramci mimosoudniho FeSeni
spotrebitelského sporu. Dal§i moznosti, jak mize Spotfebitel Fesit svlj spor s Bankou, je vyplnit elektronicky formular na specialnim
internetovém portale pro feSeni spord on-line. Vice informaci na https://ec.europa.eu/consumers/odr/. Klient ma rovnéz pravo, v
pFipadé porugeni smluvnich povinnosti &i pravnich predpisti ze strany Banky, podat stiZznost na postup Banky u Ceské narodni banky
(www.cnb.cz). Pravo Klienta obratit se na soud uvedenym neni dotéeno. Reklamacni fad je zvefejnén na Internetovych strankach
Banky www.creditas.cz a rovnéz je Klientdm k nahlédnuti na kazdé Poboéce Banky. Banka je opravnéna tento Reklamacni fad
zménit. Zména Reklamacniho fadu nabyva ucinnosti dnem, kdy bude zménéné znéni Reklamacniho fadu zvefejnéno na
Internetovych strankach Banky a jejich Pobockach. Tento Reklamacni fad nabyva ucinnosti dnem 1. 11. 2023 a pIné nahrazuje a
rusi Reklamacéni fad, ktery nabyl u€innosti dne 2. 2. 2023.
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