@ BANKA
CREDITAS

UCINNY OD 21. 2. 2024

Tento Reklamacni fad stanovi nalezitosti, zplsob komunikace a postupy feSeni reklamaci a odvolani podanych u Banky CREDITAS
a.s. (dale jen ,Banka“). Reklamaci mlze podat kdokoliv (dale jen ,Zadavatel”). Stiznost proti zptsobu vyfizeni Reklamace (déle jen
,Odvolani“) mize podat Zadavatel, pokud neni spokojeny s vyfizenim reklamace. Dale pouzivdame pro reklamaci a odvolani
souhrnny pojem ,Reklamace®. Pojmy s velkym pocatecnim pismenem pouzivané v tomto Reklamacnim Fadu, které nejsou
definovany pfimo v tomto Reklamaénim fadu, jsou definovany ve V8eobecnych obchodnich podminkach &i jinych Smluvnich
dokumentech.

1. PREDMET REKLAMACE

Predmétem Reklamace je kontrola a pfipadna naprava nedostatkl v pfipadech, kdy se Zadavatel domniva, ze Banka nedodrzela
smluvni ujednani, pfipadné jednala v rozporu s pravnimi predpisy, doslo k nevhodnému chovani pracovnika Banky, ¢i nastala jina
situace, Zadavatelem povazovana za nevhodnou. Pfedmétem Odvolani je revize postupu Banky s vyfizenim jiz dfive feSené
Reklamace. V pfipadég, ze je Reklamace ucinéna v souvislosti s poskytovanim Platebnich sluzeb, (déale jen ,Reklamace PS*) a neni-
li v tomto Reklamacnim fadu uvedeno vyslovné jinak, postupuje se pfi Reklamaci PS stejné jako pfi Reklamaci.

V pfipadé, ze pro nékteré produkty ¢i sluzby Banky jsou obsahové nalezitosti Reklamace Ci 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 dokumentl vydavanych Bankou a podpurné tento Reklamacni fad. Ustanoveni
Obchodnich podminek ¢&i jinych Smluvnich dokumentd maji pfednost pfed ustanovenimi Reklamacniho fadu, ktera by byla s nimi
V rozporu.

2. NALEZITOSTI REKLAMACE

Reklamace musi obsahovat:

- ldentifikaci Zadavatele a jeho kontaktni idaje, zejména jméno, pfijmeni a datum narozeni, v pfipadé pravnické osoby jeji ICO
a sidlo, adresu pro doru€ovani a e-mailové nebo telefonni spojeni, a jiné identifikacni udaje Zadavatele.

- Popis, ¢eho se Reklamace tyka (sluzby/produktu), dllezita data, Cisla, €astky a navrhované feseni.

- Datum a €as, kdy reklamovana udalost nastala.

- Jméno zaméstnance Banky, ktery sluzbu nebo produkt poskytl (je-li znamo).

- Kopie dokumentd nebo jinych podklad, napf. Gcétenek, které pomohou k dikladnému proSetfeni Reklamace,
v pfipadé reklamace karetnich transakci pak také zaznam predchozi komunikace s obchodnikem, doklad o stornu karetni
transakce atp.

- Popis vyznamnych skute¢nosti.

- Popis narok, kterych se Zadavatel domaha.

Tyto informace pfispéji k rychlejSimu vyfizeni Reklamace.

Banka je opravnéna vyzvat Zadavatele k dodani dalSi dokumentace vztahujici se k Reklamaci ¢i dopInéni jinych upfesnujicich
Udajl. Zadavatel je povinen poskytnout nezbytnou souc€innost v ramci fadného prabéhu a vyfizeni Reklamace. Neuplnou
Reklamaci mGze Zadavatel doplnit do 5 kalendafnich dni od doru¢eni vyzvy k dopInéni. Pokud Zadavatel Reklamaci na vyzvu
Banky nedoplni, Banka Reklamaci vyfidi dle neupinych udaja.

3. VYJIMKY Z PRIJETi REKLAMACE

Banka nema povinnost se zabyvat anonymnimi Reklamacemi, ani Reklamacemi tykajicimi se stejné véci, ktera jiz byla Bankou

vyfizena, nebo ve které jiz bylo rozhodnuto soudem nebo Finanénim arbitrem. Dale Banka nepfijme, pfipadné nevyfidi Reklamaci,

jestlize:

- neni dodrzen zplsob podani Reklamace &i neobsahuje uvedeni rozhodnych skuteénosti a tyto vady nejsou odstranény ani v
dodatec¢né Ih(ité poskytnuté Bankou pro doplnéni ¢i opravu Reklamace,

- uplynuly skartaéni Ihity pro relevantni dokumenty potfebné k vyfizeni Reklamace,

- uplynula zakonna Ihlta, ve které mohla byt Reklamace uplatnéna,

- sejedna o vyjadfeni osobniho nazoru, nikoliv o Reklamaci.

4. zZPUSOB PODANi REKLAMACE

Reklamaci Ize podat jednim z nasledujicich zplisobu, a to bez zbyte¢ného odkladu poté, co se o divodu Reklamace Zadavatel
dozvédél, ¢i dozvédét mohl a mél:
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- osobné na poboc¢ce Banky,

- telefonicky na klientské lince 800 888 009, klientska linka pro hovory ze zahrani¢i +420 583 037 099,

- prostfednictvim Internetového bankovnictvi ¢i mobilni aplikace, a to zaslanim zpravy

- e-mailem na adresu reklamace@creditas.cz,

- pisemné postou, a to zaslanim na adresu: Banka CREDITAS a.s., Oddéleni Reklamaci, tf. Svobody 1194/12, 779 00 Olomouc,
- do datové schranky tfadizi s uvedenim pfedmétu zpravy Reklamace,

- prostfednictvim webového formulare na internetovych strankach Banky www.creditas.cz.

5. LHUTY K VYRIZENi REKLAMACE

Reklamace vyfizuje Banka s peclivosti a co nejdfive. Lhiity pro odpovéd Zadavateli na podanou Reklamaci jsou stanoveny na 30
kalendarnich dnl od doru¢eni podani Bance, a v pfipadé Reklamace PS na 15 pracovnich dnl od doruéeni podani Bance. Nemuze-
li Banka tyto terminy dodrzet z divod( prekazek nezavislych na jeji vali, informuje bezodkladné Zadavatele o prodlouzeni Ihaty
k odpovédi/vyfizeni Reklamace.

Lhata pro vyfizeni Reklamace mize byt delSi, zejm. pokud je pro jeji vyFizeni potfeba soucinnosti externich subjektl, napf. karetnich
asociaci nebo partnerskych bank ¢i existuje jina okolnost, ktera vyfeSeni Reklamace ve standardnich Ihtach brani. Reklamace PS
v8ak musi byt vyfizena nejpozdéji do 35 pracovnich dni od jejiho doruéeni.

Do lhaty pro vyfizeni Reklamace se nezapocitdva doba potfebna pro dopInéni podani Zadavatele nebo dodatecné ziskani
dokument( od Zadavatele &i tfetich stran nezbytnych k proSetfeni Reklamace.

6. INFORMOVANI

Pokud Zadavatel neuvede jinak, Banka odpovéd na Reklamaci zaSle zpravou do internetového bankovnictvi, e-mailem nebo
pisemné prostfednictvim poskytovatele poStovnich sluzeb, pokud nebude se Zadavatelem individualné dohodnut jiny zptsob podani
informace. Na zadost Zadavatele poskytne Banka vyfizeni Reklamace v listinné podobé.

7. RESENIi SPORU

Pokud neni Zadavatel s vyfizenim Reklamace spokojen, mize podat Odvolani proti vyfizeni Reklamace, a to ve |hdté 30

kalendarnich dnd od vyfizeni Reklamace Bankou. Lhita pro vyfizeni podaného Odvolani se fidi dle odstavce 5. Pokud neni

Zadavatel, ktery je spotrebitelem, s vyfizenim Reklamace ¢i Odvolani spokojen, miiZze se obratit na organ pro mimosoudni feSeni

spotrebitelskych sport (Finanéni arbitr, pouze pro spotfebitele). Zadavatel se také mlze kdykoliv obratit na organ dohledu nad

finangdnim trhem (Ceskéa narodni banka).

- Ceska narodni banka, Sekce dohledu nad finanénim trhem, Na Pfikopé& 28, 115 03 Praha 1, tel.: 224 411 111, fax: 224 412 404,
e-mail: podatelna@cnb.cz, www.cnb.cz, ID datové schranky: 8tgaiej,

- kancelar Finan¢niho arbitra, organiza¢ni slozka statu, Legerova 1581/69 110 00 Praha 1, tel.: 257 042 094, arbitr@finarbitr.cz,
www.finarbitr.cz, ID datové schranky: qr9ab9x,

- pro feSeni spord ze smluv uzavienych on-line Ize wvyuzit platformu pro feSeni sporl on-line
(https://ec.europa.eu/consumers/odr/).

Tim neni dotéeno pravo Zadavatele obratit se na soud.

8. ZAVERECNA USTANOVENI

Reklamacni fad je zvefejnén na internetové strance Banky www.creditas.cz a k nahlédnuti na pobockach Banky. Jestlize Zadavatel
nedodrzi povinnosti stanovené timto Reklama&nim fadem, zejména pak neuvede nezbytné nélezitosti o Reklamaci ani po vyzvé k
doplnéni, je Banka opravnéna takovou Reklamaci odmitnout.

Banka je opravnéna tento Reklamaéni fad zménit. Zména Reklamacniho fadu nabyva ucinnosti dnem, kdy bude zménéné znéni
Reklamacniho fadu zvefejnéno na Internetovych strankach Banky.

Tento Reklamacni fad nabyva ucinnosti dnem 21. 2. 2024 a pIné nahrazuje a rusi Reklamacni fad, ktery nabyl ucinnosti dne
1. 11. 2023.
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