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REKLAMACNI RAD LBBW BANK CZ A.S.
(dale jen ,,Reklamacni rad“)

LBBW Bank CZ a.s. (dale jen ,Banka“) je povinna vynalozit zakonem pozadovanou odbornou péci pfi
poskytovani sluzeb svym klientdm. Klient ma pravo na fadné poskytovani sluzeb a sou¢asné je opravnén
se tohoto prava na Bance domahat prostfedky stanovenymi timto Reklamaénim fadem a v ramci
pFislusnych pravnich predpist. Pokud se klient domniva, Ze Banka nedodrZela podminky sjednané
ve smlouvé o bankovnim produktu &i sluzbé&, ¢i povinnosti uloZzené Bance platnymi pravnimi pfedpisy, ma
pravo podat reklamaci a stiznost na vyfizeni reklamace postupem stanovenym v tomto Reklamacnim
fadu.

ZPUSOB PODAVANi REKLAMACE A FORMA REKLAMACE

— Reklamaci Ize podat pisemné, emailem, faxem, osobné na pobo¢ce Banky nebo prostfednictvim svého
bankovniho poradce. V pfipadé, Ze klient ulini reklamaci osobné&, pfislusny zaméstnanec Banky
s klientem sepiSe protokol, ktery klient i pfislusny zaméstnanec podepisi a ve kterém zaméstnanec uvede
obsah reklamace. Klient obdrzi kopii protokolu o reklamaci.

— Prijeti reklamace, kterou klient nepfedal Bance osobné&, Banka potvrdi odeslanim potvrzeni o pfijeti
reklamace nejpozdéji druhy nasledujici pracovni den po pfijeti reklamace.

REKLAMACE MUSi OBSAHOVAT ZEJMENA TYTO ZAKLADNI UDAJE:

— Jméno a pfijmeni klienta, rodné gislo' nebo datum narozeni. U podnikateld se uvadi obchodni firma, IC
a sidlo klienta.

— Oznaceni sluzby, ktera je reklamovana.

— Jméno zaméstnance, ktery klientovi sluzbu poskytl (je-li klientovi znam).

— Datum ¢&i dobu, kdy nastala skute€nost, ktera reklamaci podmiruje.

— Skute€nosti, v nichz klient spatfuje nespravny postup Banky.

— Popis narok, kterych se klient domaha a jaké ma pozadavky na Banku.

ZPUSOB VYRIZENi REKLAMACE

— Reklamaci vyfizuje oddéleni Banky, do jehoz pusobnosti nalezi reklamovana udalost. Stiznost nemuze
vyfizovat dany zaméstnanec nebo oddéleni, sméfuje-li reklamace nebo stiznost proti tomuto zaméstnanci
nebo oddéleni jako celku, nebo pokud Ize divodné predpokladat, Ze dany zaméstnanec nebo oddéleni
muze byt z jinych ddvodu podjaty.

— O pfipadné podjatosti zaméstnance rozhoduje feditel pfisluSného oddéleni, o podjatosti oddéleni jako
celku rozhoduje ¢len pfedstavenstva, do jehoz plsobnosti pfislusné oddéleni spada.

— Za fadné vyfizeni reklamace odpovida feditel pfislusného oddéleni.

— Jsou-li vylou€eni z vyfizovani stiznosti v8ichni zaméstnanci daného oddéleni pro podjatost nebo
smérfuje-li stiznost proti danému Useku jako celku, vyfizuje reklamaci oddéleni Compliance/prevence prani
Spinavych penéz.

— Je-li klientova reklamace opravnéna, je Banka povinna ucinit opatfeni k napravé chyb, ke kterym doslo
v prubéhu reklamované sluzby.

1 Fyzicka osoba je opravnéna sdélit Bance bud’ své rodné &islo nebo datum narozeni, pri¢emz pokud da k dispozici své rodné ¢islo,
vyjadrfuje tim Bance svij souhlas s jeho vyuZitim ve vzajemnych smluvnich vztazich a pro bankovni evidenci
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— V pfipadé, Ze klient nesouhlasi se zpusobem vyfizeni reklamace, ma moznost do 15 pracovnich dnt
ode dne doruceni vyjadfeni Banky o zplUsobu vyfizeni reklamace podat stiznost adresovanou oddéleni
Compliance/prevence prani Spinavych penéz.

— Jestlize byla reklamace z duvodu podjatosti, tak jak je vymezeno vySe, vyfizena oddélenim
Compliance/prevence prani Spinavych penéz, rozhoduje o stiznosti proti zplsobu vyfizeni reklamace
oddéleni Interniho auditu.

— Pro zplisob a formu podani stiznosti se pouZiji pravidla pro reklamace obdobné.

STiZNOST PROTI ZPUSOBU VYRIiZENi REKLAMACE

LHUTY K VYRIiZENi REKLAMACE A STiZNOSTI PROTI VYRiZENi REKLAMACE

— Banka je povinna reklamaci a stiZnosti proti vyfizeni reklamace vyfidit co nejdfive, nejpozdéji vSak
do 30

— pracovnich dnu od jejiho doru¢eni. O zpusobu vyfizeni reklamace a odlivodnéni takového postupu
Banka pisemné vyrozumi klienta.

— Kazdé doplnéni ¢i zména reklamace a stiznosti proti zplsobu vyfizeni reklamace jsou povazovany
za nové podani a lhata 30 pracovnich dnli zagina bézet znovu od pocatku.

— U obzvlasté slozitych pripadt miize byt doba vyfizeni reklamace a stiZnosti proti vyfizeni reklamace
delSi, klient v8ak musi byt pisemné& vyrozumén o dodateéném terminu, ve kterém bude reklamace, &i
stiznost vyfizena a o divodech prodlouzeni.

PODMINKY ODMITNUTi REKLAMACE BANKOU

Jestlize klient nedodrZi povinnosti stanovené témito pravidly, zejména pak neuvede zakladni udaje
o reklamaci stanovené timto Reklamacnim Fadem, je Banka opravnéna takovou reklamaci odmitnout.

RESENi SPORU

V pfipadé sporll s Bankou, které souvisi s platebnim stykem, ma klient pravo obratit se se zadosti
o rozhodnuti k finan€nimu arbitrovi, a to za splnéni podminek stanovenych zakonem ¢&. 229/1992 Sb. Tim
neni dotéeno pravo klienta obratit se na soud.

ZAVERECNA USTANOVENI

— Tento reklamacni fad nabyva platnosti a u€innosti dnem 01.06.2005.
— Banka zvefejnéni Reklamacni fad na webovych strankach Banky a umozni do né&j klientim nahlédnout
na vsech jejich pobockach.
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