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STAVEBNI SPORITELNA

Reklamacni rad Raiffeisen stavebni spofritelny a.s

Tento reklamacni rad stanovi nalezitosti a podminky feSeni reklamaci a stiznosti podanych
u Raiffeisen stavebni spofitelny a. s., se sidlem Hvézdova 1716/2b, 140 78 Praha 4, IC: 49241257
(dale jen ,RSTS").

1. Predmeét reklamace, stiznosti

1.1 Prfedmétem reklamace jsou nedostatky v pInéni smluvnich podminek pfislusné smlouvy
o stavebnim sporeni a o zfizeni uctu (dale jen ,smlouvy o stavebnim spofeni®), kterou klient
uzaviel s RSTS, v€. Informaci pfed uzavienim smlouvy, VSeobecnych obchodnich podminek
stavebniho spofeni, smlouvy o Uvéru a dalSich dokument(, které RSTS vydala.

1.2 Stiznost je podani, upozorfiujici na nedostatky v postupech RSTS nebo v plnéni pravnich
povinnosti RSTS, které vyplyvaji z platnych obecné zavaznych pravnich predpist, & na chovani
jednotlivych zaméstnancll a obchodnich zastupcl — finanénich poradcu (dale jen ,zastupci®)
RSTS.

1.3 Reklamaci nebo stiznost je opravnéna podat (uplatnit) jakakoliv osoba véetné osob, které
nejsou klienty RSTS (dale jen ,stéZovatel®).

1.4 Reklamaci nebo stiznost je nutné podat (uplatnit) bez zbyte¢ného odkladu poté, co stézovatel
zjisti nedostatky v postupech RSTS, v pInéni pravni povinnosti RSTS. Za reklamaci se povazuje
domahani prav napf. v souvislosti s obsahem & nedoru€enim vypisu z uctu, obsahem
upominky, urokového zvyhodnéni, nepfiznanim statni podpory stavebniho spofeni, chybnym
poradenstvim apod.

1.5 Nespravné rozliSeni podani & neuvedeni informace, o jaké podani se jedna, je pro fadné
vyfizeni reklamace nebo stiznosti nepodstatné. Reklamace a stiznosti jsou vyfizovany v sidle
RSTS pfislusnymi odbornymi utvary.

Zpusob podani reklamace, stiznosti
2.1 Reklamace nebo stiznost se povaZuje za podanou (uplatnénou) v den, kdy je doru¢ena do sidla
RSTS
2.2 Reklamaci nebo stiznost je mozné podat (uplatnit) nasledovné:

= o0sobné v provozni dobé na kterémkoli poradenském misté RSTS (seznam poradenskych
mist RSTS je zvefejnén na webové adrese www.rsts.cz) nebo na adrese Hvézdova 1716/2b,
Praha 4,

= pisemné listovni zasilkou zaslanou na adresu Raiffeisen stavebni spofitelna a.s., Hvézdova
1716/2b, Praha 4,

= elektronicky e-mailem zaslanym na adresu rsts@rsts.cz,
= telefonicky na lince +420 412 446 408,

= prostfednictvim kontakiniho elektronického formulare zverejnéného na webové adrese
WWW.rsts.cz nebo www.rb.cz.

3. Nalezitosti reklamace, stiznosti

3.1 V zajmu spravného a rychlého vyfizeni reklamace nebo stiznosti je tfeba uvést:

= IdentifikaCni udaje stézovatele a jeho kontaktni udaje, zejména Cislo smlouvy o stavebnim
sporeni, jméno a pfijmeni, v pfipadé fyzické osoby datum narozeni, v pfipadé pravnické
osoby jeji identifikaCni Cislo, dale adresu pro doruCovani a e-mailové a/nebo telefonni
spojeni. V pfipadé, Ze reklamaci nebo stiznost nepodava klient RSTS, av8ak klienta RSTS
se tyka, je nutné uvést téz identifikaéni udaje klienta RSTS.

» PFedmét reklamace nebo stiznosti, véetné popisu vyznamnych skute¢nosti, Casovych udajl
atd., a pozadavek stéZovatele na feseni.

Raiffeisen stavebni sporitelna a.s. ® Hvézdova 1716/2b, 140 78 Praha 4 e infolinka 412 446 408 @ www.rsts.cz e rsts@rsts.cz
IC: 49241257 o spoleénost je zapsana u MS v Praze, oddil B-2102
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= Pfi pisemném podani podpis stézovatele (v pfipadé pravnické osoby podpis osoby
opravnéneé K jednani).

RSTS doporucuje prilozit doklady prokazujici opravnénost reklamace nebo stiznosti (napf.

vypis z Uctu, kopie platebniho pfikazu apod.). RSTS ma pravo vyzadat si doplnéni podklada,

aby bylo mozné véc fadné prosetfit.

Vyjimky z pfrijeti reklamace, stiznosti
Podle tohoto Reklamacniho fadu se nepostupuje, pokud reklamace nebo stiZznost:

* nebyla podana vySe uvedenym zplsobem, nebo nejsou spinény nalezitosti stanovené v ¢l.
3., ato ani v dodate¢né Ihité poskytnuté pro doplnéni & opravu podani,

= netyka se chovani nebo jednani RSTS, jejich zaméstnancu ¢i zmocnénych zastupcd, jejich
produktl a sluzeb,

= obsahuje pozadavek na ochranu svych zajm( neupravenych zavazkovym vztahem,

= jejiz vyfizovana v RSTS,

= tyka se zalezitosti, o niz jiz rozhodl soud &i jiny organ vefejné moci nebo fizeni ve véci samé
bylo pfed takovym organem jiz zahajeno,

= byla podana anonymné.

Reklamacni fizeni neni zahajeno, pokud je pozadavek stéZovatele vyfeSen na misté.

Lhata pro vyfizeni reklamace, stiznosti

Nestanovi-li pfislusny obecné zavazny pravni pfedpis nebo individualni pravni akt zavazny pro
RSTS kratSi |h(tu pro vyfizeni reklamace nebo stiznosti, je RSTS povinna vyfidit reklamaci
nebo stiznost ve |haté 30 kalendafnich dnd ode dne podani (uplatnéni) reklamace nebo
stiznosti nebo ode dne, kdy byly stéZovatelem dodany doplfiujici podklady.

RSTS je povinna nejpozdéji v posledni den lhity pro vyfizeni reklamace nebo stiznosti zaslat
stéZovateli odpovéd na reklamaci nebo stiznost, respektive oznamit k podané reklamaci nebo
stiznosti své stanovisko. V pfipadé, ze nelze reklamaci nebo stiznost vyfidit v pfislusné Ihté,
je RSTS povinna stézovateli oznamit v pfislusné lhaté alespon duvod, pro¢ nebylo mozné
reklamaci nebo stiznost ve stanovené Ihité vyfidit, aktualni stav feSeni reklamace nebo
stiznosti a rovnéz sdélit dalsi postup, v€etné uvedeni nahradni Ihty pro vyfizeni reklamace
nebo stiznosti, je-li to mozné.

RSTS je opravnéna vyzadat si doplnéni €i opravu reklamace nebo stiZznosti stézovatelem.
Pokud si RSTS takovou opravu &i doplnéni vyzada, béh Ihaty pro vyfizeni reklamace nebo
stiznosti se pferusuje po dobu, po kterou je reklamace nebo stiznost stézovatelem doplfiovana
¢i opravovana.

Odpovéd na reklamaci nebo stiznost RSTS doruéi stézovateli, a to zpisobem uréenym na
zakladé vyhradniho rozhodnuti RSTS, zpravidla v8ak stejnym komunikaénim zpusobem,
kterym byla reklamace nebo stiznost doru€ena RSTS, pokud nebude se stézovatelem
individualné dohodnuta jina forma doruceni odpovédi.

Moznost odvolani

V pfipadé, Ze stézovatel nesouhlasi se zpusobem vyfizeni reklamace nebo stiznosti, ma
moznost bez zbyte€ného prodleni (nejdéle vSak do 10 pracovnich dnd od doru€eni oznameni
0 zpUsobu vyfizeni reklamace nebo stiznosti) podat (uplatnit) odvolani, a to pisemné na adresu
Raiffeisen stavebni spofitelna a.s., Hvézdova 1716/2b, Praha 4.

Odvolani musi sméfovat vuci konkrétnimu oznameni o vyfeSeni reklamace nebo stiznosti.
Podavani a vyfizovani odvolani v¢&. pfislusnych Ihut se fidi pfiméfené postupem stanovenym
pro vyfizeni reklamace nebo stiZznosti v souladu s timto Reklamaénim radem.

V pfipadé sporu souvisejiciho s poskytovanim sluzeb ze strany RSTS se stéZzovatel mize
obratit na finan¢niho arbitra (vice na www.finarbitr.cz). StéZovatel je téZ opravnén se v pfipadé
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nespokojenosti s &innosti RSTS &i jejiho zastupce obratit se stiznosti na Ceskou narodni banku,
se sidlem Na Prikopé 28, 115 03 Praha 1, jako na organ dohledu nad RSTS, ktery vSak neni
opravnén rozhodnout v konkrétnim sporu mezi RSTS a stéZovatelem.

Podanim reklamace, stiznosti, odvolani ¢i navrhu na zahajeni fizeni pfed finanénim arbitrem
neni dotéeno pravo stéZovatele obratit se s Zalobou na pfislusny obecny soud.

Zavérecna ustanoveni

Reklamaéni fad je zvefejnén na poradenskych mistech, na webové adrese www.rsts.cz a
www.rb.cz.

RSTS je opravnéna tento Reklamacni fad zménit. Zména Reklamaéniho fadu nabyva ucinnosti
dnem, kdy tuto zménu RSTS oznami. Postup pro vyfizovani reklamaci a stiZznosti doru¢enych
RSTS stéZovatelem pfed uc€innosti zmény Reklamaéniho fadu se fidi aktualizovanym znénim
Reklamaéniho Ffadu, neoznami-li stézovatel RSTS, ze si pfeje vyfidit svou reklamaci nebo
stiznost podle znéni Reklamacéniho fadu ucinného v okamziku doruceni reklamace nebo
stiznosti RSTS.

Tento Reklamaéni fad nabyva ucinnosti dnem 1. 12. 2017.
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