Reklamacni rad
Volksbank Lobau-Zittau eG, organizacni
sloZka (dale také jako ,,banka®)
ve znéni k 01.04.2011

Clanek I
Obecné informace

Tento reklamacni ¥ad upravuje v souladu

s piislusnymi pravnimi predpisy Ceské republiky
postup pii vyfizovani stiznosti, podnétii a
reklamaci klienti (dale také jako ,,reklamace*)
na sluzby a postup banky.

Clanek I
Zpisob podani reklamace

Vsichni pracovnici banky poskytnou klientovi na
pozadani veskeré informace o zptisobu podani a
postupu pfi vyfizeni reklamace, véetné
stanovenych lhiit a zpsobu, kterym banka bude
klienta o vyfizeni reklamace informovat.

Reklamaci je mozné podat

- osobné u kteréhokoli pracovnika na
pobocce banky, ktera et klienta vede;

- pisemné odeslanim reklamace na
adresu sidla banky: Zhotelecka 739,
460 01 Liberec, nebo Americka 525/23,
120 00 Praha 2;

- e-mailem na e-mailové adrese:
info@VB-direkt.de;

- telefonicky na telefonnich ¢islech

banky;

O ustnich reklamacich bude pracovnikem banky
sepsano oznameni.

Clanek III
Nalezitosti reklamace, evidence reklamaci

Reklamace musi obsahovat nasledujici udaje:

- jméno, pfijmeni a datum narozeni
klienta, popt. firmu a IC u pravnickych
osob,

- kontaktni adresu, adresu sidla, popf. e-
mailovou adresu nebo telefonni
kontakt,

Beschwerdeordnung der
Volksbank Lobau-Zittau eG, organiza¢ni
slozka (nachfolgend auch ,,Bank‘)
giiltig zum 01.04.2011

Artikel 1
Allgemeine Informationen

Diese Beschwerdeordnung regelt im Einklang
mit den giiltigen Rechtsvorschriften der
Tschechischen Republik den Ablauf der
Abwicklung von Beschwerden, Anregungen und
Reklamationen der Klienten (nachfolgend auch
»Reklamation‘) auf die Dienstleistungen und
das Vorgehen der Bank.

Artikel I1
Art des Vorbringens der Reklamation

Alle Mitarbeiter der Bank informieren den
Klienten auf seine Anfrage iiber die Art der
Einbringung der Reklamation und des Ablaufs
der Abwicklung der Reklamation, inklusive der
festgelegten Fristen und der Art, in der die Bank
iiber die Abwicklung der Reklamation den
Klienten informieren wird.

Die Reklamation kann folgendermaller
eingereicht werden:
- personlich bei jedem Mitarbeiter der
Bank, der das Konto des Klienten fiihrt;
- schriftlich an die Adresse des Sitzes
der Bank: Zhotelecka 739, 460 01
Liberec, oder an die Adresse Americka
525/23, 120 00 Praha 2;
- per E-Mail an die E-Mail Adresse:
info@VB-direkt.de;
- telefonisch an die Telefonkontakte der
Bank;

Uber miindlichen Reklamationen, die ein
Mitarbeiter der Bank entgegengenommen hat,
wird eine Meldung verfasst.

Artikel I1T
Erfordernisse der Reklamation, Evidenz der
Reklamationen

Die Reklamation muss folgende Informationen
enthalten:

- Namen und Vornamen, Geburtsdatum
des Klienten, ggf. Firma und Id-Nr. bei
juristischen Personen,

- Kontaktadresse, Adresse des Sitzes,
gef. E-Mail Adresse oder
Telefonkontakt,
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- popt. ¢islo uctu, Cislo karty k nimz se
reklamace vztahuje,

- popis predmétu reklamace, véetné
dokladt a dal$ich ptiloh dokladajicich
v reklamaci uvadéné skute€nosti,

- popft. pozadavek na zpiisob feSeni
reklamace

- den podani reklamace

- jméno a ptijmeni pracovnika banky,
ktery reklamaci ptijal

Reklamaci je nezbytné uplatnit bez zbyte¢ného
odkladu poté, co klient divody reklamace zjisti,
nejpozdéji vSak v promlceci dobé dle platnych
pravnich piedpisi Ceské republiky.

Banka vede evidenci reklamaci s uvedenim vyse
uvedenych udaji, v¢. udaji o zptisobu vytizeni
reklamace, datu vytizeni reklamace a odpovédi
klientovi.

Nebude-li reklamace obsahovat veskeré vyse
uvedené nalezitosti, je banka opravnéna vyzvat
klienta k doplnéni jeho podani. Tato doba se
nezapocitava do lhit k vytizeni reklamace
uvedenych ¢lanku V tohoto reklamac¢niho fadu.

Clanek IV
Odmitnuti reklamace bankou

Banka je opravnéna reklamaci klienta neuznat a
nevytidit v nasledujicich ptipadech:

- klient na vyzvu banky v dodatecné
lhité nedoplnil svou netiplnou
reklamaci,

- reklamovana skutecnost je dle platnych
pravnich piedpisa Ceské republika
promlcena,

- ptipad je ¢i byl predmétem soudniho
fizeni, nebo fizeni pted finanénim
arbitrem, nebo jiz byl témito organy
rozhodnut.

- ggf. Kontonummer, oder Nummer der
Zahlungskarte, auf die sich die
Reklamation bezieht,

- Beschreibung des Gegenstands der
Reklamation, inkl. evtl. Belegen, die
die Behauptungen des Klienten
belegen,

- gef. Vorstellung des Klienten iiber die
Art der Losung der Reklamation,

- Tag der Einreichung der Reklamation

- Name und Vornahme des Mitarbeiters
der Bank, der die Reklamation
entgegengenommen hat

Der Klient soll die Reklamation ohne unnétigen
Verzug nachdem er die Griinde fiir die
Reklamation festgestellt hat, einreichen,
spitestens jedoch innerhalb der gesetzlichen
Verjdhrungsfristen gemal den giiltigen
Rechtsvorschriften der Tschechischen Republik.

Die Bank fiihrt die Evidenz der Reklamationen
mit der Angabe der oben erwihnten
Informationen, inkl. Informationen {iber die Art
der Abwicklung der Reklamation, Datum der
Loésung der Reklamation und der Antwort dem
Klienten.

Sollte die Reklamation nicht die oben erwihnten
Erfordernisse beinhalten, ist die Bank berechtigt,
den Klienten zur Ergdnzung seiner Reklamation
aufzufordern. Diese Zeit wird nicht auf die
Fristen zur Abwicklung der Reklamation gemaf3
Artikel V dieser Beschwerdeordnung
angerechnet.

Artikel IV
Ablehnung der Reklamation seitens der Bank

Die Bank ist berechtigt, die Reklamation des
Klienten abzulehnen und nicht abzuwickeln, und
zwar in folgenden Fillen:

- der Klient ergénzt auf Aufforderung der
Bank seine unvollstandige Reklamation
nicht,

- die in der Reklamation geltend
gemachte Tatsache ist geméal giiltigen
Rechtsvorschriften der Tschechischen
Republik verjéhrt,

- der Fall wird oder wurde vor dem
Gericht oder Finanzarbiter verhandelt
oder durch diese Organe geldst.



Clanek V
Lhity k vyfizeni reklamace, dohled
nadi‘izeného pracovnika

Reklamace, které neni mozné vyftidit na pockani
na misté, budou vytizeny nejpozdéji do 15
pracovnich dnti (datum odeslani) ode dne jejich
doruceni bance.

Neni-li mozné reklamaci vyftidit v této lhtte,
musi byt klientovi ve vySe uvedené lhite
potvrzeno pfijeti jeho reklamace a sdélena mu
lhiita, v niz bude jeho reklamace vytizena. Tato
lhiita nesmi byt delsi nez 30 pracovnich dnt ode
dne, kdy byla reklamace bance dorucena.

Neni-li mozné dodrzet ani delsi lhitu uvedenou
v ptedchozim odstavci, musi byt klientovi v této
1haté oznameny divody, pro které neni mozné
lhatu uvedenou v pfedchozim odstavei dodrzet a
klient bude informovan o aktualnim stavu feSeni
a prepodkladané konecné lhité vytizeni jeho
reklamace.

Na zpiisob vytizeni reklamace tykajici se
urcitého zaméstnance banky vzdy dohlizi
nadfizeny takového zaméstnance. Reklamace na
postupy vedoucich zaméstnancti banky jsou
postupovany matef'ské spolecnosti banky v SRN
a vyfizovany zpusobem a ve lhatach stanovenych
v tomto reklamacnim fadu.

Reklamace je vyfizena dnem, v némz byla
ucinéna opatfeni sméfujici k odstranéni
zavadného stavu ¢i chovani a klient o tom byl ve
stanovenych lhttach pfijatelnym zptisobem
(pisemné, e-mailem, telefonicky nebo osobn¢)
vyrozumen.

Clanek VI
Odvolani klienta

Nebude-li klient spokojen se zplisobem vytizeni
své reklamace bankou, je opravnén domahat se
svych prav v souladu s pravnim fadem Ceské
republiky. V urcitych ptipadech tykajicich se
platebniho styku a elektronickych platebnich
prostfedki je opravnén se obratit na finan¢niho
arbitra Ceské republiky http://www.finarbitr.cz

Artikel V
Fristen zur Abwicklung der Reklamation,
Aufsicht des Vorgesetzten

Die Reklamationen, die die Bank nicht sofort
abwickeln kann, werden spétestens innerhalb von
15 Arbeitstagen (Absendedatum) ab der
Zustellung der Reklamation an die Bank erledigt.

Sollte es nicht moglich sein, die Reklamation in
dieser Frist zu erledigen, muss dem Klienten
innerhalb dieser Frist der Empfang seiner
Reklamation bestitigt werden und eine Frist, in
welcher seine Reklamation bearbeitet wird,
mitgeteilt werden. Diese Frist darf nicht langer
als 30 Arbeitstage ab dem Tag, an dem die
Reklamation der Bank zugestellt wurde, sein.

Sollte es nicht moglich sein auch diese Frist im
vorherigen Absatz einzuhalten, miissen dem
Klienten innerhalb dieser Frist die Griinde, fiir
die die Reklamation nicht innerhalb dieser Frist
abgewickelt werden kann, mitgeteilt werden und
der Klient sollte iiber den aktuellen Stand der
Reklamation und einer vorgesehenen endgiiltigen
Frist informiert werden.

Die Art der Abwicklung der Reklamation, die
einen bestimmten Mitarbeiter der Bank betrifft,
beaufsichtigt der Vorgesetze dieses Mitarbeiters.
Die Reklamationen des Vorgehens der leitenden
Mitarbeiter der Bank werden bei der
Muttergesellschaft der Bank in der
Bundesrepublik Deutschland erledigt und zwar in
den in dieser Beschwerdeordnung festgelegten
Fristen und unter den festgelegten Bedingungen.

Die Reklamation gilt an dem Tag als erledigt, an
dem die MaBnahmen zur Beseitigung des
mangelhaften Zustands oder des mangelhaften
Vorgehens getroffen werden und der Klient tiber
diese Mallnahmen in festgelegten Fristen auf
einem akzeptablen Weg (schriftlich, per E-Mail,
per Telefon oder personlich) informiert war.

Artikel VI
Berufung des Klienten

Sollte der Klient mit der Abwicklung seiner
Reklamation unzufrieden sein, kann er sich im
Einklang mit den Rechtsvorschriften der
Tschechischen Republik an weitere Organe
wenden. In bestimmten Fillen im
Zusammenhang mit dem Zahlungsverkehr und
elektronischen Zahlungsmitteln kann sich der
Klient an den Finanzarbiter der Tschechischen
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Tim neni dotceno pravo klienta kontaktovat
Ceskou narodni banku &i jiné organy statni
spravy, nebo obratit se se svym narokem na
prislusny soud.

Clanek VII
Zavérecna ustanoveni

Tento reklamacni ¥ad je v plném znéni zvefejnén
na webovych strankédch banky a je k dispozici

k nahlédnuti na v§ech obchodnich mistech banky.

Tento reklamacni ¥ad nabyva platnosti a
ucinnosti dne 01.04.2011

Republik wenden (http://www.finanzarbitr.cz).

Das Recht des Klienten, in diesem
Zusammenhang die Tschechische Nationalbank
oder andere Verwaltungsbehdrden zu informieren
oder sich an das zustindige Gericht zu wenden
bleibt hiervon unberiihrt.
Artikel VII
Schlussbestimmungen

Diese Beschwerdeordnung steht auf den
Webseiten der Bank und zur Einsicht bei allen
Geschiftsstellen der Bank zur Verfiigung.

Diese Beschwerdeordnung ist ab 01.04.2011
giiltig und wirksam.
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