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REKLAMACNI RAD

1. UVODNi USTANOVENI

1.1. Reklamacni rad upravuje postupy a procesy souvisejici s podanim a vyfizovanim Reklamaci a Stiznosti, vici
spole¢nosti Artesa, spofitelni druzstvo, IC: 257 78 722, se sidlem Praha 2, Skrétova 490/12, PSC 120 00, zapsand
v obchodnim rejstiiku vedeném Méstskym soudem v Praze, oddil Dr, vlozka 4584, e-mail: info@artesa.cz (dale
jen ,Druistvo”).

2. DEFINICE

2.1. ,Reklamace” je podezieni Klienta, Ze Druzstvo nedodrzelo konkrétni podminky sjednané ve Smlouvé o uctu i
Financni sluzbé, ve Vseobecnych obchodnich podminkach nebo nesplnilo povinnosti plynouci z pfislusnych
zakond.

2.2. ,Stiznost” je podani Klienta, ale i jiné zUcastnéné osoby, vyjadfujici jeho nespokojenost nebo nesouhlas,
napfiklad nespokojenost s jedndnim zaméstnance DruZstva, nespokojenost svyfizenim reklamace nebo
nedostateénym plnénim povinnosti DruZstva.

2.3. Reklamaci ¢i stiznosti neni, pokud Klient nerozporuje postup DruZstva pti poskytovani produktll a sluzeb i
soulad tohoto postupu se smluvnim ujedndnim sjednanym s DruZstvem, naptiklad:
- Klient pozaduje napravu stavu vzniklého v dlsledku jeho vlastniho pochybeni ¢i omylu;
- Klient poZaduje napravu stavu vzniklého v dlsledku poruseni jeho smluvnich povinnosti, zejména poruseni
povinnosti chranit a nikomu neposkytnout osobni bezpecnostni prvky i platebni prostredky.

3. OBSAH REKLAMACE

3.1. Reklamace i Stiznost (dale jen Reklamace) musi obsahovat presnou specifikaci problému tak, aby byl predmét
podani ziejmy. V opacném pripadé si DruZstvo vyhrazuje pravo v primérené Ih(ité vyzadat doplnéni Reklamace,
pfipadné vyzadat predlozeni prislusného dokladu, ktery dokazuje vadné poskytnuti sluzby.

3.2. Podana Reklamace musi obsahovat minimalné nasledujici udaje o Klientovi a predmétu Reklamace:

- jméno, pfijmeni a datum narozeni u fyzické osoby; u fyzické osoby — podnikatele dale ICO, pop¥. obchodni firmu,

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

- telefonické, pfipadné e-mailové spojeni,

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

- vystizny popis obsahu Reklamace véetné ndzvu produktu, sluzby nebo Cinnosti a jejich Cisla, ¢astek, ¢asovych udajd,
popisu vyznamnych skutecnosti atd. a vyjadfenim pozadavku na feseni,

- Udaj o pfipadné hrozici Skodé,

- souvisejici dokumentaci (napf. vypis z Uctu, kopie Ci potvrzeni platebniho prikazu, kopie pokladni potvrzenky),
pokud to zplsob podani Reklamace nevylucuje,

- podpis Klienta, pokud to zplisob podani Reklamace nevyluéuje.

Pokud Reklamaci podava zastupce Klienta, napt. advokat, je nutné doloZit plnou moc, pfipadné jiné opravnéni
k zastupovani Klienta.
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4. LHUTY VYRIZENIi A SYSTEM KOMUNIKACE PRI REKLAMACI

4.1.

4.2.

4.3.

Lhita pro vyfizeni Reklamace Druzstvem je 30 kalendafnich dnl od jejiho doruéeni Druzstvu. Do této |hity se
nezapocitdva doba, béhem které Klient dopliiuje informace vyzadané DruZstvem. V pfipadé, Ze nelze Reklamaci
vyfidit ve IhGté 30 kalendarnich dn(, je Druistvo povinno Klientovi oznamit ddvod, pro¢ nebylo moiné
Reklamaci ve stanovené lhaté vyfidit a rovnéz sdélit dalsi postup, véetné udani nahradni lhdty pro vyfizeni
Reklamace, je-li to moziné.

Tyka-li se Reklamace platebnich sluzeb, ¢ini Ih(ita pro vyfizeni Reklamace 15 pracovnich dnl od jejiho doruceni
DruZstvu.

Odpovéd na Reklamaci Druzstvo Klientovi preda stejnym komunika¢nim kandlem, kterym byla pfijata, pokud
nebude s Klientem individudlné dohodnuta jina forma preddni odpovédi..

VYJIMKY Z PRIJETi REKLAMACE

5.1.

(
(
(
(

DruZstvo ma pravo bez dalsiho odmitnout Reklamaci, jestlize:

) byla podana osobou, ktera neni Klientem nebo osobou jednajici jménem Klienta bez predlozeni plné moci;

a
b) Reklamace nebyla podana zplsobem ani ve Ihitach stanovenych timto Reklamaénim radem;
c) uplynuly skartacni lhlty pro relevantni typ dokument(; nebo
d

) ve véci Reklamace jiz probiha fizeni pred soudem, Finanénim arbitrem, Ceskou narodni bankou nebo jinym
organem mimosoudniho fesSeni spord, popf. jiz bylo pfislusSnym organem jiz pravoplatné rozhodnuto.

UHRADA NAKLADU A POVINNOST SOUCINNOSTI

6.1.

6.2.

6.3.

6.4.

6.5.

Klient je povinen Druzstvu poskytnout v maximalni mirfe soucinnost pro zmenseni pfipadnych negativnich
dasledk( chybného postupu DruZstva.

Klient je povinen podat Reklamaci bezprostifedné poté, co se o vzniku predmétu Reklamace dozvédél. Poda-li
Klient Reklamaci s ¢asovym odstupem, prestoZze o vzniku reklamované skuteénosti védél dfive, mGze Druzstvo
vztahnout pfipadnou nahradu Skody k hodnotam, které byly platné v okamziku, kdy se Klient o vzniku
reklamované skutecnosti dozvédél a mohl Reklamaci bez zbyte¢ného odkladu podat.

Pokud Klient zamyslel dalsi transakce, o kterych tvrdi, Ze mu byly znemoznény porusenim povinnosti Druzstva,
je povinen je co nejpresnéji popsat a doloZit projev své vile k takovému pravnimu jednani ucinénému
nejpozdéji k okamzZiku, od kterého odvozuje nahradu Skody (napf. k okamziku platnosti hodnoty investi¢niho
nastroje, od které vysi Skody dovozuje). Na pozadavek k nahradé skody bez doloZzeného projevu vile dle
predchozi véty nebude bran zretel.

Poda-li Klient bez fadného dlvodu Reklamaci vice neZ jeden mésic poté, co nastala reklamovana skutecnost, je
opravnén pozZadovat po DruZstvu Skodu, jejiz vySe bude DruZzstvem stanovena k okamziku, kdy Klient mél a
mohl podat Reklamaci.

Vyzada-li si vyrizeni Reklamace dalsi naklady ze strany Klienta nebo soucasti vyfizeni bude nakladani s
majetkem Klienta, je DruZstvo povinno si pfedem vyzddat souhlas Klienta k pfislusnym &innostem a Klient je
povinen bezodkladné souhlas udélit nebo ho odmitnout. Pokud Klient odmitne udélit souhlas nebo jej véas ani
nesoucinnosti Klienta. O naklddani s majetkem Klienta nejde v pfipadé, kdy ke zméné majetku Klienta doslo v
disledku pochybeni Druzstva nebo v duisledku skutecnosti, kterd zaklada bezdlvodné obohaceni Klienta.
DruZstvo je opravnéno uvést majetek Klienta do plvodniho stavu pred provedenim chybné operace.

7. MOZNOST ODVOLANI
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7.1.

Pokud Klient neni spokojen s vyfizenim Reklamace, ma mozZnost se obratit na predstavenstvo DruZstva, a to
nékterym ze zpUsobl uvedenym v ¢l. 8 tohoto Reklamacniho radu. Predstavenstvo rozhodne do 30 dnl od
doruceni podani.
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Nesoubhlasi-li Klient s timto naslednym rozhodnutim DruZstva, m{ze se obratit na organ pro mimosoudni reseni
spotrebitelskych spord, tj. Finanéniho arbitra (v pfipadech, kdy je dana jeho prislusnost):

KANCELAR FINANCNIHO ARBITRA

Legerova 1581/69, 110 00 Praha 1

arbitr@finarbitr.cz

www.finarbitr.cz

ID datové schranky: qr9ab9x

Klient, je-li spotfebitelem a smlouva s DruZstvem byla uzaviena on-line, miZe také fesit sv(j spor s DruZstvem
prostfednictvim Platformy EU pro feSeni spotiebitelskych spori on-line (platforma ODR):
https://ec.europa.eu/consumers/odr/main/index.cfm?event=main.home2.show&Ing=CS

Event. miiZze podat podnét k dohledovému orgénu Druzstva, tj. Ceské narodni bance:

CESKA NARODNI BANKA

Na Prikopé 28, 115 0 Praha 1

podatelna@cnb.cz

www.cnb.cz

ID datové schranky: 8tgaiej

DruZstvo si dovoluje upozornit Klienty, e Ceskd ndrodni banka nerozhoduje o pfedmétu sporu. Posuzuje pouze,
zda byly dodrZeny pravni predpisy, na které dohlizi.

Pravo Klienta obratit se na soud tim neni dotéeno.

8. ZPUSOBY A KONTAKTY PRO PODANI REKLAMACE

8.1.
(
(
(
(
(

8.2.

8.3.
8.4.

Reklamaci Ize podat:
) Pisemné na adresu Artesa, spofitelni druzstvo, Praha 2, Skrétova 490/12, PSC 120 00;

b) Osobné na pobocce DruZstva;

) E-mailem na adresu reklamace@artesa.cz;

a

c

d) Telefonicky bezplatné na Zakaznické lince +420 800 128 836 (Po — Ct 9:00 — 17:00; P4 9:00 — 15:00);
e

) Datovou schrankou vqddhqgf.

Pokud to situace u Reklamace podané osobné vyzaduje, Klient stvrdi svym podpisem uplnost a pravdivost
zaznamu o Reklamaci v tisténé podobé a obdrzi kopii zaznamu o Reklamaci.

Pfijeti Reklamace podané telefonicky potvrzuje Druzstvo okamzZikem pfijeti hovoru.

Prijeti Reklamace nepredané osobné nebo telefonicky potvrdi Druzstvo nejpozdéji 1 pracovni den po prijeti.

9. ZAVERECNE USTANOVENI

9.1.

9.2.

9.3.
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Tento Reklamacni fad nabyvd ucinnosti a platnosti dnem 1.8.2023 a v plném rozsahu nahrazuje a rusi
Reklamacni rad, ktery nabyl Ucinnosti dne 7.6.2023.

Tento Reklamacni rad se uverejnuje v Obchodnich mistech DruZstva a na Domovskych strankach DruZstva -
www.artesa.cz.

Zmény Reklamacniho fadu Druzstvo zverejni na svych webovych strankach a zptistupni v Obchodnich mistech
DruZstva nejméné 30 dnll pfed dnem jejich planované Géinnosti.

Ing. Renata Smolonova Ing. Jaroslav Vyborny, MBA
predseda predstavenstva mistopredseda predstavenstva
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