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I. Filosofie a cile naseho postupu vyfizovani stiznosti

Spokojenost nasich klientd u nas stoji na prvnim misté. Pokladame za dlezité poskytnout VAm moznost k vyjadfeni
Vasi kritiky. Z tohoto dlivodu naSe banka jiz pfed nékolika lety ukotvila pfislusnou filosofii, jejimz cilem je objasnovat a
urovnavat nesrovnalosti regionalné pfimo namisté, pokud mozno v ramci dialogu s naSim klientem.

ZFidili jsme pracoviSté pro vyfizovani stiznosti a zavedli opatfeni pro jejich vyfizovani. Cilem naSeho postupu
vyfizovani stiznosti je zabezpeceni fadného a rychlého zpracovani stiznosti klientd. DoSlé stiznosti jsou
vyhodnocovéany za Ucelem odstranéni opakujicich se chyb. Takto chceme zajistit vysokou Urover spokojenosti klientt
a dlouhodobé upevnit vazbu mezi klientem a bankou.

II. Postup vyrizovani stiznosti

(1) Stiznost mohou podat vSichni klienti a potencialni klienti (napf. fyzické osoby (jednotlivé osoby), pravni
entity/podniky nebo organizace), kterych se dotykaji aktivity naSeho institutu

Banka

Volksbank Raiffeisenbank Nordoberpfalz eG

Worthstr. 14

D-92637 Weiden i. d. OPf.

Némecko

zaznamenana v rejstfiku druzstev ve Weidenu pod &islem. 63

jednajici prostfednictvim odstépného zavodu

Volksbank Raiffeisenbank Nordoberpfalz eG pobocka Cheb

ICO: 00671126; se sidlem

Kubelikova 4

CZ-350 02 Cheb

Ceska republika,

zaznamenaného v obchodnim rejstfiku vedeném u krajského soudu v Plzni, v oddilu A, vlozce &. 3026.

Stiznosti/reklamace by mély byt podavany okamzité/co mozna nejdfive po vzniku jejich divodu.

(2) Nasi filozofii je FesSit stiznost pokud mozna regionalné pfimo namisté vramci konstruktivniho dialogu
s podavatelem/klientem. Neni-li to mozné, odpovida za zpracovani stiznosti pracovisté pro vyfizovani stiznosti
Volksbank Raiffeisenbank Nordoberpfalz eG.

Stiznosti ohledné& pobocky v Ceské republice Ize podavat jak elektronicky, tak i pisemné nebo Ustné.
Elektronické stiznosti Ize zasilat na beauftragtenwesen@vr-nopf.de.

V pripadé pisemnych stiznosti kontaktujte prosim:
Volksbank Raiffeisenbank Nordoberpfalz eG

- Beschwerdemanagement-

Worthstr. 14

D-92637 Weiden i. d. OPf.

Némecka spolkova republika

Pisemnou stiznost Ize odevzdat i osobné v jedné z pobo&ek banky na tizemi Ceské republiky.


mailto:beauftragtenwesen@vr-nopf.de.
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Pro zpracovani stiznosti potfebujeme nasledujici udaje:
¢ identifikaéni udaje a postovni spojeni klienta/podavatele:
- pfijmeni, jméno
- v pfipadé fyzické osoby Cislo narozeni (bylo-li pfidéleno) nebo €&islo uctu
- v pfipadé pravnich entit/podnikd nebo organizaci ICO (bylo-li pfid&leno) nebo &islo uétu
- aucelené kontaktni Udaje (adresa, telefonni &islo, popf. e-mail)
e popis skutkového stavu véci
- udani ddvodu stiznosti
- datum a €as reklamované udalosti
- popis véci/ situace popf. prabéhu udalosti
e formulace pozadavku resp. uvedeni cile stiznosti (napf. odstranéni chyby, zkvalitnéni sluzby, vyjasnéni
rozdilného nazoru)
e popf. dalSi vysvétleni
o fotografie/kopie potfebné k pochopeni pfipadu (jsou-li k dispozici)
e podava-li klient/podavatel stiznost ve jménu nebo z povéreni tfeti osoby, opravnéni k zastupu vystavené touto
osobou.

Odpoved bude, v zavislosti na slozitosti stiznosti, poskytnuta béhem pfiméfrené Ihty od obdrzeni stiznosti.

Bézna Ihdta pro vyfizeni stiznosti €ini dva kalendarni tydny od obdrzeni stiznosti (vyjma reklamaci v oblasti
(hotovostniho) platebniho styku a karetnich platebnich transakci, které se ve smyslu zakonnych predpist
zpracovavaji ihned.

Nemuze-li banka tuto dvoutydenni Ih(tu dodrzet, zasle klientovi/podavateli do dvou tydnd od obdrzeni stiznosti
pisemné potvrzeni o obdrZeni stiznosti, ve kterém uvede prodlouzenou Ihiitu pro vyfizeni stiznosti (v délce max.
jednoho mésice od obdrZeni stiZznosti) a pokud mozno i pfedbé&zné vyrozuméni.

Tuto jednomésicni Ih(itu smi banka prekro€it pouze ve vyjime€nych prFipadech, pfi€¢emz podavatele pisemné
informuje nejen o délce Ihlty vyfizeni, ale i o davodech, které k prekroceni této jednomésicni Ihlty vedly.

Je-li mozné kone€né vyfizeni stiznosti béhem dvoutydenni Ihity, obdrzi klient/podavatel od banky odpovéd,
ktera mlze nasledovat i formou telefonického kontaktu.

V pfipadé, ze Volksbank Raiffeisenbank Nordoberpfalz eG resp. Volksbank Raiffeisenbank Nordoberpfalz eG
jednajici prostfednictvim odstépného zavodu Volksbank Raiffeisenbank Nordoberpfalz eG pobocka Cheb
stiznosti klienta/podavatele zcela nevyhovi, obdrzi klient/podavatel srozumitelné oddvodnéni.

Ostatni

Zpracovani stiznosti je bezplatné.

Tento Reklamacni fad: Pravidla postupu vyfizovani stiznosti je k dispozici v obchodnich prostorach banky na
tuzemi Ceskeé republiky.

Tento Reklamaéni Fad je/tato Pravidla postupu vyfizovani stiznosti jsou podrobovéana pravidelné kontrole.



