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REKLAMACNI RAD

1 Reklamacni rad

Reklamaéni Fad spole¢nosti Platebni instituce Roger a.s., ICO: 017 29 462, se sidlem Merhautova 327/1, 613 00 Brno, zapsané
v obchodnim rejstfiku vedeném u Krajského soudu v Brné, spisovd znacka B 7900 (dale jen ,Roger”) upravuje zplsob
komunikace mezi klientem/investorem, dodavatelem nebo odbératelem (déle jen ,stéZovatelem“) a Roger v pfipadech, kdy se
stéZovatel domniva, Ze Roger nedodrzel podminky sjednané v ptislusné smlouvé uzaviené mezi stéZzovatelem a Roger nebo
nesplnil povinnosti plynouci z relevantnich pravnich predpist nebo je stéZovatel jinak nespokojeny se sluzbami poskytnutymi
Rogerem (dale jen ,reklamace”).

1.1 Zpusob podavani reklamace, forma reklamace

Roger pfijima reklamace pouze v pisemné formé:
e dopisem na adresu Platebni instituce Roger a.s., Merhautova 327/1, 613 00 Brno,

e e-mailem na e-mailovou adresu reklamace@roger.cz,

e datovou schrankou, ID datové schranky: v2bvhxc

1.2 NaleZitosti reklamace

Reklamace musi obsahovat alespon:

e Jméno a prijmeni stézovatele fyzické osoby pripadné jméno a ptijmeni jejiho zastupce; v ptipadé podnikajici fyzické
osoby a pravnické osoby obchodni firmu a ICO a pfipadné téZ jméno a pfijmeni zastupct téchto osob;

e Kontaktni adresu nebo sidlo, telefonni ¢islo a e-mail;
e Cislo aukce, pokud se reklamace vztahuje ke konkrétni aukci;

e Presny popis reklamace — v ¢em spatiuje stéZovatel pochybeni Roger, jaké navrhuje stéZzovatel feseni reklamace.
Tvrzeni stéZovatele je potfeba dolozit relevantnimi podklady a dokumenty.

Pokud nebude reklamace obsahovat vSechny informace a nalezZitosti potfebné pro jeji fadné vyfizeni, je Roger opravnén
pozadat stéZovatele o doplnéni informaci ve |h(té, kterd nebude kratsi nez 5 pracovnich dni.

1.3 Vyjimky z pftijeti reklamace

Roger reklamaci nemuze pfijmout, pokud:

e nebyl dodrZen zplsob, forma nebo naleZitosti podani reklamace, a to ani v dodatecné lhGté, kterou Roger poskytl pro
doplnéni nebo opravu podani,

e ve véci samé bylo zahdjeno fizeni pred soudem, rozhodcem nebo finanénim arbitrem, nebo jiz soud, rozhodce ¢i
finanéni arbitr ve véci rozhodl,

e uplynuly skartacni Ih(ty pro relevantni typ dokumenta.

1.4 Lhaty pro uplatnéni reklamace

Reklamaci je nutné uplatnit bez zbyteéného odkladu poté, co se stéZovatel dozvi o vadé. Nejpozdéji je nutné reklamaci podat
ve |hlitach stanovenych pfislusnymi pravnimi predpisy (napf. ve Ihtach podle zdkona €. 370/2017 Sb., o platebnim styku, ve
znéni pozdéjsich predpisti nebo zakona ¢. 89/2012 Sh., ob¢anského zdkoniku, ve znéni pozdéjsich predpist) a smluvnimi
ujednanimi.

1.5 Lhaty pro vyfizeni reklamace

e Reklamace v oblasti poskytovani platebnich sluzeb bude vyfizena Rogerem do 15 pracovnich dnl ode dne potvrzeni
prijeti reklamace Rogerem. V pfipadé, Ze existuje prekazka nezavisla na vuli Roger, vyridi Roger reklamaci nejpozdéji
do 35 pracovnich dn( od pfijeti reklamace. Roger o existenci prekazky stéZovatele vyrozumi bez zbyteéného odkladu,
nejpozdéji do posledniho dne plvodni Ihity k vyfizeni reklamace.
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e Reklamace v ostatnich oblastech bude Rogerem vyfizena v pfimérené Ih(té, nejpozdéji do 30 kalendarnich dnl od
prijeti reklamace. V pfipadé, Ze bude Roger potfebovat prodlouzit tuto Ihitu, mdze tak ucinit pouze v odlivodnénych
pripadech. Roger bude stéZovatele o prodlouzZeni Ihity informovat.

e  Pri opravé ¢i doplnéni reklamace je puvodni reklamace zruSena a vznika nové reklamacni fizeni s pfislusnou lhatou
podle vySe uvedenych pravidel.

1.6 Zptsob vyfizeni reklamace

e Roger potvrdi stéZzovateli prijeti reklamace e-mailem, popfr. prostfedkem, ktery si stéZovatel vyslovné zvoli. Pokud
nebude Rogeru e-mail zndm, potvrdi Roger stéZovateli pfijeti reklamace jinym vhodnym zplsobem.

e Roger je opravnén stéZovatele pozadat o prokazani totoZnosti, pfipadné o doplnéni podkladi a informaci
poskytnutych v reklamaci, pokud to bude nezbytné pro radné vyfizeni reklamace. V dobé, kdy Roger ¢ekd na doplnéni
podklad(l stéZovatelem nebézi Ihita pro vytizeni reklamace.

e Pokud je dorucend reklamace zcela v porddku a Roger ziskal od stéZzovatele veskeré potiebné podklady, rozhodne
Roger o reklamaci nejpozdéji ve vyse uvedenych |hitach (¢l. 1.5 reklamacéniho rfadu). Bude-li to Gcelné, Roger bude
stéZovateli poskytovat pribézné informace o reklamaci.

e Roger stéZovateli doruéi rozhodnuti o vyfizeni reklamace dle poZadavku stéZovatele, pfipadné stejnym zplsobem,
jakym stézovatel do Roger reklamaci dorucil. StéZovatel ma pravo Roger pozadat o vyhotoveni a doruceni listinné
kopie rozhodnuti o reklamaci.

e StéZovatel je opravnén kdykoli v pribéhu reklamacniho Fizeni Roger pozadat o poskytnuti informaci o pribéhu
reklamace a Roger je povinen mu informace poskytnout.

e Ndklady spojené s vytizenim reklamace nese Roger.

e Pokud Roger nerozhodne ve prospéch stézovatele, ma stéZovatel prdvo podat odvolani na oddéleni Compliance Roger
(viz €l. 1.7 reklamacniho fadu) nebo podat podnét soudu nebo nékterému z organ( uvedenych v ¢l. 1.8 reklamacniho
radu.

1.7 Odvolani proti vyfizeni reklamace

Pokud stéZovatel neni spokojen s vyfizenim reklamace, md mozinost se obratit na oddéleni Compliance -
compliance@rogeras.com. Oddéleni Compliance vyfizeni reklamace prezkouma a vysledky plvodniho Setfeni bud potvrdi

nebo vyhovi stéZovateli. Pro vyfizeni reklamace oddélenim Compliance plati IhGty dle ¢l. 1.5 reklamacniho fadu.

1.8 Mimosoudni feseni sporti

Pokud stéZovatel neni spokojen s vyfizenim reklamace ani po projednani reklamace oddélenim Compliance, miZe se obratit
na nékterou z ndsledujicich nezavislych instituci:

e Finanéni arbitr — v souladu se zakonem ¢&. 229/2002 Sh., o finanénim arbitrovi, ve znéni pozdéjsich predpisd, je
k rozhodovani sporl mezi Roger a spotiebitelem pfislusny téz financni arbitr, ktery fesi spory mezi spotrebiteli a
finan¢nimi institucemi v oblasti poskytovdni platebnich sluzeb. BIizSi informace jsou dostupné zde:
https://www.finarbitr.cz/cs/. Kontaktni Gdaje: Legerova 1581/69, 110 00 Praha 1, ID datové schranky: qr9ab9x, e-
mail: arbitr@finarbitr.cz, tel. ¢.: + 420 257 042 070.

e Ceska obchodni inspekce (€OI) — na COI je moiné se obrétit v piipadech, kdy k fedeni sporu neni déana pdsobnost

o Ceska narodni banka (ENB) — CNB prezkoumava, jestli Roger postupuje pii poskytovéni platebnich sluzeb v souladu
s pravnimi predpisy. CNB nerozhoduje o samotném predmétu sporu. Bliz$i informace jsou dostupné zde:
https://www.cnb.cz/cs/dohled-financni-trh/ochrana-spotrebitele/. Kontaktni Gdaje: Na Pfikopé 28, 115 04 Praha 1,
ID datové schranky: 8tgaiej, e-mail: podatelna@cnb.cz, tel. ¢.: + 420 224 411 111
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Verejny ochrance prav — na verejného ochrance prav je mozné se obratit, pokud bylo vytizenim reklamace poruseno
Kontaktni tdaje: Udolni 39, 602 00 Brno, ID datové schranky: jz5adky, e-mail: podatelna@ochrance.cz, tel. ¢.
+420542 542 888

1.9 Pripominky ke sluzbam a produktim Roger

Roger uvita veskeré naméty a pripominky k poskytovanym sluzbam a produktlim. Naméty a pripominky je mozné predat v
sidle Roger, obchodnim zastupclim Roger, telefonicky na Cisle +420 545 217 434 nebo e-mailem na info@rogeras.com.

1.10

Procesy spojené s reklamacemi

Roger prlibéiné zaznamenava a analyzuje Udaje o vyfizovani stiznosti s cilem zabezpecit identifikaci a feseni pfipadnych

opakujicich se nebo systémovych problémi a moznych pravnich, bezpec¢nostnich a provoznich rizik.

111

Analyza jednotlivych stiznosti: V rdmci tohoto kroku Roger identifikuje dlvody stiznosti a identifikuje, zdali je jejich
plvodcem nastaveni systému a procesl ve spolec¢nosti nebo externi faktor.

Posouzeni dopadu stiznosti na procesy a jiné produkty: Roger vysledky analyzy stiznosti promitd do jednotlivych
proces( a fungovani produktl spolec¢nosti.

Implementace napravnych opatfeni: V pripadé interniho plvodce problému Roger implementuje napravna opatreni
ve formé Upravy procesl nebo smérnic. V pripadé externiho plvodce problému Roger navrhne adekvatni zplsoby
omezeni rizik do budoucna.

Reklamaci fesi oddéleni Cinnosti, jehoZ se reklamace tyka ve spolupraci s dalSimi odbornymi oddélenimi Roger.
Veskeré reklamace jsou vedeny v elektronické databdzi reklamaci za jejiz vedeni odpovidd oddéleni Compliance.
Minimalné jednou za rok je seznam reklamaci projednavan vedenim Roger. Monitoring fadného vyfizeni stiznosti nebo
reklamace sleduje Compliance. Bude-li vyvhodnoceno, Ze se jednd o bezpecnostni incident, je tento incident hldasen
Ceské narodni bance.

Zavérecna ustanoveni

Tento Reklamacni Fad je k dispoziciv sidle Roger, u obchodnich zastupcl Roger a na webovych strankdch Roger

www.roger.cz/aukce a www.roger.cz/platba.

Tento Reklamacni fad vstupuje v platnost a uc¢innost od 1. 7. 2022 a nahrazuje reklamacni fad ucinny od 10. 12. 2020.
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