RAM FINTECH s.r.o. Ochrana zakazniku

Reklamacni rad

Ram Fintech s.r.o. - Navrh pro licenéni fizeni EMI

Reklamacni fad (Complaints Handling Procedure)
Spole¢nost: Ram Fintech s.r.o. Verze: 1.0 (Regulatory Draft) Datum ucinnosti: [Doplnit datum]

Tento Reklamacéni fad upravuje postup pfi podavani a vyfizovani reklamaci a stiznosti Klientu
souvisejicich s poskytovanim platebnich sluzeb spole¢nosti Ram Fintech s.r.o. (dale jen ,Poskytovatel”).

1. Pravo na reklamaci

Klient ma pravo podat reklamaci, pokud se domniva, ze Poskytovatel nedodrzel smluvni podminky, zakon
o platebnim styku nebo pokud doslo k chybé pfi provedeni platebni transakce.

2. Zpusoby podani reklamace

Klient mUze podat reklamaci jednim z nasledujicich zpUsobu:
Elektronicky: E-mailem na adresu [complaints@ram-fintech.com].
Prostrednictvim aplikace: V sekci ,Podpora“ nebo ,Historie transakci®.

Pisemné: Postou na adresu sidla: VojtéSska 211/6, Nové Mésto, 110 00 Praha 1.

3. Nalezitosti reklamace

Aby mohla byt reklamace vyfizena v€as, musi Klient uvést:

IdentifikaCni Udaje (jméno, pfijmeni / nazev firmy, ID klienta).

Detailni popis problému nebo identifikaci chybné transakce (ID transakce, datum, ¢astka).
Jaky vysledek Klient pozaduje (napf. vraceni platby, oprava chyby).

4. Lhaty pro podani reklamace

Platebni transakce: Klient je povinen oznamit neautorizovanou nebo nespravné provedenou transakci bez
zbyteéného odkladu, nejpozdéji v§ak do 13 mésicl ode dne odepsani penéznich prostredka.

Ostatni stiznosti: Doporu€ujeme podat bezodkladné po zjisténi nedostatku.

5. Lhity pro vyfizeni reklamace

Poskytovatel vyfizuje reklamace v nasledujicich Ihdtach:
Platebni sluzby: Odpovéd bude zaslana nejpozdéji do 15 pracovnich dnl od obdrzeni reklamace.

Vyjimeéné situace: Pokud objektivni pfekazka brani odpovédi do 15 pracovnich dnd, zasle Poskytovatel
Klientovi pfedbéZnou odpovéd s uvedenim dlvodu zpozdéni. Koneéna odpovéd bude zaslana nejpozdé;ji
do 35 pracovnich dnu.

Ostatni stiznosti: Budou vyfizeny bez zbyte¢ného odkladu, nejpozdéji do 30 kalendainich dn.
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6. Napravna opatreni

Pokud je reklamace shledana opravnénou, Poskytovatel bez zbyte¢ného odkladu uvede stav do souladu
se smlouvou (napf. vrati Castku neautorizované transakce zpét na ucet Klienta do konce nasledujiciho
pracovniho dne).

7. Moznosti mimosoudniho feSeni sport

Pokud Klient nesouhlasi s vysledkem reklamacniho Fizeni, miize se obratit na:

Finanéni arbitr: Organ pro mimosoudni feSeni sporl mezi poskytovateli platebnich sluzeb a klienty.
Adresa: Legerova 1581/69, 110 00 Praha 1

Web: www finarbitr.cz

Ceska narodni banka (CNB): Organ dohledu, u kterého Ize podat stiznost na porugeni zakonnych
povinnosti Poskytovatele.

Adresa: Na Prikopé 28, 115 03 Praha 1
Web: www.cnb.cz

8. Zavérecna ustanoveni

Tento Reklamacéni fad je dostupny na internetovych strankach Poskytovatele a v mobilni aplikaci.
Poskytovatel si vyhrazuje pravo na jeho zménu v souladu s pravnimi predpisy.

Ram Fintech s.r.o. Oddéleni Compliance
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