Banka

Reklamacni rad PPF banky a.s.

Tento Reklamacni rad upravuje problematiku vyrizovani reklamaci, stiznosti a ostatnich podani (dale jen
»,Podani“) klient a potencionalnich klientl PPF banky a.s. (dale jen ,Banka“) v souladu se Vseobecnymi
obchodnimi podminkami PPF banky a.s. (dale jen ,,VOP*), zejména stanovuje standardizovany postup pri
jejich vyrizovani. Jsou-li v tomto Reklamacénim radu pouzity pojmy nebo slovni spojeni zacinajici velkym
pismenem maji vyznam stanoveny v clanku Vyklad pojmd VOP, pripadné vyznam specifikovany v
jednotlivych ustanovenich tohoto Reklamacniho radu. Takto definované pojmy a slovni spojeni se pouziji
obdobné pro jednotna i mnozna cisla.

Opravnénost Podani

Podani ma pravo podat kazdy klient, osoba zmocnéna klientem k disponovani s prostredky na jeho Gctu
potencionalni klient Banky, nebo jeho zastupce, nebo treti osoba jednajici v zajmu klienta (dale jen
»Klient“), pokud se domniva, Ze Banka porusuje jakoukoliv svou zakonnou nebo smluvné stanovenou
povinnost, Ze jednani zaméstnance Banky nebylo vhodné nebo primérené situaci, nebo v pripadé, ze zada
o zkvalitnéni poskytovanych sluzeb a produktd.

Jestlize zaméstnanec Banky jedna pfri vyrizovani podani s osobou odlisnou od osoby Klienta, musi zachovat
bankovni tajemstvi, proto je povinen pozadovat hodnovérné prokazani zmocnéni k zastupovani.

Podani ohledné z(ctovanych transakci provedenych prostfednictvim platebni karty vydané k actdm
vedenym u Banky se ridi prednostné Smlouvou o platebni karté a Obchodnimi podminkami pro platebni
karty PPF banky a.s.

Podani drzitel co-brandovych platebnich karet, jejichZ predmétem je sluzba spojena s co-brandovou
platebni kartou, musi drzitel karty (bez ohledu na to, zda se jedna o Klienta Banky ¢i nikoliv) uplatnit
primo u co-brandového partnera Banky v souladu s podminkami pro vydavani a pouzivani platebnich karet,
které jsou prilohou smlouvy o vydani a pouzivani platebni karty uzaviené mezi co-brandovym partnerem a
drzitelem karty. Takovato podani nejsou resena dle tohoto Reklamacniho radu.

Za opravnéné Podani se povazuji pripady, kdy sluzba nebyla pro Klienta radné zajisténa pro nedodrzeni
obecné zavaznych pravnich norem nebo smluvnich podminek. Opravnéné Podani zaklada narok Klienta na
sjednani napravy, nahradni plnéni, pripadné téZ na nahradu zplsobené Skody.

O opravnénosti Podani a konkrétnim zpusobu vyFizeni rozhodne Banka.

Forma Podani

osobné - opravnénému zaméstnanci Banky,

faxem - na faxové Cislo: (+420) 224 175 980,

postou - na adresu sidla Banky, nebo na adresu Obchodniho mista Banky,
telefonicky - na telefonni Cislo: (+420) 224 175 888,

e-mailem - na e-mailovou adresu: info@ppfbanka.cz.

Jinak dorucena Podani (dorucena na ostatni adresy banky, na dalsi telefonni i faxova cCisla Banky nebo
jejich zaméstnancl, nebo na dal$i e-mailové adresy Banky nebo jejich zaméstnanct) predaji zaméstnanci,
ktefri s nimi prijdou do styku a nejsou prislusni k jejich zpracovani ¢&i reseni, prislusnym obchodnim
Utvardm. U takto prijatych Podani Banka nemuZe garantovat dodrZeni lh(t a procesu stanovenych pro
vyrizeni Podani, presto vSak k zachovani lhit a postup(l pro vyrizeni vynalozi maximalni usili.

Za dorucené Podani nelze povazovat Podani dorucené na soukromé telefonni Ci faxové cCislo, soukromou
adresu nebo soukromou e-mailovou adresu zaméstnance Banky, a dale téz uUstni Podani predané
zameéstnanci Banky mimo jeho pracovni dobu a/nebo mimo prostory Banky.

O kazdém prijatém Podani musi byt sepsan protokol na formulari Banky. V pripadech, kdy Klient protokol
nesepiSe sam nebo z formy Podani jej sepsat nemuze (Ustni, telefonické Podani), sepiSe Protokol na
zakladé Klientova Podani zaméstnanec Banky. Pokud je to mozné, mél by Klient Protokol podepsat.
Formuldf Protokolu je k dispozici v Obchodnich mistech Banky, u zaméstnanci obchodnich GtvarQ
opravnénych prijimat Podani a na internetovych strankach Banky.

Nalezitosti Podani
Proto, aby bylo mozné se Podanim zabyvat, musi byt dostatecné urcité. Podani musi obsahovat:



e identifikaci Klienta (jméno prijmeni/obchodni  firmu/nazev, rodné Ccislo (datum
narozeni/identifikacni Cislo),
e predmét Podani - Ceho se Podani tyka, co je Bance vytykano apod.

Podani by dale mélo obsahovat dopliujici Udaje:
e kontaktni idaje na Klienta ¢i osoby vyrizujici Podani,
e Casové Udaje - datum Podani, data a casy, pri nichz doslo/mélo dojit k udalostem, které jsou
predmétem Podani,
e osoby - jména ¢i jiné indicie k urceni vsech osob, jednajicich v predmétu Podani jménem Banky i
Klienta,
e vyznamneé skutecnosti - vSechny ostatni relevantni skutecnosti a okolnosti tykajici se Podani.

Banka se muzZe zabyvat i ¢aste¢né neuréitym Podanim (anonymnim, nebo bez specifikace predmétu), ale
pouze pokud to povazuje za Ucelné a vhodné a pokud to urcitost Podani nevylucuje.

Podani musi byt ucinéno v Ceském, nebo slovenském jazyce. Banka je opravnéna prijmout i Podani
v anglickém, nebo ruském jazyce, ale pouze pokud se na tom Banka s Klientem vyslovné dohodne.

Lhity pro uplatnéni Podani

Podani by méla byt uplatinovana co nejdrive poté, co nastane/ma nastat skutecnost, ktera je predmétem
Podani. Maximalni lh(ta pro uplatnéni Podani je 6 mésict od okamziku, kdy doslo (mélo dojit) k vytykané
skutecnosti, v pfipadé Podani tykajich se platebnich transakci nejpozdéji do 13 mésici ode dne odepsani
penézZnich prostfedkd z platebniho Uctu.

V pripadé, Ze to Banka uzna za vhodné, je opravnéna prijmout a vyridit i opozdéné uplatnéna Podani.

Lhity pro vyfizeni Podani

O opravnénosti Podani a jeho vyrizeni rozhodne Banka v co nejkrat$i mozné |h(té, maximalné vsak do 30ti
dnl od prijeti Podani. Do této lhaty se nezapocitava doba nezbytna pro opravu ¢i doplnéni Podani
Klientem. V pripadé, Ze se jedna o slozity pripad vyzadujici podrobnéjsi setreni, soucinnost ostatnich
UtvarG nebo tfetich osob, rozhodne Banka nejpozdéji do 90ti dnll od prijeti Podani. V takovém pripadé
vSak musi Klienta do 30ti dnd informovat o prodlouzeni lhity k vyfizeni Podani. Ve vyjimecnych pripadech
muze generalni reditel Banky prodlouzit lhitu k vyrizeni Podani o dalSich 30 dnd.

Lhaty pro vyfizeni reklamace transakci provedenych prostfednictvim platebnich karet jsou zavislé na
soucinnosti ostatnich bank, obchodniki prijimacich platebni karty a dale na lhitach z(¢tovacich center a
mohou dosahnout az 180 dnu.

Prava a povinnosti Klienta

Klient ma pravo byt vyrozumén o opravnénosti a vyrizeni jim uplatnéného Podani a poucen o pripadné
moznosti se proti vyrizeni Podani odvolat.

Klient je povinen uplatinovat Podani v souladu s timto Reklamacnim radem.

Klient je povinen poskytnout Bance soucinnost nezbytnou k vyrizeni Podani, zejména ji vcas, Uplné a
pravdivé informovat o skutecnostech vyznamnych pro posouzeni Podani a poskytnout ji podklady potfebné
pro jeho vyfizeni. Za timto G¢elem mdze byt Klientovi dorucena vyzva k doplnéni Podéani.

Vyrizovani Podani

Banka rozhodne nejprve o pripustnosti Podani (urcitosti a zachovani lhat) a poté rozhodne o predmétu
Podani. Banka sdéli pisemné Klientovi stanovisko Banky ve Lhité stanovené pro vyfizeni Podani. Je-li o
vyreseni Podani uéinéna dohoda zastupce Banky a Klienta, je o takovém jednani a jeho vysledku porizen
protokol, ktery je podepsan obéma stranami. V tomto pripadé se dalsi stanovisko Klientovi nezasila.

Zkracené vyrizeni Podani

V pripadé, ze zaméstnanec Banky prijme uUstni nebo vyjimecné i pisemné Podani, toto shleda jako
opravnéné a je schopen Podani neprodlené a uplné vyresit k plné spokojenosti Klienta, ucini tak. Tento
postup neni mozné pouzit v pripadé, Ze Podani je sice shledano jako opravnéné, avsak zaméstnanec Banky
neni schopen Podani neprodlené a Uplné vyresit k plné spokojenosti Klienta, nebo shleda Podani jako
neopravnéné, ¢i ma o opravnénosti Podani pochybnost. Postup zkraceného vyrizeni Podani nelze uzit také
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v pripadech, kdy Klient vyzaduje pisemnou odpovéd na Podani, nebo pokud vznikla ¢i hrozi Bance nebo
Klientovi hmotna skoda, anebo Bance hrozi jiné operacni riziko.

Zkracené vyrizeni podani se uplatni i v pripadé reklamaci transakci provedenych prostrednictvim
platebnich karet a to i tehdy, kdyz je reklamovana transakce obchodnikem, nebo bankou obchodnika
opravnéné zamitnuta. S takovymto ukoncenim reklamace nemusi Klient vzdy souhlasit a mlze proti nému
podat odvolani.

Odvolani se proti rozhodnuti

V pripadé, Ze Klient nesouhlasi s rozhodnutim o svém Podani, mlze se proti tomuto rozhodnuti pisemné
odvolat ke generalnimu rediteli Banky do 15ti dn(i od jeho doruceni. Odvolani musi mit pisemnou formu a
musi sméfovat vic¢i konkrétnimu rozhodnuti o vyfizeni Podani. Generalni feditel o odvolani rozhodne a o
svém rozhodnuti Klienta vyrozumi do 30ti dni od obdrzeni odvolani.

Zvlastni ustanoveni tykajici se reklamaci v oblasti obchodovani s investicnimi nastroji

V pripadé Podani tykajiciho se oblasti poskytovani investicnich sluzeb Bankou, resp. Cinnosti, které Banka
vykonava na zakladé licence obchodnika s cennymi papiry, se Klient mlize vzdy obratit se svyym Podanim
na Ceskou narodni banku.

Ostatni moznosti obrany Klienta

V pripadé sporu vzniklych pfi provadéni prevod( penéznich prostfedku v oblasti platebniho styku a uzivani
elektronickych platebnich prostredkd se mohou klienti obracet pfimo na organ vznikly pro reseni sporli na
zakladé zakona €. 229/2002 Sb., o Finanénim arbitrovi, v platném znéni.

Podanim reklamace neni také dotéeno pravo Klienta obratit se na obecny soud.
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