Y Banka
Reklamac¢ni ¥ad PPF banky a.s.

Tento Reklamaéni ¥dd upravuje problematiku vyfizovani reklamaci, stiZznosti a ostatnich poddni klientt
a potenciondlnich klientd PPF banky a.s. (ddle jen poddni), zejména stanovuje standardizovany postup
pfi jejich vyfizovani.

Opravnénost podani

Poddni md priavo podat kazdy klient, potenciondlni klient PPF banky, a.s. (ddle jen banka) nebo jeho
zdstupce, nebo tfeti osoba jednajici v zdjmu klienta (ddle jen ,klient“) pokud se domnivd, Ze banka
porusuje jakoukoliv svou zdkonnou, nebo smluvné stanovenou povinnost, Ze jedndni zaméstnance banky
nebylo vhodné, nebo pfiméfené situaci, nebo v pfipadé, Ze 74dd o zkvalitnéni poskytovanych sluzeb a
produktt.

JestliZe zaméstnanec banky jednd pfi vyfizovdni poddni s osobou odlisSnou od osoby oprdvnéné
disponovat s tétem klienta, musi zachovat bankovni tajemstvi, proto je povinen pozadovat hodnovérné
prokdzani zmocnéni k zastupovani.

Poddni ohledné zaétovanych transakei provedenych prostfednictvim platebni karty vydané klientdm
banky k uétim vedenym u banky se fidi vyhradné dle Smlouvy o vydadni platebni karty k béznému
uctu a dle Obchodnich podminek PPF banky a.s. pro platebni karty.

Podédni drziteld co-brandovych platebnich karet jejichz pfedmétem je sluzba spojend s co-brandovou
platebni kartou musi drZitel karty (bez ohledu na to, zda se jednd o klienta banky & nikoliv) uplatnit
piimo u co-brandového partnera banky v souladu s podminkami pro vyddvdni a pouZivdni platebnich
karet, které jsou pfilohou smlouvy o vyddni a pouZivdni platebni karty uzaviené mezi co-brandovym
partnerem a drZitelem karty. Takovidto poddni nejsou fesena dle tohoto reklama¢niho f4du.

Za opravnéné podidni se povazuji pfipady, kdy sluzba nebyla pro klienta fddné zajisténa pro nedodrZeni
obecné zdvaznych prdvnich norem, nebo smluvnich podminek. Opriavnéné poddni zaklddd nidrok klienta
na sjedndni ndpravy, ndhradni plnéni, pfipadné téZz na ndhradu zptsobené skody.

O oprdvnénosti poddni a konkrétnim zptsobu vyfizeni rozhodne banka.

Forma podani

osobné — oprdvnénému zaméstnanci banky,

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

postou - na adresu sidla banky, nebo na adresu klientského centra banky,
telefonicky - na telefonni C&islo: (+420) 224 175 888,

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

Jinak dorucend podini (dorufend na ostatni adresy banky, na dalii telefonni &i faxova &isla banky nebo
jejich  zaméstnanc, nebo na dal§i e-mailové adresy banky, nebo jejich zaméstnanci) pieposlou
zaméstnanci, ktefi s nimi pfijdou do styku, a nejsou piislusni k jejich zpracovani & feSeni, pfislusSnym
obchodnim dtvarm (napf. sprdvci ultu klienta). U takto pfijatych poddni banka nemiize garantovat
dodrzeni lhtt a procesii stanovenych pro vyfizeni poddni, pfesto v8ak k zachovdni lhGt a postup pro
vyfizeni vynalozi maximdlni usili.

Za doruené poddni nelze povazovat poddni dorucené na soukromé telefonni, & faxové (islo,
soukromou adresu, nebo soukromou e-mailovou adresu zaméstnance banky a ddle téZ ustni podani
pfedané zaméstnanci banky mimo jeho pracovni dobu mimo prostory banky.

O kazdém pfijatém poddni musi byt sepsidn protokol na formuldfi banky. Protokol vyplni klient na
formulafi, ktery obdrzi od banky. V piipadech kdy klient protokol nesepiSe sdm, nebo z formy podani
jej sepsat nemiZe (ustni, telefonické) sepise Protokol na zdkladé klientova poddni zaméstnanec banky.
Pokud je to mozné, mél by klient Protokol alesponi podepsat.

Formuldf Protokolu je k dispozici v klientském centru banky a u pracovnikd obchodnich dtvard
opravnénych pfijimat poddni.

Nalezitosti podéani

Proto aby bylo moZné se poddnim zabyvat, musi byt dostate¢né urlité. Poddni musi obsahovat:

e identifikaci klienta (jméno piijmeni, firmu, rodné &islo (datum narozeni), nebo identifikacni &islo,
e piedmét poddni — ¢eho se poddni tykd, co je bance vytykdno apod.
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Podéni by dédle mélo obsahovat doplfiujici ddaje:
e kontaktni ddaje na klienta & osobu vyfizujici podani,
e (lasové udaje - Datum podéni, data a Casy pfi nichz doslo/mélo dojit k udalostem, které jsou
piedmétem poddni,

e o0soby — jména, &i jiné indicie k urceni vSech osob, jednajicich v pfedmétu podani jménem
banky i klienta,

e vyznamné skutenosti — vSechny ostatni relevantni skuteCnosti a okolnosti reklamované
skute¢nosti.

Banka se miize zabyvat i Cdste¢né neurditym poddnim (anonymnim, nebo bez specifikace pfedmétu) ale
pouze pokud to povaZuje za tclelné a vhodné.

Lhiity pro uplatnéni podani

Poddni by méla byt uplatiiovdna co nejdfive poté co nastane/md nastat skutecnost, kterd je pfedmétem
poddni. Maximdlni lhGta pro uplatnéni poddni je 6 mésici od okamziku kdy doslo (mélo dojit)
k vytykané skutecnosti.

V pfipadé, Ze to banka uznd za vhodné, je oprdvnéna pfijmout a vyfidit i opozdéné uplatnénd poddni.

Lhiity pro vyfizeni podani

O opréavnénosti poddni a jeho vyfizeni rozhodne banka v co nejkrat§i mozné lhité maximdlné vSak do
30ti dnf od pfijeti poddni. Do této lhaty se nezapolitdvd doba nezbytnd pro opravu ¢&i doplnéni podani
klientem. V pfipadé, Ze se jednd o slozity pfipad, vyZadujici podrobnéjsi Setfeni, soulinnost ostatnich
utvarfi, nebo tfetich osob, rozhodne banka nejpozdéji do 90 dné od pfijeti poddni. V takovém piipadé
viak musi klienta do 15 dnt informovat o prodlouzeni lhity k vyfizeni poddni. Ve vyjimecnych
pfipadech miZze generdlni feditel banky prodlouzit lhitu k vyfizeni poddni o dalsich 30 dnd.

Prava a povinnosti klienta

Klient md prdvo byt vyrozumén o oprdvnénosti a vyfizeni jim uplatnéného poddni a poucen o pfipadné
moznosti se proti vyfizeni poddni odvolat.

Klient je povinen uplatfiovat poddni v souladu s timto Reklamainim fadem.

Klient je povinen poskytnout bance soudinnost nezbytnou k vyfizeni podini, zejména ji vlas, tplné a
pravdivé informovat o skuteCnostech vyznamnych pro posouzeni poddni a poskytnout ji podklady
potiebné pro jeho vyfizeni. Za timto Gelem muzZe byt klientovi dorufena vyzva k doplnéni poddéni.

V pfipadé podéni tykajictho se obchodovani s investi¢nimi ndstroji, je klient oprdvnén obritit se svym
poddnim p¥imo na pfislusné ttvary CNB.

Vyfizovani podani

Banka rozhodne nejprve o pfipustnosti poddni (urcitosti a zachovdni lhit) a poté rozhodne o predmétu
podéni. Banka sdéli pisemné klientovi stanovisko banky ve lhtité stanovené pro vyfizeni poddni. Je-li o
vysledku fizeni v pfitomnosti zaméstnance odboru compliance sepsidn Protokol z jedndni zdstupce banky
a klienta a soulasné je na znameni souhlasné vile Protokol podepsin obéma stranami, dalsi stanovisko
klientovi se nezasila.

Zkracené vyfizeni podani

V pfipadé, Ze zaméstnanec banky pfijme ustni poddni, toto shledd jako oprdvnéné a je schopen podani
neprodlené a tplné vyfesit k plné spokojenosti klienta, ucini tak. Tento postup neni mozné pouZit
v piipadé, Ze tUstni poddni je sice shleddno jako oprdvnéné avSak neni schopen podidni neprodlené a
uplné vyfesit k plné spokojenosti klienta, nebo shledd podini jako neoprdvnéné, & mi o opravnénosti
podidni pochybnost. Postup zkrdceného vyfizeni poddni nelze uzit také v pfipadech kdy klient vyZzaduje
pisemnou odpovéd na podini, nebo pokud vznikla & hrozi bance nebo klientovi hmotnd $koda, anebo
bance hrozi jiné operaini riziko.

Odvolani se proti rozhodnuti

V pfipadé, Ze klient nesouhlasi s rozhodnutim o svém poddni, maZe se proti tomuto rozhodnuti
pisemné odvolat ke generdlnimu fediteli banky do 15ti dnd od jeho dorueni. Odvolini musi mit
pisemnou formu a musi sméfovat vii konkrétnimu rozhodnuti o vyfizeni poddni. Generdlni feditel o
odvoladni rozhodne a o svém rozhodnuti klienta vyrozumi do 30ti dni od poddni odvolani.
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Zvlastni ustanoveni tykajici se reklamaci v oblasti obchodovani s investi¢nimi néstroji

V piipadé podéni, tykajictho se oblasti poskytovani investitnich sluzeb bankou, resp. Cinnosti, které
banka vykondvad na zdkladé licence obchodnika s cennymi papiry, se klient mtzZe vidy obritit se svym
poddnim p¥fmo na Burzu cennych papird Praha a.s. nebo na piisluiné dtvary CNB.

Ostatni moznosti obrany klienta
V piipadé sporG vzniklych pfi provddéni pievodt penéZnich prostfedk@ v oblasti platebniho styku a
uzivani elektronickych platebnich prostfedk@ se mohou klienti obracet pfimo na orgdn vznikly pro

feSeni spori na zdkladé zdkona &. 229/2002 Sb., v platném znéni o Finan¢nim arbitrovi.
Podanim reklamace neni také dotéeno pravo klienta obritit se na obecny soud.
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