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

Tento Reklamacéni #4d upravuje problematiku vyfizovani reklamaci, stiznosti a ostatnich podadni (déle jen
»Poddni“) klientd a potenciondlnich klientd PPF banky a.s. (ddle jen ,Banka“) v souladu se
Vseobecnymi  obchodnimi  podminkami PPF banky a.s. (ddle jen ,VOP“), zejména stanovuje
standardizovany postup pfi jejich vyfizovdni. Jsou-li v tomto Reklamaénim fidu pouZity pojmy nebo
slovni spojeni zalinajici velkym pismenem maji vyznam stanoveny v ¢lanku Vyklad pojma VOP,
piipadné vyznam specifikovany v jednotlivich ustanovenich tohoto Reklamaénitho #iadu. Takto
definované pojmy a slovni spojeni se pouZiji obdobné pro jednotnd i mnoznd Cisla.

Opravnénost Podani

Poddni mad prdavo podat kazdy klient, osoba zmocnénd klientem k disponovédni s prostfedky na jeho
u¢tu potenciondlni klient Banky. nebo jeho zdstupce, nebo tfeti osoba jednajici v zdjmu klienta (déle 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 produktd.

JestliZe zaméstnanec Banky jednd pfi vyfizovdni poddni s osobou odlisnou od osoby Klienta, musi
zachovat bankovni tajemstvi, proto je povinen pozadovat hodnovérné prokdzini zmocnéni k zastupoviani.

Poddni ohledné ziGcétovanych transakci provedenych prostiednictvim platebni karty vydané k uctim
vedenym u Banky se f#idi prednostné Smlouvou o platebni kart¢ a Obchodnimi podminkami pro
platebni karty PPF banky a.s.

Podédni drziteld co-brandovych platebnich karet, jejichz pfedmétem je sluzba spojend s co-brandovou
platebni kartou, musi drZzitel karty (bez ohledu na to, zda se jednd o Klienta Banky & nikoliv) uplatnit
pifmo u co-brandového partnera Banky v souladu s podminkami pro vyddvdni a pouZivani platebnich
karet, které jsou pfilohou smlouvy o vyddni a pouZivdni platebni karty uzaviené mezi co-brandovym
partnerem a drZitelem karty. Takovidto podédni nejsou feSena dle tohoto Reklamacéniho fadu.

Za oprdvnéné Poddni se povazuji pfipady, kdy sluzba nebyla pro Klienta ¥ddné zajisténa pro nedodrZeni
obecné zdvaznych prdvnich norem nebo smluvnich podminek. Oprdvnéné Poddni zaklddd ndrok Klienta
na sjedndni ndpravy, ndhradni plnéni, pfipadné téZ na ndhradu zptsobené skody.

O opravnénosti 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 Obchodniho mista 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 dal$i telefonni & faxova &isla Banky nebo
jejich zaméstnanc®, nebo na dal$i e-mailové adresy Banky nebo jejich zaméstnanct) pfedaji zaméstnanci,
ktefi s nimi pfijdou do styku a nejsou piislusni k jejich zpracovdni &i feSeni, pfislusnym obchodnim
utvarim. U takto pfijatych Poddni Banka nemtZe garantovat dodrzeni lht a procesii stanovenych pro
vytizeni Poddni, pfesto v3ak k zachovdni lhiit a postupd pro vyfizeni vynalozi maximalni usili.

Za doruené Podani nelze povazovat Poddni dorufené na soukromé telefonni & faxové &islo, soukromou
adresu nebo soukromou e-mailovou adresu zaméstnance Banky, a ddle téZ ustni Poddni piedané
zaméstnanci Banky mimo jeho pracovni dobu a/nebo mimo prostory Banky.

O kazdém pfijatém Poddni musi byt sepsin protokol na formuldfi Banky. V pfipadech, kdy Klient
protokol nesepiSe sdim nebo z formy Podadni jej sepsat nemtze (tstni, telefonické Podéni), sepiSe
Protokol na zdkladé Klientova Podédni zaméstnanec Banky. Pokud je to mozné, mél by Klient Protokol
podepsat.

Formuldf Protokolu je k dispozici v Obchodnich mistech Banky, u zaméstnancd obchodnich ttvard
opravnénych pfijimat Poddni a na internetovych strankdch Banky.

Nalezitosti Podani

Proto, aby bylo mozné se Poddnim zabyvat, musi byt dostate¢né urité. Poddni musi obsahovat:



e identifikaci  Klienta  (jméno  pfijmeni/obchodni  firmu/ndzev, rodné  &islo  (datum
narozeni/identifikacni &islo),
e piedmét Poddni — ¢eho se Poddni tykd, co je Bance vytykdno apod.

Podani by dile mélo obsahovat dopliujici udaje:
e kontaktni tdaje na Klienta & osoby vyfizujici Poddni,
e (asové udaje - datum Poddni, data a Casy, pfi nichz doslo/mélo dojit k uddlostem, které jsou
pfedmétem Podéni,
e o0soby — jména ¢i jiné indicie k urleni vSech osob, jednajicich v pfedmétu Podédni jménem Banky
i Klienta,
e vyznamné skutelnosti — vSechny ostatni relevantni skute¢nosti a okolnosti tykajici se Podéni.

Banka se mtZe zabyvat i C4ste¢né neurditym Poddnim (anonymnim, nebo bez specifikace pfedmétu), ale
pouze pokud to povaZzuje za ucelné a vhodné a pokud to urcitost Poddni nevyluluje.

Poddni musi byt ulinéno v Ceském, nebo slovenském jazyce. Banka je oprdvnéna pfijmout i Poddni
v anglickém, nebo ruském jazyce, ale pouze pokud se na tom Banka s Klientem vyslovné dohodne.

Lhiity pro uplatnéni Podani

Poddni by méla byt uplatiiovdna co nejdiive poté, co nastane/md nastat skuteCnost, kterd je predmétem
Poddni. Maximdlni lhata pro uplatnéni Poddni je 6 mésicdi od okamziku, kdy doslo (mélo dojit)
k vytykané skutecnosti, v pfipadé Podédni tykajich se platebnich transakci nejpozdéji do 13 mésici ode
dne odepsdni penéZnich prostfedkid z platebniho uctu.

V pfipadé, Ze to Banka uznd za vhodné, je oprdvnéna pfijmout a vyfidit i opoZdéné uplatnénd Podéni.

Lhiity pro vyfizeni Podani

O opravnénosti Poddni a jeho vyfizeni rozhodne Banka v co nejkratsi mozné lhiité, maximdlné vsak do
30ti dnt od pfijeti Poddni. Do této lhity se nezapocitivd doba nezbytnd pro opravu ¢i doplnéni Podani
Klientem. V pfipadé, Ze se jednd o slozity pfipad vyZzadujici podrobné&j§i Setfeni, soucinnost ostatnich
utvardl nebo tfetich osob, rozhodne Banka nejpozdéji do 90ti dn od pfijeti Poddni. V takovém pfipadé
véak musi klienta do 30ti dnd informovat o prodlouZeni lhity k vyfizeni Poddni. Ve vyjimecnych
piipadech miZe generdlni feditel Banky prodlouzit lhttu k vyfizeni Poddni o dalsich 30 dné.

Lhaty pro vyfizeni reklamace transakci provedenych prostfednictvim platebnich karet jsou zdvislé na
soulinnosti ostatnich bank, obchodnikt pfijimacich platebni karty a ddle na lhitdch zaétovacich center
a mohou dosdhnout az 180 dnt.

Prdva a povinnosti Klienta

Klient md prdvo byt vyrozumén o oprdvnénosti a vyfizeni jim uplatnéného Poddni a poucen o pfipadné
moZnosti se proti vyifizeni Podani odvolat.

Klient je povinen uplatiiovat Poddni v souladu s timto Reklama¢nim fddem.

Klient je povinen poskytnout Bance soudinnost nezbytnou k vyfizeni Poddni, zejména ji vcas, uplné a
pravdivé informovat o skuteCnostech vyznamnych pro posouzeni Poddni a poskytnout ji podklady
potiebné pro jeho vyfizeni. Za timto tcelem mtZe byt Klientovi dorucena vyzva k doplnéni Podani.

Vyfizovani Podani

Banka rozhodne nejprve o pfipustnosti Poddni (urlitosti a zachovdni lhit) a poté rozhodne o predmétu
Podéni. Banka sdéli pisemné Klientovi stanovisko Banky ve lhité stanovené pro vyfizeni Podédni. Je-li o
vyfeSeni Poddni ucinéna dohoda zistupce Banky a Klienta, je o takovém jedndni a jeho vysledku
pofizen protokol, ktery je podepsin obéma stranami. V tomto pfipadé se dal$i stanovisko Klientovi
nezasil4.

Zkracené vyfizeni Podani

V pfipadé, Ze zaméstnanec Banky pfijme udstni nebo vyjimeéné i pisemné Podani, toto shledd jako
opravnéné a je schopen Poddni neprodlené a uplné vyfesit k plné spokojenosti Klienta, ucini tak. Tento
postup neni mozné pouZit v piipadé, Ze Poddni je sice shleddno jako oprdvnéné, avSak zaméstnanec
Banky neni schopen Poddni neprodlené a tplné vyfesit k plné spokojenosti Klienta, nebo shledd Podéni
jako neoprdvnéné, & md o oprdvnénosti Podini pochybnost. Postup zkriceného vyiizeni Poddni nelze
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uzit také v pfipadech, kdy Klient vyZaduje pisemnou odpovéd na Podédni, nebo pokud vznikla & hrozi
Bance nebo Klientovi hmotnd $koda, anebo Bance hrozi jiné operalni riziko.

Zkracené vyiizeni poddni se uplatni i v piipadé reklamaci transakci platebnich karet a to i tehdy, kdyz
je reklamovand transakce obchodnikem, nebo bankou obchodnika oprdvnéné zamitnuta. S takovymto
ukoncenim reklamace nemusi klient vZdy souhlasit a miiZze proti nému podat odvoldni.

Odvolani se proti rozhodnuti

V pfipadé, Ze Klient nesouhlasi s rozhodnutim o svém Podédni, m@Ze se proti tomuto rozhodnuti
pisemné odvolat ke generdlnimu fediteli Banky do 15ti dnd od jeho doruceni. Odvoldni musi mit
pisemnou formu a musi sméfovat vici konkrétnimu rozhodnuti o vyfizeni Poddni. Generdlni feditel o
odvoléni rozhodne a o svém rozhodnuti Klienta vyrozumi do 30ti dni od obdrzeni odvoldni.

Zvlastni ustanoveni tykajici se reklamaci v oblasti obchodovani s investi¢nimi néstroji

V pfipadé Podani tykajictho se oblasti poskytovani investi¢nich sluzeb Bankou, resp. &innosti, které
Banka vykondvd na zdkladé licence obchodnika s cennymi papiry, se Klient miize vzdy obratit se svym
Podénim pi#imo na Burzu cennych papirii Praha a.s., nebo na piislusné dtvary CNB.

Ostatni moznosti obrany Klienta

V pfipadé sporii vzniklych pfi provddéni pfevodd penéinich prostiedkd v oblasti platebniho styku a
uzivani elektronickych platebnich prostfedk@ se mohou klienti obracet pfimo na orgdn vznikly pro
feSeni spor na zdkladé zdkona ¢&. 229/2002 Sb., o Finanénim arbitrovi, v platném znéni.

Poddnim reklamace neni také dotéeno prdvo Klienta obritit se na obecny soud.

strana 3



		2015-10-29T12:43:08+0000
	Not specified




