Postup pro vyfizovani reklamaci a stiZznosti klientd
Banco Popolare Ceska republika, a.s.

Banco Popolare Ceskd republika a.s. je_financni instituci dozorovanou v rozsahu a za podminek
stanovenych prislusnou pravni Upravou Ceskou narodni bankou, pfip. jinym organem, jez muze v
budoucnu prevzit nékteré ¢i vSechny z téchto Cinnosti statniho dozoru. K rozhodnuti nékterych sporu
muze byt rovnéz pfislusny i Financni arbitr, jez vykonava svou cinnost v souladu se zakonem ¢.
229/2002 Sb., o finan¢nim arbitrovi, ve znéni pozdéjsich predpist.

1. Reklamace a stiznosti klientd Banco Popolare Ceskd republika a.s. (dale jen ,banka“) jsou
pfijimany bud’ prostfednictvim osobniho podani na pobocce banky, na které je veden ucet
reklamujiciho ¢i stéZujiciho si klienta banky, nebo pisemnou ¢i elektronickou postou na adrese
takto pfislusné pobocky.

Kontaktni Udaje jednotlivych pobocek jsou v aktualni podobé uvedeny na www. bpcr.cz, a dale
v informacich o bance dostupnych na kazdé pobocce banky.

2. Reklamadi i stiznost mize klient podat také Ustné na prislusné pobocce banky. V takovém pripadé
sepiSe pracovnik pobocky banky s klientem pisemny zaznam o podani reklamace ¢i stiznosti. Klient
svym podpisem na pisesmném zaznamu o podani stvrzuje pravdivost Udajl v zaznamu uvedenych.
Kopie zaznamu je po podepsani poskytnuta klientovi. Klient mlze pFipadné reklamaci i stiznost
podat prostifednictvim elektronické schranky v Internetovém bankovnictvi.

3. Reklamace je definovana jako poZzadavek klienta na napravu stavu, ktery klient povazuje za
zavadny, nebo na napravu vécné chyby vzniklé v souvislosti s bankou poskytnutym plnénim
z obchodniho vztahu mezi klientem a bankou. Paklize klient poZzaduje od banky konkrétni napravu
anebo konkrétni nahradu, musi to byt v pfislusném podani vyslovné uvedeno.

4. Stiznost je sdéleni klienta tykajici se skutetného ¢i domnélého poruseni prav klienta, jeho zajm,
¢i poruseni obecné zavaznych pravnich norem bankou nebo jejimi zaméstnanci.

5. Reklamace i stiznost musi obsahovat presnou specifikaci problému tak, aby byl predmét reklamace
¢i stiznosti ziejmy. V opaCném pripadé si banka vyhrazuje pravo v pfiméfené Ihdté vyzadat
doplInéni reklamace ¢i stiznosti, pfipadné vyzadat predlozeni prislusného dokladu, ktery dokazuje
vadné poskytnuti sluzby. Pokud nebude doplnéni nebo pfislusny doklad predloZzen bance ani
v takto stanovené Ih(té, nebude na uplatnénou reklamaci ¢i stiznost bran zietel a banka reklamaci
¢i stiznost odmitne.

6. Klient banky uvadi v reklamaci ¢i stiznosti vSechny identifikacni Udaje souvisejici s predmétem
reklamace di stiznosti, predevsim Uplné jméno, Cislo Uctu vedeného pobockou banky ¢i identifikace
jiného smluvniho vztahu mezi klientem a bankou, popfipadé adresu pro doruceni pisemného
zaznamu o vysledku Setfeni ve véci reklamace i stiznosti. . Banka nema povinnost se zabyvat
anonymnimi reklamacemi ¢i stiznostmi.

7. Dnem stanovenym pro stanoveni terminu vyfizeni reklamace ¢i stiznosti je datum jejiho doruceni,
respektive datum doruceni specifikace reklamace ¢i stiznosti dle vyZadani bankou.

8. ProsSetfeni reklamace vcetné provedeni pfislusnych opatfeni realizuje banka bez zbytecného
odkladu, nejpozdéji vsak do 30 dnd od prevzeti reklamace Ci stiznosti, neni-li s klientem
dohodnuto jinak. Ve slozitych a komplikovanych pripadech milze byt tato lhlta vyjimecné
prodlouzena o dalSich nejvySe 30 dnd, neni-li opét s klientem dohodnuto jinak. O prodlouzeni
IhGty musi byt klient bankou véas pisemné vyrozumén.
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Vysledek Setreni reklamace Ci stiznosti oznami banka klientovi vzdy pisemné. Stejnym zplisobem
postupuje i pfi odmitnuti reklamace ¢i stiznosti z d@vodu jeji neodlvodnénosti nebo nedoplnéni
nebo nepredlozeni dokladu nezbytného k prosetteni reklamace Ci stiznosti. Sklada-li se reklamace
i stiznost z vice samostatnych predmétd, v oznameni o vysledku proSetfeni se uvedou dana
zjisténi ke kazdému predmétu reklamace i stiznosti zvIast..

Odstranénim reklamované vady neni dotcen narok klienta na nahradu pfipadné vzniklé Skody
v souladu s platnymi VSeobecnymi obchodnimi podminkami Banco Popolare Ceska republika a.s. a
platnou pravni Upravou CR, zejména naroky v souladu se zakonem ¢. 284/2009 Sb., o platebnim
styku, v platném znéni..

Tento postup pro vyfizovani reklamaci a stiznosti klient banky byl schvalen predstavenstvem
banky a nabyva platnosti a dCinnosti dnem 1.11.2009 a zcela nahrazuje Postup pro vyfizovani
reklamaci a stiznosti klientd Banco Popolare Ceska republika, a.s.ucinny od 1.2.2009.

Tento reklamacni fad se uvefejiuje v pobockach banky a na jejich internetovych strankach
www.bpcr.cz. Jakoukoli zménu reklamacniho radu banka bezodkladné tamtéz uverejni. Pokud po
uvefejnéni zmény reklamacniho fadu klient pozada banku o jakoukoliv ji nabizenou, resp.
poskytovanou sluzbu ¢i produkt anebo (co nastane dfive) do jednoho kalendainiho mésice po
uverejnéni zmény reklamacniho radu klient nevypovi pfislusny smluvni vztah s bankou, ma se za
to, Ze s provedenim zmény reklamacniho Fadu souhlasi.

Pokud klient neni spokojen se zplisobem vyfizovani reklamace i stiznosti dle tohoto reklamacniho
fadu, ma moznost podat stiznost dozorujicim organfim banky. Pravo klienta obratit se na soud tim
neni dotéeno. Kontaktni adresy na tyto organy, platné ke dni vydani tohoto reklamacniho fadu
jsou uvedeny nize. Detaily o zplsobech podavani stiznosti mohou byt nalezeny naptiklad na
pfislusnych internetovych adresach téchto organd:

i) Ceska narodni banka
Na Prikopé 28

115 03 Praha 1

tel.: 224 411 111

fax: 224 412 404
podatelna@cnb.cz
www.cnb.cz

ii) Finanéni arbitr CR - v pfipadech tykajicich se platebniho styku a platebnich prostiedkd
Washingtonova 25

110 00 Praha 1

tel: 221 674 600

fax: 221 674 666

arbitr@finarbitr.cz

www.finarbitr.cz

iii) Ceska bankovni asociace - v souladu s &lankem 4.2 Standardu CBA & 19/2005 - Kodex
chovani mezi bankami a klienty a s ¢lankem 6.d. Standardu CBA ¢. 22/2009 - Mobilita klientd —
postup pfi zméné banky (oba standardy uvefejnény na internetovych strankach banky
www.bpcr.cz v sekci Informacni centrum)

Vodickova 30

110 00 Praha 1

e-mail: cha@czech-ba.cz
www. czech-ba.cz
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