Postup pro vyfizovani reklamaci a stiznosti klienta
Banco Popolare Ceska republika, a. s.

Banco Popolare Ceskd republika, a. s., je finan¢nf instituci dozorovanou v rozsahu a za podminek stanovenych
piislugnou pravni tpravou Ceskou narodni bankou, p¥ip. jinym orgdnem, jenz m(ize v budoucnu prevzit nékteré
¢i v8echny z téchto Cinnosti statniho dozoru. Rozhodnutim nékterych spord muaze byt rovnéz pfislusny i finan¢ni
arbitr, jez vykonava svou ¢innost v souladu se zakonem ¢. 229/2002 Sb., o finan¢nim arbitrovi, ve znéni pozdéj-
Sich predpisd.

1. Reklamace a stiznosti klientt Banco Popolare Ceska republika, a. s., (déle jen ,banka”) jsou pFijimany bud
prostfednictvim osobniho podani na pobocce banky, na které je veden tcet reklamujiciho ¢i stézujiciho si
klienta banky, nebo pisemnou ¢i elektronickou postou na adrese takto piislusné pobocky. Kontaktni udaje
jednotlivych pobocek jsou v aktudlni podobé uvedeny na www. bpcr.cz a dale v informacich o bance do-
stupnych na kazdé pobocce banky.

2. Reklamaci i stiznost mze klient podat také Gstné na prislusné pobocce banky. V takovém piipadé sepise pra-
covnik poboc¢ky banky s klientem pisemny zdznam o podani reklamace ¢i stiznosti. Klient svym podpisem
na pisemném zaznamu o podani stvrzuje pravdivost idaju v zdznamu uvedenych. Kopie zdznamu je po po-
depsani poskytnuta klientovi. Klient mze pfipadné reklamaci i stiznost podat prostfednictvim elektronické
schranky v internetovém bankovnictvi.

3. Reklamace je definovana jako pozadavek klienta na ndpravu 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. PakliZze klient pozaduje od banky konkrétni ndpravu anebo konkrétni ndhradu, musi to
byt v pfislusném podani vyslovné uvedeno.

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

5. Reklamace i stiznost musi obsahovat pfesnou specifikaci problému tak, aby byl pfedmét reklamace ¢i stiz-
nosti ziejmy. V opa¢ném piipadé si banka vyhrazuje pravo v pfiméiené lhaté vyzadat si doplnéni reklamace
¢i stiznosti, piipadné vyzadat si predlozeni piislusného dokladu, ktery dokazuje vadné poskytnuti sluzby. Po-
kud nebude doplnéni nebo pfislusny doklad bance predloZen ani v takto stanovené Ih(ité, nebude na uplat-
nénou reklamaci ¢i stiznost bran zietel a banka reklamaci ¢i stiznost odmitne.

6. Klient banky uvadi v reklamaci ¢i stiznosti véechny identifika¢ni Gdaje souvisejici s pfedmétem reklamace
¢i stiznosti, predevsim uplné jméno, ¢islo uc¢tu vedeného pobockou banky ¢i identifikace jiného smluvniho
vztahu mezi klientem a bankou, popfipadé adresu pro doruceni pisemného zdznamu 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. Prosetieni reklamace vcéetné provedeni piislusnych opatieni realizuje banka bez zbyte¢ného odkladu, nej-
pozdéji vsak do 30 dnti od pievzeti reklamace ¢i stiznosti, neni-li s klientem dohodnuto jinak. Ve slozitych
a komplikovanych pfipadech muze byt tato lhdta vyjimecné prodlouzena o dalsich nejvyse 30 dnd, neni-li
opét s klientem dohodnuto jinak. O prodlouzenf lhiity musi byt klient bankou vcas pisemné vyrozumén.

9. Vysledek setfeni reklamace ¢i stiznosti oznami banka klientovi vzdy pisemné. Stejnym zplsobem postupuje
i pfi odmitnuti reklamace ¢i stiznosti z divodu jeji neodivodnénosti nebo nedoplnéni nebo nepredlozeni
dokladu nezbytného k prosetieni reklamace ¢i stiznosti. Sklada-li se reklamace ¢i stiznost z vice samostat-
nych pfedméti, v ozndmeni o vysledku prosetfeni se uvedou dana zjisténi ke kazdému predmétu reklamace
¢i stiznosti zvl4ast.

10. Odstranénim reklamované vady neni dot¢en narok klienta na ndhradu 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 zdkonem ¢. 284/2009 Sb., o platebnim styku, v platném znéni.
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Tento postup pro vyfizovani reklamaci a stiznosti klientd banky byl schvédlen predstavenstvem banky a na-
byva platnosti a Gc¢innosti dnem 1. 11. 2009 a zcela nahrazuje Postup pro vyfizovani reklamaci a stiznostf
klientd Banco Popolare Ceska republika, a. s. G¢inny od 1. 2. 2009.

Tento reklamacni ¥ad se uverejiiuje v pobockach banky a na jejich internetovych strankach www.bpcr.cz.
Jakoukoli zménu reklamacniho radu banka bezodkladné tamtéz uveiejni. Pokud po uveiejnéni zmény rekla-
mac¢niho fadu klient pozada banku o jakoukoli ji nabizenou, resp. poskytovanou sluzbu ¢i produkt, anebo
(co nastane dfive) do jednoho kalendéainiho mésice po uveiejnéni zmény reklamac¢niho radu klient nevypovi
pfislusny smluvni vztah s bankou, ma se za to, Ze s provedenim zmény reklamac¢niho fadu souhlasi.

Pokud klient neni spokojen se zplsobem vyfizovani reklamace ¢i stiznosti dle tohoto reklamacniho fadu,
ma moznost podat stiznost dozorujicim organiim banky. Pravo klienta obrétit se na soud tim neni dotceno.
Kontaktni adresy na tyto organy platné ke dni vydani tohoto reklamacniho ¥adu jsou uvedeny nize. Detaily
0 zpusobech podavani stiznosti mohou byt nalezeny napfiiklad na pfislusnych internetovych adresach téchto
organ(:

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) Finan&ni arbitr CR — v piipadech tykajicich se platebniho styku a platebnich prostfedkii
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 chovéani mezi
bankami a klienty a s ¢lankem 6.d Standardu CBA ¢. 22/2009 — Mobilita klient — postup pfi zméné ban-
ky (oba standardy uvefejnény na internetovych strankach banky www.bpcr.cz v sekci O bance/Informace
o bance)

Vodic¢kova 30

110 00 Praha 1

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