Pravidla pro podévani stiznosti
a reklamaci a jejich vyfizovani

spolec¢nosti MP Developers s.r.0.,
se sidlem Kfizikova 710/30, Karlin, 186 00 Praha 8, ICO: 07055285

(ddle jen ,Poskytovatel”)

Pravidla pro podévani stiznosti a reklamaci a jejich vyfizovani (dale jen
~Pravidla”) upravuiji pfedevsim zplsob podavéni a vyfizovani Stiznosti

a Reklamaci. Prdvem Stézovatele je podat prostfednictvim Rozhrani Banky
Stiznost €i Reklamaci v pfipadé nespokojenosti se Sluzbou Poskytovatele.

Banka pfijimé a eviduje veskeré Stiznosti a Reklamace podané v souvislosti
s poskytovanim Sluzeb Poskytovatelem prostfednictvim Rozhrani Banky.
Banka i Poskytovatel jsou povinni zabyvat se kazdou doru€¢enou Stiznosti

a Reklamaci, s vyjimkou Stiznosti a Reklomaci podanych osobou jednajici
za Klienta bez zplnomocnéni.

CLI:
Vymezeni pojmu

1.1 Pojmy uvedené v téchto Pravidlech maiji nasledujici vyznam:

e ,Banka” znamend spole€nost Partners Banka a.s,, ICO: 09727094,
se sidlem Turkova 2319/5b, Chodov, 149 00 Praha 4, zapsand v obchodnim
rejstfiku vedeném Méstskym soudem v Praze pod sp. zn. B 25885;

« ,Elektronicka adresa Poskytovatele” znamend e-mailovd adresa
partnersbanka@mpdevelopers.cz;

« .Klient” znamend fyzickou osobu, kterd s Poskytovatelem uzaviela
Smilouvu o poskytovani sluzeb platformy a ktery uzivéa Platformu
prostfednictvim Rozhrani Banky za G€elem vyuzivani Sluzeb. Neni-li
v Pravidlech stanoveno nebo nevyplyva-li z kontextu daného ujedndni
jinak, rozumi se Klientem pro U¢ely Pravidel také potencidlni Klient;

* ,Obchodni podminky* znamend& Obchodni podminky Platformy, ve znéni
jejich pozdéjsich zmén a dodatky;

* ,Platforma” znamend platforma provozovand Poskytovatelem
a dostupnd Klientdm v Rozhrani Banky, jejimz prostfednictvim jsou
Klientim poskytovany Sluzby v souladu s Obchodnimi podminkami;

* ,Reklamace” znamend druh Stiznosti, z jejiz obsahu je zfejmé, ze Klient
uplatiuje vici Poskytovateli prévo z vadného plnéni;

* ,Rozhrani Banky” znamend technické prostredi v rdmci mobilni aplikace
Banky pro Klienty, jehoZ prostfednictvim mohou Klienti podéavat Pokyny
a které slouZi k dalsim ¢innostem stanovenym Bankou a které bude
pouZzivéno k Eerpdni Sluzeb mezi Klientem a Poskytovatelem a do néhoz
se Klient pfihlasuje svymi unikatnimi pfihlasovacimi adaiji;

 ,Sluzby” znamenaji vSechny sluzby poskytované Poskytovatelem
prostifednictvim Platformy v rdmci Rozhrani Banky Klientdm zahrnujici
sluzby souvisejici s kryptoaktivy ve smyslu Nafizeni. Konkrétné Provadéni
pokynt a Uschova a sprava;

* »Smlouva o poskytovani sluzeb platformy” znamend smlouva
o poskytovani sluzeb platformy uzavfend mezi Poskytovatelem a Klientem,
upravujici podminky uzivani Platformy a poskytovani Sluzeb ze strany
Poskytovatele prostfednictvim Rozhrani Banky, jejiz obsah je tvofen mij.
Obchodnimi podminkami;

« ,Standardni formula#” znamend standardni formuldf pro podavani
stiznosti dostupny v Rozhrani Banky, ktery je pfilohou Pravidel;

 ,StéZovatel” znamend Klient, ktery podal Poskytovateli Stiznost;

« ,Stiznost” znamenad sdéleni Klienta adresované Poskytovateli, jehoz
obsahem je vyjadreni nespokojenosti v souvislosti s poskytovanim Sluzeb;

MP Developers s.r.o.

1.2 Kde se v téchto Pravidlech hovofi o Stiznosti, rozumi se ji i Reklamace,
neni-li vyslovné uvedeno jinak ¢i nevyplyva-li jinak z povahy véci.

Cl.2;
Poddavani stiznosti

2.1 Stiznosti a reklamace tykajici se Sluzeb je Klient opravnén podat
prostfednictvim Rozhrani Banky.

2.2 stiznosti a reklamace tykaijici se Rozhrani Banky a pfistupu ke Sluzbédm
prostfednictvim Rozhrani Banky je Klient opravnén uplatnit pfimo u Banky
prostfednictvim Rozhrani Banky, pfipadné jinym zpUsobem, o kterém Banka
informuje Klienta.

2.3 Stiznost musi byt poddna v €eském nebo anglickém jazyce
prostfednictvim Standardniho formuldre, ktery je pfilohou Pravidel.

2.4 stiznost musi obsahovat alesporn:

1. identifikaéni a kontaktni Gdaje StéZzovatele, pfipadné Udaje o zastupci
StéZovatele, v rozsahu uvedeném ve Standardnim formuldri;
2. informace o pfedmétu Stiznosti s uvedenim:
a. odkazu na Sluzbu, které se Stiznost tykd,
b. popisu pfedmétu Stiznosti,
c¢. dokumentt doklédajicimi skuteénosti uvedené ve Stiznosti a
d. popisu piipadné zpUsobené skody ¢&i 4jmy, jok jsou tyto pozadované
informace blize specifikovany ve Standardnim formuldafi;
3. datum a podpis Stézovatele.

Cl.3:
Prijeti a evidence stiZznosti, ovéfeni pfipustnosti

3.1 Stiznost je pripustnd, je-li poddna Klientem, a splnuje-li formalni
a obsahové ndlezitosti uvedené v €ladnku 2.1 az 2.4 Pravidel.

3.2 Po prijeti Stiznosti Poskytovatelem obdrzi StéZzovatel na svou e-mailovou
adresu do 10 pracovnich dnl ode dne jejiho pfijeti potvrzeni o pfijeti Stiznosti,
evidencni €islo, které ji bylo pridéleno, a informace o tom, zda je Stiznost
pfipustnd a jak bude ddle vyfizovana. V pfipadé, Ze Stiznost nespliuje
podminky pfipustnosti, poskytne Poskytovatel StéZovateli jasné vysvétleni
dlvodd, pro¢ Stiznost odmitl jako nepfipustnou. O postupu vyfizovani
Stiznosti je touto cestou StéZovatel informovan i v dalsi komunikaci

s Poskytovatelem, je-li to potfebné nebo vhodné.

Cl.3:
ProSetfeni a vyfizeni stiznosti

4.. Po obdrZeni pfipustné Stiznosti Poskytovatel v pfimérené Ih(té posoud;,
zda je Stiznost jasnd a UpInd a zda obsahuje vSechny relevantni informace
a dlUkazy. Pokud dojde k zaveéruy, Ze Stiznost je nejasnd nebo nelplind, vyzve
StéZovatele prostfednictvim komunikaéniho prostfedku, ktery Stézovatel
pro Stiznost pouZil k jejimu doplnéni v pfiméfené Ihuté.

4.2. Pokud Stiznost neni i pfes vyzvu ve stanovené Ihité doplnéna, odloZi se.
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4.3. Poskytovatel Stézovatele Féddné vyrozumi o vSech dalSich krocich
pfijatych k vyfizeni Stiznosti a bez zbyte¢ného odkladu odpovi na Zadosti
StéZzovatele o pfimérené informace.

4.4. Poskytovatel vyfizuje veskeré Stiznosti, at uz oprdvnéné ¢i neoprdvnénég,
a to i podané opakované.

4.5. Poskytovatel se vyjadiuje ke véem boddm ve Stiznosti. Usiluje o pravdivé
a rychlé vyrizeni.

4.6. Poskytovatel rozhodne o StiZznosti a vyrozumi o tomto rozhodnuti
StéZovatele ve Ihaté 15 pracovnich dnd od obdrzeni, resp. doplnéni Stiznosti
dle ¢l. 4.1 Pravidel. Nelze-li v této Ih(té z dlvodu prekdzek nezdvislych na vali
Poskytovatele nebo v jinych vyjimecnych situacich o Stiznosti rozhodnout, je
na toto ve Ihaté uvedené v prfedchozi vété StéZzovatel upozornén spolecné

s uvedenim pficin zpoZdéni. Poskytovatel poté o Stiznosti rozhodne

a vyrozumi o tomto rozhodnuti StéZovatele prostfednictvim Rozhrani Banky
nejpozdéji ve Ihaté 30 dnd po obdrzeni, resp. doplnéni Stiznosti.

4.7. Neni-li o Stiznosti rozhodnuto kladné nebo je-li o ni rozhodnuto kladné
pouze z €asti, bude takové rozhodnuti o Stiznosti Stézovateli ndlezité
zdlvodnéno. Rozhodnuti o Stiznosti bude vtakovém pripadé informovat
StéZovatele o opravnych prostfedcich, které jsou StéZovateli k dispozici.

4.8. Poskytovatel se Stézovatelem komunikuje prostfednictvim prostfedku,
ktery Stézovatel pouZil pro poddni Stiznosti. Neni-li takovy postup s ohledem
na povahu komunika¢niho prostfedku mozny, Poskytovatel se Stézovatelem
komunikuje elektronicky pfes e-mailovou adresu StéZovatele uvedenou

ve StiZznosti. Je-li takovy zpUsob komunikace pozadovany Stézovatelem,
Poskytovatel se StéZovatelem komunikuje dopisem zaslanym na fyzickou
adresu Stézovatele uvedenou ve Stiznosti.

4.9. Poskytovatel eviduje veskeré prijaté Stiznosti a dale uchovavéa zdznamy
o téchto Stiznostech, zpUsobu jejich vyfizeni a o pfipadnych opatfenich
pfijatych v reakci na né na internim GloZisti Poskytovatele. Tyto zdznamy jsou
uchovavany alespon po dobu 3 let od rozhodnuti o Stiznosti.

CI.5:
Naklady spojené s feSenim stiznosti/reklamaci

5.1. Vyfizeni Stiznosti neni Poskytovatelem zpoplatnéno, a to ani v pfipadech,
kdy byla Stiznost uzndna neoprdvnénou.
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Standardni formuldr pro poddani stiznosti

1.a Osobni Gdaje StéZovatele

Pfijment / Nazev préavnické osoby Jméno Rodné &islo [ ICO LEI (je-li pFidéleno) Identifikaéni &islo klienta
(je-li pridéleno)

Adresa / Sidlo: PSC Mésto Stat
Ulice, ¢islo
Telefon E-mail

1.b Kontaktni Gdaje (pokud jsou rozdilné od 1.a)

Piijment / Nazev préavnické osoby Jméno

Adresa / Sidlo: PSC Mésto Stat
Ulice, Cislo

Telefon E-mail

2.a Osobni Gdaje pravniho zastupce (doloZzeno plnou moci)

PHjmeni Jméno / Nazev prévnické osoby ICO a LEI (pokud bylo udéleno)
Adresa / Sidlo: PSC Mésto Stat

Ulice, ¢islo

Telefon E-maill
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2.b Kontaktni adaje (pokud jsou rozdilné od 2.a)

Pfijmeni / Nazev pravnické osoby Jméno

Adresa [ Sidlo: PSC Mésto Stat
Ulice, Cislo

Telefon E-mail

3.a Jasny popis sluzby nebo smlouvy, které se stiznost tyka (tj. ndzev sluzby, kryptomény, nebo odkazy na pfislusné transakce)

3.b Popis stiznosti véetné popisu okolnosti

Prosime, prilozte dokumentaci k podlozeni uvedeného popisu

3.c Datum, kdy k udalosti doslo

3.d Popis zpUisobené skody, ztraty nebo jiné Gjmy (pokud je to relevantni)
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3.e Uvedeni dalsich informaci (pokud je to relevantni)

Podpis Misto a datum podpisu

~ox

Pfilozen& dokumentace (prosime oznaéte kFizkem):

(| PInéd moc nebo jiny obdobny dokument
[ | Kopie dokumentace, ke které se Stiznost vztahuje

[ | Dalsi podptirna dokumentace:

5/5

MP Developers s.r.o. [ Kfizikova 710/30 / Karlin 186 00 Praha 8 / ICO 07055285
Spolecnost zapsand v obchodnim rejstfiku u Méstského soudu v Praze, spisovd znacka C 429661



