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REKLAMACNI RAD SPOLECNOSTI PARTNERS BANKA, A.S.

Uginny od 4. 3. 2024

Fa s

(dale jen ,reklamaéni Fad®)

Fa e

Co upravuje reklamaéni fad, co jsou reklamace a stiznost?

Nebudete-li s nasimi sluzbami ¢i s nami spokojeni, nebo pokud vdm vadi néco jiného v naSem
vztahu, dejte ndm to urcité védét. Tento reklamacni rad resi, jaka mate v takovych pfipadech prava,
jak mate postupovat a jak budeme postupovat my. Bude-li vase reklamace nebo stiznost
opravnéna, udélame vse pro napravu nasi chyby.

Reklamaci rozumime situaci, kdy nam vytykate chyby, nedostatky, vady apod., které se tykaji
produktu &i sluzby, kterou jsme vam poskytli, tedy zejména Ze porusujeme smlouvu, kterou jste
s nami sjednal/-a apod.

O stiznost se pak jedna tehdy, pokud nejste spokojeni s né¢im jinym nez v pfipadé reklamace.
MUze se jednat o situaci, kdy se vam nelibi napf. chovani bankovnich poradcu, nasich zaméstnanc
nebo se domnivate, Ze nedodrzujeme nase jiné nez smluvni povinnosti apod. Dale uvedené plati
jak pro reklamace, tak pro stiznosti, tedy reklamaci se mysli i stiznost a naopak, ledaze uvedeme
vyslovné jinak, a budeme pro né pouzivat zkratku ,reklamace®.

Chcete-li podat reklamaci, udélejte to co nejdfive poté, kdy doslo k situaci, jednani, které ji z vaseho
pohledu zavdavaiji. Pro vas i pro nas bude urcité snazsi resit a vyresit néco, co se odehralo pred
kratkou dobou, vSichni zapominame ... A navic mate vétsijistotu, Ze nepromeskate pripadnou [hitu,
Vv niz jste opravnéni reklamaci podat.

Jak a do kdy reklamaci podat?

Reklamaci, pokud mozno vzdy, podavejte na naSem reklamacnim formulafi, ktery najdete v pfiloze
tohoto reklamacniho fadu a na nasich internetovych strankach www.partnersbanka.cz. Pripravili
jsme jej tak, aby v ném byly uvedeny veskeré nezbytné udaje a informace, a aby tak zpracovani
vasi reklamace bylo co nejrychlejsi a nejefektivnéjsi, proto jej vidy vyplite ve vSech bodech. Jako
prilohu vzdy zaslete i dokumenty, na které se ve vasi reklamaci odvolavate. Staci v kopii, ledaze si
nasledné vyjimecné vyzadame originaly.

Pokud reklamaci nepodate na nasem reklamacnim formulafi, nemusime vase podani povazovat za
reklamaci (napf. pro nelplnost apod.), coZ pro vas mUze mit negativni dusledky s ohledem na béh
Ihat, v nichZ musi byt reklamace podana. Pokud bude potieba s ohledem na vase podani néco
doplnit, budeme vas telefonicky nebo e-mailem kontaktovat.
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Uvedené o podani reklamace na nasem reklamacnim formulafi neplati tehdy, pokud reklamaéni
formular nebude z jakéhokoliv nami zpisobeného ddvodu dostupny.

NejsnazSim zpUsobem, jak nam vyplnény reklamaéni formulaf zaslat, je e-mailem na
adresu stiznosti@partnersbanka.cz, nezbytné dokumenty - viz vySe, dejte do pfilohy. V tomto
pripadé je reklamace podana dnem doruceni e-mailu.

Nebo mUlzZete reklamaci zaslat prostfednictvim datové schranky, jeji identifikace je: utxue7u.

Reklamaci mUzete podat také telefonicky na Cisle naseho klientského centra +420 800 720 636.
Takovy telefonat budeme pro jistotu nahravat, budete na to urcité predem upozornéni. Pracovnik
naseho klientského centra na zakladé udajd, které mu poskytnete, také vyplni nas vzorovy
reklamacni formular a zasle jej osobé povérené k vyfizeni vasi reklamace. Vyplnény reklamaéni
formular zasle téz e-mailem pro kontrolu a pro doplnéni pripadnych pfiloh vam, pro tento pfipad je
tedy potieba sdélit nam vase e-mailové spojeni. Reklamace je podana/doru¢ena dnem
uskutecnéni telefonatu s pracovnikem klientského centra.

Posledni moZnosti, jak reklamaci podat, je jeji zaslani na reklamacnim formulafi s pfilohami na
adresu naseho sidla: Partners Banka, a.s., TUrkova 2319/5b, Chodov, 149 00 Praha 4. Reklamace je
v tomto pripadé podana dnem, kdy nam bude pfislusna zasilka doru¢ena.

Jak jiz vySe uvedeno, poddvejte reklamaci co nejdfive. Méjte na paméti, Ze vase prfipadné naroky
se mohou v ptipadé pozdniho podani oslabit z dGvodu promlceni, kdyz obecna promlceci Ihita je
3 roky, pfipadné mohou Uplné zaniknout — napf. v pfipadé neautorizované nebo nespravné
provedené platebni transakce tehdy, pokud nebude reklamace podana nejpozdéji do konce
13. mésice poté, kdy k takové platebni transakci doslo.

Co musi reklamace obsahovat?

Vase reklamace, musi obsahovat alespon tyto udaje:

e Vase identifikacni udaje, tedy jméno, pfijmeni, rodné Cislo (pokud nemate, pak datum
narozeni), adresa bydlisté, vas e-mail a pfipadné i telefon. .

e Co nejdetailnéjsi popis jednani/udalosti/situace, které se reklamace/stiznost tyka, véetné
uvedeni ¢asového ramce. Nazvy/éisla ¢i popis dokumentu (&islo smlouvy, obsah smlouvy
apod.), které se k reklamaci vztahuji, uvedeni osob, které maji k reklamaci/stiznosti vztah,
¢i svédku (vcetné kontaktnich udajl), ¢islo/popis relevantni platebni transakce, platebni
karty apod. Prilohy, na které se reklamace odvolava, pripojte do pfilohy.

Potvrzeni podané reklamace, odmitnuti reklamace

Prijeti vaSeho podani vam vzdy bez zbyte¢ného odkladu potvrdime. Sdélime vam, zda vasi
reklamaci prijimame nebo odmitdme. A to zpravou na vas e-mail, ledaZze nam predem sdélite, Ze
vas mame vyslovné informovat v listinné podobé postou. V tomto pfipadé vam zpravu zasleme
v listinné podobé postou. Soucasti zpravy bude iinformace o Ihaté, ve které jsme povinni vasi

2/5
Partners Banka, a.s. / Turkova 2319/5b / Chodov 149 00 Praha 4 / ICO 09727094
Spoleénost zapsana u Méstského soudu v Praze, spisova znacka B 25885



& Partners Banka

reklamaci vyresit. V pfipadé nutnosti doplnéni vaseho podani vds budeme kontaktovat vami
zvolenym komunika¢nim kanalem. Vase podani jako reklamaci odmitneme zejména tehdy, pokud
takovou reklamaci podavate ve stejné véci opakované (at jiz se jedna o situaci, kdy puvodni
reklamacni fizeni o stejné reklamaci jes$té nebylo skonéeno nebo jiz skonceno bylo, pfipadné byla
reklamace odmitnuta), dale v pfipadé, Ze o vasi reklamaci bézi fizeni u jiného organu, na ktery mate
moznost se ohledné obsahu reklamace obratit — viz déle ¢ast ,,Co délat, kdyz s vyfizenim reklamace
nesouhlasite?” nebo pokud se mizeme opravnéné domnivat, Ze je reklamace podana po Ihaté pro
jeji proml&eni nebo reklamaci uplatiovany narok zanikl — viz k tomu blize v ¢asti ,Jak a do kdy
reklamaci podat?“.

V jaké IhGté musime vasi reklamaci vyfesit?

Vasi reklamaci zaéneme resit co mozna nejdfive. Na jeji vyfizeni mame obecnou IhGtu 30 dnd.
V pfipadé, ze se jedna o reklamaci z oblasti platebniho styku (platebni pfikazy, platby platebni
kartou atd.), jsme povinni reklamaci vyridit ve lh(té kratsi, a to do 15 pracovnich dn(.

| kdyz se budeme snazit InGtam uvedenym v predchozim odstavci dostat, je mozné, Ze se nam to
nepovede, protoze tomu bude branit néjaka prekazka, kterou nedokazeme ovlivnit. Typicky se to
napf. stava v pripadech, kdy si pro vyfizeni reklamace musime vyzadat stanovisko tfetich subjektU,
zejména zahranicnich. V takovém pripadé bychom méli byt schopni vyridit vasi reklamaci
nejpozdéji do 35 pracovnich dn.

O nutnosti prodlouzeni |haty pro vyfizeni vasi reklamace s uvedenim dlvodu prodlouzeni
a predpokladané doby vyfizeni vas budeme informovat stejnym zpUsobem, jako v pfipadé
informace o prijeti reklamace - viz vySe v ¢asti ,,Potvrzeni podané reklamace, odmitnuti reklamace®.
Lhata pro vyrizeni reklamace nebézi tehdy, pokud si budeme muset od vas vyzadat néjaké
dopInéni (informace, dokumenty apod.) vasi reklamace. V takovém pfipadé Ihita pro vyrizeni
nebézi po dobu od doruéeni zadosti o doplnéni do doby doruéeni vaseho Uplného dopinéni. Zadost
o doplnéni vam doruc¢ime stejnym zplsobem jako pfijeti reklamace - viz vySe v ¢asti ,Potvrzeni
podané reklamace, odmitnuti reklamace®.

Co musi obsahovat vysledek Setfeni reklamace a jak vdm ho oznamime?

V odpovédi na vasi reklamaci uvedeme zejména:

e Zda je reklamace opravnéna ci nikoliv; v pripadé oprdvnéné reklamace i informaci o tom,
jaké podnikneme dalsi kroky &i opatfeni (napf. vdm vratime plnéni, nahradime vzniklou
Skodu apod.).

e Oduvodnéni toho, pro¢ reklamaci povaZzujeme za opravnénou nebo neopravnénou.

e Pouceni o tom, na koho se mlzZete obratit v pfipadé, Zze s vyfizenim reklamace, byt jen
Castené, nesouhlasite (tedy zejména v pfipadech, pokud vam nevyhovime v plném
rozsahu).

Odpovéd na reklamaci vam doruc¢ime prostfednictvim mobilni aplikace nebo e-mailem; v pfipadé
vaseho vyslovného pozadavku ji zasleme postou v listinné podobé.
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Co délat, kdyz s vyrizenim reklamace nesouhlasite?

Budeme radi, kdyZz nam date védeét, zda jste byli s vyfizenim reklamace spokojeni ¢i nikoliv, na vasi
spokojenosti nam opravdu zalezi. V pfipadé, Ze nebudete s vysledkem vyfizeni reklamace
spokojeni, a to tfeba jen ¢astecné, mlzete se obratit se zadosti o prosetreni na:

1. Financéniho arbitra, ktery je prislusny k reseni spotrebitelskych sporl v oblasti platebniho
styku a spotrebitelskych uvérl, vice informaci na https://www finarbitr.cz/

2. Orgén naseho dohledu - Ceskou narodni banku, vice informaci na https://www.cnb.cz/cs/

3. V pripadé, ze jste si nasi sluzbu nebo produkt zakoupili on-line, mlzete se rovnéz obratit
na zvlastni sluzbu ,Redeni spord online®, zalozenou Evropskou komisi. Vice informaci a jak
na to najdete v ¢estiné na tomto odkazu
https://ec.europa.eu/consumers/odr/main/?event=main.nome2.show

4. Anebo se namisto mimosoudniho feseni (ad 1-3) mlzete obratit rovnou na soudy Ceské
republiky https://www.justice.cz/

A jesté par informaci na zavér ...

Tento reklamacni rad se fidi ¢eskym pravem.

Najdete jej na nasich internetovych strankdch www.partnersbanka.cz a v mobilni aplikaci Partners.

Vyhrazujeme si pravo reklamacni fad zménit. O tom budeme predem informovat Sirokou verejnost
prostfednictvim nasich internetovych stranek www.partnersbanka.cz, a dale pak adresné vSechny
ucastniky probihajicich reklamacnich fizeni. Ti nAm mohou do data uc¢innosti nového reklamacéniho
fadu e-mailem na adresu: stiznosti@partnersbanka.cz sdélit, ze si preji, aby fizeni o jejich reklamaci
probihalo podle nového reklamac¢niho Ffadu. Pokud tak neucini, bude se reklamacéni fizeni Fidit
reklamacénim radem ucinnym k datu podani reklamace.

Tento reklamacdni fad je U¢inny od data uvedeného na jeho prvni strance.
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REKLAMACNI FORMULAR SPOLECNOSTI PARTNERS BANKA, A.S.

1. KROK - Udaje o klientovi
Jak postupovat: Vyplnte udaje o sobé.

Jméno a pfijmeni*:

Trvala adresa*:

Rodné ¢islo/datum
narozeni*:

2. KROK - Preferovany komunikacéni kanal
Jak postupovat: Uvedte e-mail ¢i adresu pro dorucovani

E-mail*:

Korespondenéni
adresa:

3. KROK - Popis reklamace

Jak postupovat: Uvedte detailni popis vytykaného jednani, vytykané udalosti/situace
(datum/délka trvani), misto, v éem spociva zavadné chovani/opomenuti, nezbytna &isla &i jiné
popisné udaje (Cislo uctu, Cisla platebni transakce, Cislo karty, oznaceni stran platebni transakce
apod.), jména a pfijmeni osob, kterych se stiznost tyka &i ji mohou dosvédcit véetné pripadnych
kontaktnich udajl, oznaceni dokumentd, které s reklamaci/stiznosti souviseji (datum vydani, kdo je
vydal apod.), pfikladané prilohy (jejich popis) apod.

Datum vyhotoveni reklamace/stiznosti:

*povinné pole
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