Reklamacni rad

Fio banka

vydany bankou Fio banka, a.s., ICO: 61858374, Praha 1, V Celnici 1028/10, PSC: 117 21, vedena rejstfikovym
soudem v Praze, oddil B, vloZzka 2704

1.

Podani reklamace (stiznosti)

Kazdy klient je opravnén podat bezplatné reklamaci (stiznost) na poskytnuti sluzby Fio bankou, a. s. (dale jen
“banka”), pokud sluzba nebyla provedena nebo pokud zpuUsob provedeni sluzby &i Uplata za ni neodpovida
uzaviené smlouvé, dalSim podminkam dohodnutym mezi klientem a bankou nebo pokud kterykoli zaméstnanec
banky nebo osoba, ktera na zakladé povéreni ¢i smlouvy spolupracuje s bankou na poskytnuti sluzby, jedna
vuci klientovi neCestné, nespravedlivé nebo neuctive.

Klient je opravnén podat bance reklamaci

» osobné na libovolné provozovné v jejich oteviracich hodinach,

+ telefonicky na lince 224 346 492 vyhrazené pro podavani reklamaci a stiznosti v kazdy pracovni den 9:00 —
17:30 nebo na &islech verejné uréenych ke komunikaci se zakazniky mimo linky vyhrazené k jinym ucelim
(viz. Informace o obchodnikovi s cennymi papiry a z&kladni informace o jim poskytovanych investi¢nich
sluzbach, ¢l.11),

* pisemné na adresu provozovny, na které ma vedenou svoji pfislusnou smlouvu s bankou €i na adresu sidla
banky,

+ faxem,

* e-mailem nebo

» elektronicky prostfednictvim dohodnutého komunikaéniho programu, pokud to tento program umozriuje -
napf. sluzba Fio servis.

PFi osobnim nebo telefonickém podavani reklamace provedeném v souladu s odst. 2 nesmi zadny zameéstnanec

banky odmitnout pfijeti reklamace, je vSak opravnén postoupit pfijeti reklamace jinému dostupnému

zaméstnanci.

. Nalezitosti reklamace

Reklamace musi byt podana tak, aby bylo zfejmé, kdo ji podava, co je pfedmétem reklamace, a pokud Klient
pozaduje nahradu majetkové Skody, musi uvést, jakym zplsobem a v jaké vySi ma byt Skoda nahrazena (napf.
pfipsat na ucet penézni hodnotu vzniklé Skody, dodat investi¢ni nastroje za uréitou cenu, apod.). Pokud bude
klient v ramci vyfizeni reklamace pozadovat nakladani se svym majetkem (napf. bude pozadovat prodej chybné
nakoupenych investi¢nich nastrojl), musi byt soucasti reklamace i fadné udéleny souhlas klienta s takovym
postupem. Banka ovéfi totoznost osoby, ktera reklamaci podava a jeji opravnéni disponovat s uétem, ke
kterému se reklamace vztahuje, a to dlvéryhodnym zplisobem s ohledem na formu podavani reklamace podle
¢l. 1 odst. 2 Reklamaéniho Ffadu. Pokud se osoba podavajici reklamaci odmitla podrobit identifikaci, nebyla
schopna se i pfes vyzvu banky identifikovat nebo neni opravnéna nakladat s uétem, ke kterému se reklamace
vztahuje, pohlizi banka na takovou reklamaci, jako by nebyla podana.

Klient je povinen ve svém vlastnim zajmu sdélit bance co mozna nejvice podrobnosti o reklamované sluzbé &i
jednani, ktera mohou pfispét k rychlému vyfizeni reklamace, zejména je povinen sdélit, pfipadné pfedat bance
informace, dokumenty &i jiné doklady o chybném provedeni sluzby, které banka nema k dispozici, nebo jejichz
ziskani by bylo pro banku nepfiméfené naro¢né a vedlo by k zbyte€nému prodluZzovani vyfizeni reklamace.

Pokud reklamace nebude obsahovat vSechny nalezitosti dle odst. 1 nebo 2, neni banka opravnéna reklamaci z
tohoto duvodu odmitnout a je povinna bez zbyteéného odkladu pozadat vhodnym zplisobem klienta o doplnéni
reklamace. Pokud klient Zadosti nevyhovi, je banka opravnéna reklamaci odmitnout pro nedostatek souginnosti.
Jestlize nebude mozné klienta zastihnout, je banka opravnéna pfiméfené prodlouZit dobu na vyfizeni reklamace.
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Povinnost souc¢innosti

Klient je povinen poskytnout v maximalni mife bance soucinnost pfi zmenSovani pfipadnych negativnich
dlsledkl chybného postupu banky.

Klient je povinen podat reklamaci bezprostfedné poté, co se o vzniku pfedmétu reklamace dozvédél. Poda-li
klient reklamaci s éasovym odstupem, prestoZze o vzniku reklamované skute¢nosti védél dfive, mize banka
vztahnout pfipadnou nahradu $kody k hodnotam, které byly platné v okamziku, kdy se klient o vzniku
reklamované skute€nosti dozvédél a mohl reklamaci bez zbyteéného odkladu podat. Dokladem o zjisténi vzniku
pfedmétu reklamace klientem je napf. zaznam o elektronickém zobrazeni uréitych skute¢nosti (portfolia, pokynd,
transakci,...) klientem v dohodnutém komunika&nim programu, ze kterého byl vznik pfedmétu reklamace zfejmy.
Pokud klient zamyslel dal$i transakce, o kterych tvrdi, Ze mu byly znemoznény porusenim povinnosti banky, je
povinen je co nejpfesnéji popsat a dolozit projev své vlle k takovému pravnimu jednani u¢inénému nejpozdéji k
okamziku, od kterého odvozuje nahradu Skody (napf. k okamziku platnosti hodnoty investi¢niho nastroje, od
které vysi Skody dovozuje). Na pozadavek k nahradé Skody bez doloZzeného projevu vile dle pfedchozi véty
nebude bran zietel.

Poda-li klient bez fadného dlavodu reklamaci vice nez jeden mésic poté, co nastala reklamovana skute¢nost, je
opravnén pozadovat po bance Skodu, jejiz vySe bude bankou stanovena k okamziku, kdy klient mél a mohl
podat reklamaci.

. Vyzada-li si vyfizeni reklamace dalSi naklady ze strany klienta nebo soucasti vyfizeni bude nakladani s

majetkem Kklienta, je banka povinna si pfedem vyzadat souhlas klienta k pfislusnym &innostem a Klient je
povinen bezodkladné souhlas udélit nebo ho odmitnout. Pokud klient odmitne udélit souhlas nebo jej v€as ani
nesoucinnosti klienta. O nakladani s majetkem klienta nejde v pfipadé, kdy ke zméné majetku klienta doslo v
dasledku pochybeni banky nebo v dusledku skute¢nosti, ktera zaklada bezdivodné obohaceni klienta. Banka je
opravnéna uvést majetek klienta do pavodniho stavu pfed provedenim chybné operace.

. Vyfizeni reklamace

Kazdy klient ma pravo na vyfizeni reklamace nejpozdéji do 30 kalendarnich dnu od jejiho podani. V
oduvodnénych pfipadech v8ak mlze banka Ihtu prodlouzit az o 30 kalendainich dnu, o tom v8ak musi klienta
v&as informovat. Tyka-li se reklamace platebnich sluzeb, &ini lhGta pro vyfizeni reklamace 15 pracovnich dnd od
podani reklamace. Je-li pfedmétem podané reklamace dosud nezaultovana transakce, povazuje se za den
podani reklamace den zauc¢tovani transakce (tato véta se netyka uvolfiovani autorizovanych hold{ provedenych
na zakladé tzv. pfedautorizace). Banka je opravnéna v odlvodnénych pfipadech, tedy zejména z divodu
nezbytné soucinnosti tfetich stran, prodlouzit Ihdtu pro vyfizeni reklamace o 20 pracovnich dntd. O tom je banka
povinna klienta pfedem informovat.

V pfipadech, kdy je vyZadovana soucinnost ze strany klienta, nezapoditava se doba poskytnuti sou€innosti do
doby vyfizeni reklamace.

Kontaktni osobou pro vyfizeni reklamace je pracovnik oddéleni administrativa klientské divize povéfeny
vyfizovanim reklamaci, kterého je moZné kontaktovat prostfednictvim sluZzby Fio-servis, nebo na telefonnim C&isle
+420 224 346 492.

Banka je povinna informovat klienta o zpUsobu vyfizeni reklamace, a to formou dohodnutou s klientem. Neni-li s
klientem dohodnuto jinak, plati, Ze
» odpovéd na reklamaci banka klientovi obvykle za8le prostfednictvim internetového bankovnictvi klienta (plati
pro oblast platebnich sluZzeb) nebo prostfednictvim aplikace e-Broker (plati pro oblast investi¢nich sluzeb).
+ Banka je opravnéna klientovi zaslat odpovéd i jinym zplsobem, nez je uveden v pfedchozim odstavci, a to
emailem, pfip. poStou.
» Pfi odeslani odpovédi vSak banka vyhovi poZzadavku klienta na doru€eni listinného vyhotoveni odpovédi.
Nesouhlasi-li klient se zplsobem vyfizeni reklamace, je opravnén podat proti nému protest. Pro podani a
vyFizeni protestu plati pfiméfené to, co pro reklamaci. Podanim protestu se zaklada nova IhGta 30 kalendarnich
dni (resp. 15 pracovnich dnl pro protest v oblasti platebnich sluzeb) pro jeho vyfizeni, kterou je mozné
prodlouzit za stejnych podminek jako pfi prodlouzeni Ihity na vyfizeni reklamace. Vyfizeni protestu jako
opravného prostfedku feSi zvlastni pracovnik banky povéfeny vykonem této odvolaci instance. Proti zpusobu
vyFizeni protestu jiz banka neposkytuje Zadny opravny prostfedek. ZplUsob vyfizeni protestu vSak klienta nijak
neomezuje v moznosti podat navrh k soudu, nebo je-li klient spotfebitelem, podat navrh k finanénimu arbitrovi,
nebo pfipadné (neni-li finanéni arbitr pFislusny k feSeni daného sporu) k Ceské obchodni inspekci, nebo podat
navrh k Ceské narodni bance ve vécech souvisejicich s jeji ptsobnosti (téZ jako organu dohledu v oblasti
ochrany finanénich spotfebiteld); za udelem provéfeni navrhu si finanéni arbitr &i Ceska narodni banka obvykle
vyzada od banky veSkerou relevantni smluvni dokumentaci a vypisy z pfislusného uctu.
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6. Banka upozoriiuje klienty na skutecnost, Ze Ceska narodni banka jako dozorovy organ nad kapitalovym trhem
neni dle pravniho fadu Ceské republiky opravnéna autoritativné rozhodnout v konkrétnim individualnim
reklamacnim fizeni mezi bankou a jeho klientem.

Tento reklamacdni fad byl vyhlaSen 19. 10. 2018 a je ucinny od 22. 10. 2018 a ke stejnému dni nahrazuje dosavadni
reklamacni fad, pokud dale neni uvedeno jinak. Ve vztahu ke smlouvam uzavifenym pfed dnem nabyti Uc€innosti
tohoto reklamacniho Fadu podle pfedchozi véty, nabyva tento reklamacni fad ucinnosti dne 21. 12. 2018 a ke
stejnému dni nahrazuje dosavadni reklamacni rad.

Pokud klient poda reklamaci po vyhlaseni tohoto reklamacniho fadu, ale pfed nabytim jeho G&innosti, postupuje se
podle znéni tohoto reklamacniho fadu, pokud je to pro klienta vyhodnéjsi.
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