REKLAMA CNi RAD

Podani reklamace (stiZznosti)

Kazdy zékaznik je opra¥n podat reklamaci (stiznost) na poskytnuti sluzioyifankou, a. s. (déle jen “banka”), pokud

sluzba nebyla provedena nebo pokudsgb provedeni sluzbyi Gplata za ni neodpovida uzemé smlouy, dalSim

podminkdm dohodnutym mezi zdkaznikem a bankou pekad kterykoli zarsstnanec banky nebo osoba, kterd4 na
zaklad powteni ¢i smlouvy spolupracuje s bankou na poskytnuti stuZjednad wici zakaznikovi neéestrg,
nespravedli¥ nebo neuctiy.

Zéakaznik je oprawm podat bance reklamaci

» 0sobr na libovolné provozowhv jejich oteviracich hodinéach,

« telefonicky na lince 224 346 492 vyhrazené pro padareklamaci a stiznosti v kazdy pracovni de® 9:Q7:30
nebo nacislech veéejné urtenych ke komunikaci se zakazniky mimo linky vyhrazek jinym &elim (viz.
Informace o obchodnikovi s cennymi papiry a zakidadformace o jim poskytovanych investich sluzbach,
¢Ly,

* pisemr na adresu provozovny, na které ma vedenou s¥igjugnou smlouvu s bankoti na adresu sidla banky,

« faxem,

¢ e-mailem nebo

« elektronicky progtdnictvim dohodnutého komunik@ho programu, pokud to tento program uing2 - nap.
sluzba Fio servis.

Pri osobnim nebo telefonickém podavéani reklamaceqaterném v souladu s odst. 2 nesmi Zadnyggaranec banky

odmitnout gijeti reklamace, je vSak opr&smpostoupit fijeti reklamace jinému dostupnému zstmanci.

NaleZitosti reklamace

Reklamace musi byt podana tak, aby byiejmé, kdo ji podava, co jeigdnmitem reklamace, a pokud zakaznik
poZaduje nadhradu majetkové Skody, musi uvést, jaigraobem a v jaké vysi ma byt Skoda nahrazenai(miipsat

na (et perzni hodnotu vzniklé Skody, dodat inveésti nastroje za wditou cenu, apod.). Pokud bude zakaznik v ramci
vytfizeni reklamace pozadovat nakladani se svym majetenf. bude poZadovat prodej chybmakoupenych
investiénich nastraj), musi byt sotésti reklamace fiadre ucleny souhlas zakaznika s takovym postupeti. P
ovérovani totoZnosti osoby, ktera reklamaci podavéjiag opravani disponovat sdiem, ke kterému se reklamace
vztahuje, banka postupuje stejako @i pfijimani pokynu na investhi nastroje. Pokud se osoba podavajici reklamaci
odmitla podrobit identifikaci, nebyla schopna serés vyzvu banky identifikovat nebo neni opr&va nakladat

s Wtem, ke kterému se reklamace vztahuje, pohlizi darktakovou reklamaci, jako by nebyla podana.

Zékaznik je povinen ve svém vlastnim zajmdlisdbance co mozna nejvice podrobnosti o reklamévsinzig ¢i
jednani, kter& mohoufigpét k rychlému vyizeni reklamace, zejména je povinerslisd pripadré predat bance
informace, dokumentyi jiné doklady o chybném provedeni sluzby, kterakaanema k dispozici, nebo jejichZz ziskani
by bylo pro banku ngpmérerg narainé a vedlo by k zbytmému prodluZzovani wizeni reklamace.

Pokud reklamace nebude obsahovat vSechny naléditesbdst. 1 nebo 2, neni banka oprénan reklamaci z tohoto
divodu odmitnout a je povinna bez zhytého odkladu pozadat vhodnymispbem zakaznika o doghi reklamace.
Pokud zékaznik zadosti nevyhovi, je banka opfidameklamaci odmitnout pro nedostatekémnosti. Jestlize nebude
mozné zakaznika zastihnout, je banka opraarngimeérens prodlouzit dobu na Wzeni reklamace.

Povinnost so@innosti

Zéakaznik je povinen poskytnout v maximalnifenbance satinnost g zmenSovani fipadnych negativnichidledki
chybného postupu banky.

Z&kaznik je povinen podat reklamaci bezpmdtt poté, co se o vznikuiednetu reklamace dozdél. Poda-li
zékaznik reklamaci &sovym odstupem, ipstoZze o vzniku reklamované skirtesti Wdél diive, miZze banka
vztahnout pipadnou ndhradu Skody k hodnotam, které byly platakamzZiku, kdy se zdkaznik o vzniku reklamované
skute&nosti doz¥dél a mohl reklamaci bez zbyteého odkladu podat. Dokladem o #jigitvzniku grednmtu reklamace
klientem je napp zdznam o elektronickém zobrazenéityich skuté€nosti (portfolia, pokyf, transakci,..) klientem
v dohodnutém komunikaim programu, ze kterého byl vznikeplnttu reklamace izjmy.

Pokud klient zamyslel dalSi transakce, o kteryetifvze mu byly znemoZny poruSenim povinnosti banky, je povinen
je co nejpesr¥ji popsat a dolozit projev svéile k takovému pravnimu ukonwinény nejpozdji k okamziku, od
kterého odvozuje nahradu Skody (hag okamZiku platnosti hodnoty investiho néastroje, od které vysi Skody



dovozuje). Na pozadavek k ndhéatkody bez doloZzeného projevile dle gredchozi ¥ty nebude branietel.

4. Podéa-li zdkaznik berddného dvodu reklamaci vice nez jedenésic poté, co nastala reklamovana skoost, je
opravrén pozadovat po bance Skodu, jejiz vySe bude bastanovena k okamziku, kdy zdkazniklma mohl podat
reklamaci. Pozadavek na nahradu Skody upigtnpo uplynuti jednoho #sice poté, co nastala reklamovana
skute&nost, bude odmitnut.

5. Vyzada-li si vyizeni reklamace dalSi ndklady ze strany zakaznéke sodasti vtizeni bude nakladani s majetkem
zékaznika, je banka povinna siedem vyZadat souhlas zakaznika ikslpSnym cinnostem a zakaznik je povinen
bezodklads souhlas udit nebo ho odmitnout. Pokud zdkaznik odmitnéliudouhlas nebo jejdas ani neudi ani
neodmitne, neni banka povinna nahradit zdkaznikowidst gipadné Skody, kterd byla zZ&pnéna nesodéinnosti
zékaznika. O nakladani s majetkem zéakaznika nejufépact, kdy ke zm¥né majetku zakaznika doSlo visledku
pochybeni banky nebo wisledku skuténosti, kter4 zaklada beirdbdné obohaceni zakaznika. Banka je opfasn
uvést majetek zakaznika dévodniho stavu fed provedenim chybné operace.

IV. Vy¥izeni reklamace

1. KaZdy zakaznik ma pravo naiizeni reklamace nejpogd do 30 drii od jejiho podani. v adodnsnych gipadech
vSak miZze banka Itu prodlouzit, o tom v3ak musi zakaznikas informovat.

2. Kontaktni osobou pro w¥zeni reklamace je pracovnik atiehi Klientské divize poskeny vytizovanim reklamaci, tel.
+420 224 346 492, e-maflo@fio.cz

3. Banka je povinna informovat zakaznika digpbu vyizeni reklamace, a to formou dohodnutou se zakammikeni-li
se zakaznikem dohodnuto jinak, plati, Ze

« odpowd na reklamaci podanou elektronicky e-mailem nebosg®dnictvim dohodnutého komunikaho
programu, je klientovi dokiena roviz elektronicky odpovidajicim #Zgobem. Odpou!’ je povazovana za
doruienou v okamziku jejiho odeslani.

e odpowd na reklamaci podanou osahnpisemsd, telefonicky nebo faxem je klientovi damna pisem&
doporwenou zéasilkou nebo zasilkou do vlastnich rukouar@spondeini adresu uvedenou ve smigéuwa jejimz
zakladt byla reklamovana sluzba poskytnutéippdré na jinou adresu vysloéruvedenou klientem v reklamaci.

4. Nesouhlasi-li zakaznik se igpbem vyizeni reklamace, je opra&m podat proti Bmu protest. Pro podani aizeni
protestu plati pmeéiens to, co pro reklamaci. Podanim protestu se zakhéda Ihita 30 dni pro jeho Wzeni. Vyizeni
protestu jako opravného presstiku ieSi zvlastni pracovnik banky piieny vykonem této odvolaci instance. Proti
zpisobu vyizeni protestu jiz banka neposkytuje Zadny oprgnogtedek.

5. Banka upozafuje klienty na skutost, ZeCeska narodni banka jako dozorovy organ nad kapitédarhem neni dle
pravnihoiadu Ceské republiky oprawma autoritativél rozhodnout v konkrétnim individualnim reklaném fizeni
mezi bankou a jeho klientem.

Tento reklaméni tad byl vyhlaSen 1.3.2011 a je platny od 1.5.2011.



