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CLEN SKUPINY PPF

Nas reklamacni rad
aneb Jak v Air Bank vyrizujeme VasSe stiznosti a reklamace

KdyZ budete mit pocit, Ze jsme nedodrzeli to, na ¢em jsme se spolu dohodli, nebojte se ozvat. M(ze jit o poruseni
povinnosti, kterou ndm uklada zakon nebo smlouva s Vami. MUzete si ale také stézovat na to, jak néco vyfizujeme nebo jak

se k VAm chovaiji nasi zaméstnanci. Pro zjednoduseni budeme pro reklamaci i stiznost déle pouzivat pouze slovo reklamace.

Pokud reklamujete platbu, kterou jste nepotvrdili, dejte nam o ni védét ihned poté, co se o této platbé dozvite, a to

na klientské lince 547 134 134. Pokud budete chtit k reklamaci pfipojit doklady, které by mohly jeji vyreseni urychlit,
domluvte se prosim s operatorem klientské linky, kam je mUzZete poslat.

Pfi vyfizovani reklamaci, které se tykaji karet a plateb kartou, se fidime i podle aktualnich Podminek pro pouzivani karet.

Jiné druhy reklamaci ndm muzete dorucit:

— Postou — zaslanim na adresu Air Bank, P. O. BOX ¢. 625, 661 25 Brno 2.
— Telefonicky — zavolanim na klientskou linku 515 202 202.

— Mailem na adresu info@airbank.cz.

— Zpravou v internetovém nebo mobilnim bankovnictvi.

— Na pobocku.

— Vyplnénim formulére na nasich webovych strankdch www.airbank.cz.

Abychom mohli Vasi reklamaci vyfridit rychle a poradné, je dobré ndm ji podat bezprostredné poté, co jste se

o reklamované udalosti dozvédéli. Nejlépe do 3 mésicl od chvile, kdy se pfihodila.

Nejpozdéji muzete reklamaci uplatnit béhem 3leté Ihlty, pak bude promlcena. Vyjimku tvofi nepotvrzena nebo

nespravné provedend platba. U té je narok na reklamaci proml¢eny uz po 13 mésicich od jejiho provedeni.
Pro rychlé vyresSeni reklamace ndm prosim poskytnéte aspon tyto Udaje:

1. VaSe identifikacni Udaje, napfiklad Vase jméno, pfijmeni s rodnym cislem nebo datem narozeni, pfipadné

identifikaénim ¢islem, ¢islem Gc¢tu nebo &islem karty.

2. Ceho se reklamace tyka. K reklamaci prosim pfilozte také doklady, které ji mohou jednoznaéné uréit a potvrdit,
e je opravnéna. Setieni reklamace se tim urychli. Konkrétni informace a dokumenty, které budeme potiebovat,

najdete v sekci Poradna — Reklamace na naSich webovych strdnkach https://www.airbank.cz/co-vas-nejvic-zajima/

rubrika/reklamace/.

Abyste méli jistotu, Ze o Vasi reklamaci vime, potvrdime Vam jeji pfijeti stejnym zplsobem, jakym jste reklamaci
podali. Mlzeme se ale spolu domluvit i jinak. Béhem prace na reklamaci Vas mizeme pozadat o néjaké doplinéni
nebo uprfesnéni. Doba, béhem které budete reklamaci upresnovat a doplfiovat, se do lhaty pro vyfizeni reklamace
nezapocitava.

Vasi reklamaci vyridime s prehledem do 30 dni. Pokud se VaSe reklamace bude tykat plateb, véetné plateb kartou,

zvladneme ji dokonce za 15 pracovnich dni.

Muze se stat, Ze pres veskerou Vasi i nasi snahu ndm vysSe uvedena lh(ta na vyfizeni Vasi reklamace platby stacit

nebude. Jakmile to zjistime, ddme Vam o tom védét. Zaroven Vam fekneme, na jak dlouho jesté vyfizeni reklamace
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vidime a také proc ke zdrzeni doslo. Vasi reklamaci platby vyresime nejpozdéji za 35 pracovnich dnt od Vaseho
oznameni. Zpravu o vyreseni reklamace Vam doruc¢ime stejnou cestou, jakou jste ji podali. Mizeme se ale spolu

dohodnout i na jiném zpUsobu.
Pfi vyfizovani reklamace se podivdme na to, jestli je reklamace opravnénd, nebo ne.
Ve zpravé o vyreseni reklamace najdete:

— Rozhodnuti, jestli je reklamace opravnéna.
— Odlvodnéni, pro¢ jsme rozhodli tak, a ne jinak.

— Pouceni o tom, co mUzete délat, kdyZz s nasim rozhodnutim nesouhlasite.

Co délat, kdyz s vyrizenim reklamace nebudete spokojeni

Pokud s vysledkem vyfizeni Vasi reklamace nebudete spokojeni, mliZzete podat odvolani stejnou cestou jako pfi jejim
podani. Na Vase odvolani se podivdme jinyma o¢ima, a to doslova. Pfezkouma je totiz jiny zameéstnanec banky. Ode
dne, kdy ndm odvolani poslete, médme na jeho vyfizeni opét 30 dnd, potazmo pokud se Vase podani tykéa plateb, pak

znovu 15 pracovnich dnud nebo u slozitych pfipad( znovu 35 pracovnich dni.

Snad Vas potési, ze za podani, odvolani a vyfizeni reklamace ndm neplatite zadné poplatky. Vyjimkou jsou jen
reklamace zahrani¢nich plateb. Pfi nich mame pravo na zaplaceni nakladu, které nam pfi vyrizovani reklamace
vzniknou. Penize po Véas ale budeme chtit jen tehdy, kdyz Vase reklamace nebude opravnéna. Pokud opravnéna bude,

nezaplatite samoziejmé ani korunu.

Kdy se Vasi reklamaci nebudeme zabyvat
Reklamaci odmitneme, nebo se ji nebudeme zabyvat, pokud:

— Nam nedéavate zadné nové informace a my uz pro Vas podobnou reklamaci vyfizujeme nebo jsme ji dokonce
vyridili.

— Soud ve stejné véci zahdjil soudni fizeni, rozhodl o ni nebo o véci probéhlo rozhod¢i fizeni nebo fizeni u finanéniho
arbitra.

— Uplynula promlceci lh(ta.

— Pokud z reklamace neni jisté, kdo ji podal.

— Pokud z reklamace neni jasné, co presné chcete, a Vy nam to v potfebném ¢ase nepomuzete objasnit.

— Kdyz je reklamace ocCividné nesmysina. Napfiklad kdyz neni opodstatnéna nebo nas ma zjevné jenom zdrzovat.

— Kdyz vyhodnotime, Ze se nejedna o reklamaci, ale tfeba o pouhé sdéleni ndzoru nebo néco jiného.

Jak jesté muazete branit sva prava

Kromé reklamace u nas se v pripadé spor(, které se tykaji nasich sluzeb, mlZete obracet na financ¢niho arbitra. Jenom
pozor, arbitr se nevénuje sluzbam, které Vam poskytujeme jako podnikateli. Finan¢ni arbitr je organ pro reseni vSech
sporll uvedenych v zadkoné Cislo 229/2002 Sbirky. Najdete jej na adrese Kancelar finan¢niho arbitra, Legerova 1581/69,

110 00 Praha 1. Vice informaci zjistite na www.finarbitr.cz/cs/.

Branit se mlzZete také podanim stiznosti u Ceské narodni banky, ktera je takzvanym organem dohledu. Ceska narodni
banka ma sidlo na adrese Na Prikopé 28, 115 03 Praha 1. Vice informaci zjistite na www.cnb.cz.

Podanim reklamace nepfichéazite o své pravo obratit se na soud.
Tento reklamacni fad plati a nabyva U¢innosti 1. 7. 2025 a nahrazuje reklamacni fad platny a Géinny od 1. 3. 2023.

Reklamacni rad najdete na nasich webovych strankach www.airbank.cz a také na vS8ech nasSich pobockach. Na prani

Vam jej také posleme.
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