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REKLAMACNi RAD

Reklamani fad AKCENTA, spofitelni a Gvérni druZstvo (ddle jen , AKCENTA”) upravuje zpisob komunikace mezi klientem a AKCENTOU v pifpadech, kdy se Klient domnivd, Ze AKCENTA nedodrZela
podminky siednané v Ramcové smlouvé & Parametrech k Ramcové smlouvé, ve Vieabecnyich obchodnich podminkdch, nebo nesplnila povinnosti plynouciz prislusnyich zakond'.

1.1 Pojmy

() Reklamace - poZadavek klienta, aby AKCENTA napravila svij ddajné nespravny postup pii posky-
tovani bankovnich produktd a sluzeb.

[ Stiznost - projev nespokojenosti klienta s postupem AKCENTY, zejména s wyfizenim reklomace,
jedndnim pracovnika AKCENTY apod.

1.2 Zpisob poddvadni reklamace/stiznosti,
forma reklamace/stiZnosti

() AKCENTA piijimd reklamace/stiznosti jak v pisemné, tak v Gstni formé.

[V dstni formé jsou reklamace/stiznosti prijimdny na centrdle AKCENTY, prostiednictvim obchodnich
partnerd AKCENTY a na telefonni lince +420 498777 770.

[V pisemné formé jsou reklamace pfijimdny prostiednictvim dopisu na adresu centrdly AKCENTY,
elektronické posty (e-mailem), faxem, osobnim pieddnim pisemné formy reklomace/stiznosti
na centrdle AKCENTY nebo obchodnimu partnerovi AKCENTY.

() Pokud bude reklamace/stiznost poddna Gstng, pracovnik AKCENTY provede jeji pisemny zdpis, ktery
klient podepiSe, ¢imZ sturdi Gplnost a pravdivost tohoto zdpisu. Klient rovnéZ obdrzi kopii zapisu - tzv.
Protokol o reklamaci/stiznosti.

[ Pokud bude reklamace/stiznost poddna formou e-mailu, faxem nebo telefonicky, AKCENTA
oni provede zaznam v elektronické podobg.

1.3 Potvrzeni o pfevzeti reklamace

() Pokud je reklamace/stiznost poddna telefonicky, je potvizena okamzikem piiieti a zaznamendnim
piislusného telefondtu. Telefonickou formu reklamace/stiznosti je Klient povinen do 10 dnd od jejtho
poddni doplnit formou pisemnou.

() Pokud bude reklamace/stiznost poddna jinou formou neZ osobné nebo telefonicky, AKCENTA jeji
pievzeti potvrdi nejpozdgji ndsledujici pracovni den po piijeti odeslanim Potvizeni o piijeti
reklamace/stiznosti.

[} Nesprdvné i nedplné poddni je mozné opravit ¢i doplnit do 10 dnd od doruceni Vzvy od AKCENTY.

1.4 Nalezitosti reklamace/stiznosti

() Reklamace/stiznost, kterou poddvi fyzickd osoba, musi obsahovat ndsledujici: jméno a pfijment
klienta, rodné cislo Klienta nebo datum narozeni, adresu, ¢islo dctu/sluzby. Pro urychleni feseni
reklamace/stiznosti je vhodné uvést také telefonni cislo piipadné e-mailovou adresu.

() Reklamace/stiznost, kterou poddvd fyzickd osoba podnikatel, nebo prévnickd osoba, musi
obsahovat ndsledujici: jméno a pifiment Klienta”, ndzev resp. obchodn firmu, IC, adresu provozovny,
(islo Gctu/sluzby a kontaktni Gdaje na jednajici osobu ve véci reklamace/stiznosti. Pro urychleni feSeni
reklamace/stiznosti je vhodné uvést také telefonni cislo pifpadné e-mailovou adresu.

[ Soucasti podani reklamace/stiznosti musi byt rovnéZ piesny popis pripadu s uvedenymi daty, cisly,
dastkami, jménem zaméstmance, ktery Klientovi sluzbu poskytl (je - li Klientovi zndm) apod.
avyjddienim pozadavku na feseni reklamace/stiznosti.

[ Ddle je nuté k reklamaci/stiznosti dolozit dokumentaci ve formé piiloh. V piipadé predlozeni kopif

vy

dokumentd, musi byt tyto Gedn& ovéfeny, pripadné je ovéti Giednik banky.

1.5 Vyjimky z pfijeti reklamace/stiznosti

() AKCENTA reklamaci/stiznost nemize piijmout, pokud:
- nebyl dodrZen zpdsob, forma nebo ndleZitosti poddni reklamace,  to ani v dodatecné Ihiité, kterou
AKCENTA poskytla pro doplnéni nebo opravu podani,
- podatel reklamace/stiznosti neni klientem AKCENTY nebo osobou oprdvnénou k jedndni za klienta
AKCENTY (v tomto pripadé viak uvitdme Vase piipominky ke sluzbdm AKCENTY),
-ijiz probihd wy¥izen vici jinym feSitelem v AKCENTE,

- ve véci sumé bylo zahdjeno fizeni pred soudem nebo rozhodcem nebo jiz soud i rozhodce ve véi
rozhodl,
- uplynuly skartacni Ihdty pro relevantni typ dokumentd.

1.6 Lhity pro uplatnéni reklamace/stiznosti

[ Lhity pro uplatnéni reklamace

- reklamace transakci tuzemského platebniho styku je po zjisténi nedostatku nejlépe podat do
15 dni od obdrzeni informace, kterd je podnétem k poddni reklamace (napf. wypis z Gctu, avizo
o provedené transake apod.),

- reklamace transakdi zahrani¢niho platebniho styku je po zjisténi nedostatku nejlépe podat do
30 dni od obdrZeni informace, kferd je podnétem k podani reklamace (napf. vipis z dctu, avizo
o provedené transake apod.),

- reklamace ostatnich bankovnich transaki je po zisténi nedostatku nejlépe podat do 30 dnd
od obdrzeniinformace, kterd je podnétem k poddni reklamace,

- reklamace hotovostnich transakci je po zjisténi nedostatku nejlépe uplatnit ihned na pokladng
centrdly AKCENTY. Klient je povinen vzdy piepocitat hotovost a zkontrolovat spravnost Gdaji
na pokladnim dokladu ihned. Svjm podpisem na pokladnim dokladu stvrzuje sprvnost
uskutecnéné transakee,

- reklamaci je klient povinen podat nejpozdgji do 13 mésici ode dne odepsdni penéznich prostiedkd
70¢tu

- reklamai tzv. autorizované transakee (1. takové, kterou klient piedem odsouhlasil, aniz by znal
jeif vysi nebo vy3e transakee pievyuje cdstku, kterou Klient mohl ocekdvat), mize klient uplatnit
ve [hité do 8 tydnG ode dne, kdy byly penézni prostiedky odepsany z ictu

_ Lhity pro uplatnéni stiznosti
- stiznost klienta musi byt poddna bez zbytecného odkladu, nejlépe viak do 30 dnii od vzniku
podnétu k poddni Zddosti.

1.7 Lhity pro vyfizeni reklamace/stiznosti

[} Lhity pro vyfizenireklamace

- reklamace transakci tuzemského platebniho styku, zahraniéniho platebniho styku
a ostatnich bankovnich transakei bude vyiizena AKCENTOU ve Thité do 30 dnd od podani
reklamace resp. od jejiho doruceni do AKCENTY.

- reklamace hotovostnich transakci budou vyiizeny zpravidla ihned po uplatnéni reklamace
na centrdle AKCENTY, nejpozdgji vk do 30 dnd od podani reklamace.

- Ihita pro opravu ¢ doplnéni reklamace neni do vySe uvedené 30 denni lhity zapoctena.

- Pokud se AKCENTE nepodaii reklamaci Gspéing wyfesit, informuje Klienta o dalim postupu,

vy

() Lhita pro vyfizeni reklamace tzv. autorizované platby
- AKCENTA je povinna vrdtit takto reklamovanou Castku transakce nejpozdsji ve [hité 10-ti dni ode
dne obdrZeni reklamace nebo klientovi sdélit dGvody, pro¢ nelze Cdstku transakce vrdtit.
[ Lhity pro vyfizeni stiznosti
- pisemnd stiznost je vyiizena zpravidla do 7 bankovnich pracovnich dnd od doruceni na centrdlu
AKCENTY. U komplikovanéiSich piipadd je Ihdta vyiizeni stiznosti 30 dnd.
- osobné podand stiznost na centrdle AKCENTY je vyiizend zpravidla béhem 1 dne, neni - li
s klientem dohodnuto jinak. U komplikovangSich piipadd bude Klient informovdn
o piedpoklddaném terminu vyfeSeni stiznosti.
- osobné podand stiznost obchodnimu partnerovi AKCENTY je vyfizend zpravidla béhem 30
dnd, neni - Ii s klientem dohodnuto jinak. U komplikovangjsich piipadd bude klient informovdn
o piedpoklddaném terminu vyfeSeni stiznosti.
- Pokud se AKCENTE nepodaif stiznost dspésng wyiesit, informuje Klienta o dalim postupu, zejména

svvs

0 nejblizsim terminu, v némz mize reklamaci wyiidit.

" Napiiklod z.¢. 284/2009 Sb., o platebnim styku, z.¢. 21/1992 Sb., o bankéch ve znéni pozdsjsich predpisi; z.¢. 87/1995 Sb., o spofitelnich a dvérnich druzstvech ve znéni pozdgsich predpist; z.&. 634/1992 Sb.,

0 ochrané spotiebitele ve znéni pozd&jsich predpist; z.¢. 40/1964 Sb., obtansky zdkonik ve znéni pozd&jich piedpisd.
" Plati pro FO podnikatele.
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1.8 Zpisob vyfizeni reklamace/stiznosti

() Reklomace/stiznosti fesi Gtvar Compliance ve spoluprdci s dalsimi odbornymi dtvary AKCENTY.

1.9 Odvoldni proti vyfizeni reklamace/stiznosti

() Pokud lient neni spokojen s vyiizenim reklamace/stiznosti md moznost se obrdtit na nadfizeného
pracovnika Gtvaru Compliance.

(1 Ve sporech vzniklych v ramdi reklamathiho fizeni nebo pii fesen stiznosti rozhoduje soud.

[ Vsouladu se zdkonem ¢. 229/2002 Sh., o financnim arbitrovi je k rozhodovdni spord mezi AKCENTOU
a klientem pfislusny 16 financni arbitr, pokud spor wypljvd z provddéni pievodd penéznich
prostiedkd, jestlize vyse castky pevodu vyjddiend v eurech nepresahuje ke dni dcinnosti prikazu
kzictovani Castku 50 000 €, nebo jestlize spor vyphjva z vyddvéni a uZivani elektronickych platebnich
prostiedkd pokud je jinak k rozhodnuti tohoto sporu ddna pfislusnost soudu. Ani v téchto pripadech
vSak neni dotceno prdvo klienta obrdtit se na soud.

V Hradci Kralové dne 1. 11. 2009

JUDr. Ing. Otakar Schlossberger, Ph.D. v.r.
predseda predstavenstva

1.10 Pfipominky ke sluzbdm a produktim AKCENTY

() AKCENTA wvitd veskeré ndméty a pripominky k poskytovanym sluzbdm a produktim. Néméty
a pripominky je mozné piedat na centrdle AKCENTY, obchodnim partnerm AKCENTY, telefonicky
na tisle 4420498 777 770 nebo e - mailem na compliance @akeenta.eu.

1.11 Zdvérecnd ustanoveni

(] Tento Reklamacni fdd je k dispozici na centrale AKCENTY v Hradci Krdlové, u obchodnich partnerd
AKCENTY a na webovich strdnkdch AKCENTY finance.akcenta.eu
[ Tento Reklamaéniidd vstupuje v platnost a Gcinnost dnem wyhldSeni.

Bc. Jifi Macek. v.r.
mistopiedseda predstavenstva

Strana 2 /celkem 2/



	Stránka 1
	Stránka 2

