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PRILOHA C. 1

Kazdy Klient AKCENTA, spofitelni a Gvérni druZstvo (ddle jen , AKCENTA”) md pravo vyjadfit
svou nespokojenost s poskytovanymi sluzbami, produkty ¢i chovanim zaméstnanc AKCENTA,
atoformoureklamacinebostiznosti.

Reklamacnifad AKCENTA, spofitelni a Gvémi druzstvo (ddle jen , AKCENTA”) upravuje zpisob
komunikace mezi klientem a AKCENTOU v piipadech, kdy se Klient domnivd, Ze AKCENTA
nedodrZela podminky sjednané v Ramcové smlouvé ¢i Parametrech k Ramcové smlouvs, ve
VSeobecnych obchodnich podminkach, nebo nesplnila povinnosti plynouci z pfislusnych
zakond'.

Pojmy

[1 Reklamace - pozadavek klienta, aby AKCENTA napravila svij Gdajné nespravny postup
pfiposkytovanibankovnich produktiasluzeb.

[1 Stiznost - projev nespokojenosti Klienta s postupem AKCENTY, zejména s vyiizenim
reklamace, jedndnim pracovnika AKCENTY apod.

Iptsob poddvdni reklamace/stiznosti, forma reklamace/stiznosti

[ AKCENTA piijimd reklamace/stiznosti jak v pisemné, tak v dstni formé.

[V sti formé jsou reklomace/stiznosti piijimdny v sidle AKCENTY, prostiednictvim obchodnich
partnerd AKCENTY a na telefonni lince +420 498 777 770.

(1 V pisemné formé jsou reklamace pfijimdny prostiednictvim dopisu na adresu sidla AKCENTY,
elekironické posty (emailem), faxem, osobnim preddnim pisemné formy reklamace/stiznosti
na pobocce AKCENTY nebo obchodnimu partnerovi AKCENTY.

(1 Pokud bude reklamace/stiznost poddna Gstné, pracovnik AKCENTY provede jejf pisemny zdpis, ktery
Klient podepiSe, ¢im? stvrdi Gplnost a pravdivost tohoto zdpisu. Klient rovnéz obdrzi kopii zdpisu
tzv. Protokol o reklamaci/stiznosti.

[1 Pokud bude reklamace/stiznost poddna formou emailu, faxem nebo telefonicky, AKCENTA
o ni provede zdznam v elektronické podobs.

Potvrzeni o prevzeti reklamace

[ Pokud je reklamace/stiznost poddna telefonicky, je potvrzena okamzikem piijeti a zaznamendnim
piislusného telefondtu. Telefonickou formu reklamace/stiznosti je klient povinen do 10 dnd
od jejtho poddnf doplnitformou pisemnou.

[ Pokud bude reklamace/stiznost poddna jinou formou nez osobné nebo telefonicky, AKCENTA jeji
pievzeti potvrdi nejpozdéji ndsledujici pracovni den po piieti odesldnim Potvrzeni o piijeti
reklamace/stiznosti.

() Nesprdvné Ci nedplné podani je mozné opravit i doplnit do 10 dnG od doruceni Vyzvy od AKCENTY.

Ndlezitosti reklamace/stiznosti

{1 Reklamace/stiznost, kterou poddvd fyzickd osoba, musi obsahovat ndsledujici: jméno
a pifiment klienta, rodné islo klienta nebo datum narozeni, adresu, tislo dctu/sluzby. Pro urychlent
feseni reklamace/stiZnosti je vhodné uvést také telefonni cislo piipadné e-mailovou adresu.

{1 Reklamace/stiznost, kterou poddvd fyzickd osoba podnikatel, nebo prévnickd osoba, musf
obsahovat ndsledujici: jméno a pifimeni Klienta”, ndzev resp. obchodni firmu, 1C0, adresu
provozovny, Cislo Gctu/sluzby a kontakini ddaje na jednajici osobu ve véci reklamace/stiznosti.
Pro urychleni fesent reklamace/stiznosti je vhodné uvést také telefonni cislo pifpadné e-mailovou
adresu.

) Soucsti poddni reklamace/stiznosti musi byt rovnéz piesny popis pripadu s uvedenymi daty, Cisly,
tastkami, jméno zaméstmance, ktery klientovi sluzbu poskytl (je — Ii klientovi zndm) apod.
avyjddienim poZadavku na fesenf reklamace/stiznosti.

L1 Dale je nutné k reklamaci/stiznosti doloZit dokumentaci ve formé pifloh. V piipadé predlozeni kopif
dokumentd, must byt tyto Gredné ovéfeny, pripadné je ovéi diednik banky.

{1 Nebude-li reklamace obsahovat wjSe uvedené ndlezitosti, piip. nebude-li fadné doloZena
pifslusnymi doklady identifikujicimi reklamovanj dkon € sluzbu, mize byt tato skutecnost
dbvodemk jejimu zamitnuti.

Vyijimky z prijeti reklamace/stiznosti
{1 AKCENTAreklamaci/stiznost nemdze piijmout, pokud:

infolinka: +420 498 777 700, www.finance.akcenta.eu
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- nebyl dodrzen zpiisob, forma nebo ndleZitosti podani reklamace, a to ani v dodatecné Thits,
kterou AKCENTA poskytla pro dopInéni nebo opravu poddnt,

- podatel reklamace/stiznosti neni klientem AKCENTY nebo osobou oprdvnénou k jedndni
za klienta AKCENTY (v fomfo piipadé vSak uvitdme Vase piipominky ke sluzbam AKCENTY),

- it probihd vyiizenf vécijinym Fegitelem v AKCENTE,

- ve véci samé bylo zahdjeno fizeni pred soudem nebo rozhodcem nebo jiz soud i rozhodce ve véci
rozhodl,

- uplynuly skarta¢ni Ihdty pro relevantnityp dokumentd.

Lhity pro uplatnéni reklamace/stiznosti
Reklamaci/stiznost - doporucujeme uplatnit bez zbytetného odkladu po obdrZeni informace, kferd je
podnétem k poddni reklamace/stiZnosti — napF. vypis z d¢tu, avizo o provedené transakd, nevhodné
chovdni zaméstnance apod.
Doporucend Ihita pro reklamaci:
- protransakee tuzemského platebniho styku,
- protransakee zahranicniho platebniho styku,
- ostatnich bankovnich produktd nebo sluzeb
ie 30 dnd od provedeni transakce nebo sluzby.
MaximdlniThita pro uplatnéni reklamace platebnich transakei je 13 mésich ode dne provedeni.
[ Reklamace hotovostnich transakei:
Nejlépe ihned po zjisténi nedostatku na pokladng AKCENTY. Klient je povinen vzdy piepocitat
hotovost a zkontrolovat spravnost Gdaji na pokladnim dokladu ihned. Swym  podpisem
na pokladnim dokladu stvrzuje spravnost uskutecnéné transakee.
() Lhity pro uplatnéni stiznosti
- stiznost klienta musi byt poddna bez zbytecného odkladu, nejlépe vsak do 30 dni od vzniku
podnétu k poddni zadosti.

Lhity pro vyfizeni reklamace/stiznosti

() Lhdty provyfizeni reklamace
Lhita pro vyfizeni reklamace je nejdéle do 30 dnd od obdrZeni reklamace AKCENTOU. Do Ihity pro
vyiizeni reklamace/stiznosti se nezapocitdva doba, béhem které klient dopliiuje informace
pozadovang AKCENTOU.

[ Lhity provyfizeni stiznosti
Stiznosti jsou zpracovdny v co nejkrafsi mozné dobg. AKCENTA zpravidla odpovidd na pfijaté
stiznosti do 15 pracovnich dnd od jejich obdrzeni. U komplikovangisich piipadd je hita pro wyieseni
stiznosti 30 dnd. Pokud se stiznost nepodaif v uvedenych terminech GspéSng vyresit, AKCENTA
klienta informuje o dbvodech prodlevy a piedpoklddaném datu vyieSen.

Lpusob vyfizeni reklamace/stiznosti
() Reklamace/stiznosti fesi dtvar Back office ve spoluprdci s dalimi odbornymi Gtvary AKCENTY.

Odvoldni profi vyfizeni reklamace/stiznosti
Pokud klient neni spokojen s vyfizenim reklomace/stiznosti md moznost se obrdtit na nadiizeného
pracovnika Gtvaru Back office, jehoZ jméno mu zaméstnanec vyiizujici reklamaci na pozdadani sdéli.

Dale se v piipadé nespokojenosti se sluzbami ¢i reakcemi Banky mohou klienti obracet na nize uvedené
piislusné orgdny. Spory vzniklé v ramci reklamacniho fizent nebo pii feSeni stiznosti mohou byt feseny:

1. pifslusnym soudem;

2. finanénim arbitrem CR, atovsouladu se zkonem ¢ 229/2002 Sb., ofinanénim arbitrovi, pokud
spor vyplyva z poskytovani platebnich sluzeb nebo z vyddvani a zpétné vimény elektronickych
penéz, pokud je jinak k rozhodnuti tohoto sporu ddna pravomoc Ceského soudu. Ani v téchto
piipadech v3ak neni dotceno pravo klienta obrdtit se na soud.

Adresa Financniho arbitraje:
Finanéni arbitr CR
Washingtonova 25

11000 Praha 1

"Napiklad z.¢. 284/2009 Sb., o platebnim styku, z.¢. 21/1992 Sb., o bankdch ve znéni pozdéisich predpist; z.¢. 87/1995 Sh., o spofitelnich a dvérnich druzstvech ve znéni pozdgjsich predpist; z.¢. 634/1992 Sh., o ochrané spotiebitele ve znéni

pozdgjsich predpist; z.¢. 40/1964 Sh., obcansky zdkonik ve znéni pozdgjsich predpisi.
" Plati pro FO podnikatele.

Strana 1 /celkem 2/



Kazdy Gcastnik fizenf nese své naklady fizeni sim, s vyjimkou ndkladd tlumoceni, které podle zakona o
finanénim arbitrovi nese AKCENTA. Rizeni se nezpoplatfiuje;
3. vrozhodcim fizeni, pokud je rozhodéi dolozka mezi AKCENTOU a klientem pro feSeni tohoto sporu
siedndna.

Klient je oprdvnén podat stiznost Ceské ndrodni bance

Adresa Ceské ndrodni banky:
Ceskd ndrodnf banka

Na Prikopé 28

11503 Praha 1

Pripominky ke sluzbam a produktim AKCENTY

[ AKCENTA wvitd veskeré ndméty a pfipominky k poskytovanym sluzbdm a produktim. Naméty
a piipominky je mozné piedat na centrdle AKCENTY, obchodnim partnerm AKCENTY, telefonicky
na tisle +420498 777 770 nebo emailem na finance@akeenta.ev.

Ldveérecnd ustanoveni

Tento Postup pro vyfizovani reklamaci a stiznosti (Reklamacni dd) je uveigjnény na infernetovjch
strankdch AKCENTY www.akeenta.eu a na obchodnich mistech AKCENTY a je dcinny ode dne
21.11.2011.
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