M BANK

vice nez / standard Reklamacni Féd/

Ugelem tohoto Reklamaéniho Fadu je stanovit naleZitosti reklamace, stiznosti a podminky feSeni
reklamaci klientd AXA Bank Europe, se sidlem Boulevard du Souverain 25, 1170 Brusel, Belgické
kralovstvi zapsana do rejstriku spolecnosti v Bruselu pod ¢islem 0404476835 jednajici prostrednic-
tvim své pobocky AXA Bank Europe, organizac¢ni slozka se sidlem Lazarska 13/8, 120 00 Praha 2,
IC: 289 24 410 zapsané v obchodnim rejstfiku vedeném Méstskym soudem v Praze, oddil A, vioZka
68070 (dale jen ,Banka“).

Gl I.
Predmeét reklamace

Predmétem reklamace je podezreni klienta na nedostatky v pInéni podminek Smlouvy, Obchodnich
podminek, a to véetné Produktovych podminek a Technickych podminek (dale jen ,,0bchodni
Podminky*“).

CL 1L
Zpusob podani reklamace

1. Reklamaci je mozné podat témito komunikacnimi kanaly:
. pisemné na adresu sidla Banky, nebo na Korespondencéni adresu Banky.
= e-mailem na adrese info@axabank.cz.
. telefonicky prostrednictvim Kontaktni linky.
CL Il

Zpusob vyrizeni reklamace

=

Banka je povinna Klientovi nejpozdéji do 5 pracovnich dnd oznamit prijeti reklamace.

2. Banka je povinna vyfidit reklamaci ve 1hGté 30 dnd a nejpozdéji posledni den Ihity zaslat
klientovi odpovéd, respektive oznamit k podané reklamaci své stanovisko. V pripadé,
Ze nelze reklamaci vyridit ve Inité 30 dn, je Banka povinna Klientovi oznamit ddvod, pro¢
nebylo mozné reklamaci ve stanovené |h(ité vyfidit a rovnéz sdélit dalsi postup, véetné
uvedeni nahradni Ihlty pro vyfizeni reklamace, je-li to mozné. Do této Ihity se nezapoditava
doba na opravu ¢i doplnéni reklamace.

3. Odpovéd na reklamaci Banka klientovi preda stejnym komunikac¢nim kanalem, kterym byla

reklamace prijata, pokud nebude s klientem individualné dohodnuta jina forma predani

odpovéedi.
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Cl. IV.
Nalezitosti reklamace

Prijata reklamace musi obsahovat:

. Identifikaci Klienta a kontaktni Gdaje (jméno a prijmeni Klienta, Uzivatelské Gislo
klienta, Gislo Gctu, email + tel. spojeni na Klienta)
. Predmét reklamace (vCetné identifikace/Cisla a nazvu produktu/sluzby, které

se reklamace tyka, ¢asovych Gdajl, popisu vyznamnych skutecnosti atd.)
Pokud nebude podana reklamace obsahovat potfebné nalezitosti, bude Klient Bankou vyzvan
k jejimu doplnéni stejnym komunikacnim kanalem, jakym byla podana reklamace. V pripadé
elektronické formy komunikace muUze byt klient bankou vyzvan k provedeni autentizce. Pokud
vyvstanou pochybnosti o vérohodnosti klientem zaslanych dokumentu, které jsou soucasti
reklamace, ma banka pravo stanovit kvalitu téchto dokument( i typ komunika¢niho kanalu.

CL V.
Naklady spojené s reSenim reklamace

Naklady na vyrizeni reklamace nese Banka.

V pripadech, kdy bude stejnym Klientem opakované uplatnéna stejna reklamace, bez uvedeni
novych relevantnich zjisténi ¢i skutecnosti, a dale v pripadech zcela zjevné neopravnéné

¢i nesmysliné reklamace, mize Banka Uctovat skutecné (prokazatelné) vynalozené naklady
reklamace Klientovi.

CL VI
Postup pri namitce klienta proti vyrizeni reklamace

Namitky proti feSeni reklamace zasila klient bez zbytec¢ného prodleni odboru
Legal & Compliance Banky, a to na adresu:
AXA Bank Europe, organizacni slozka
odbor Legal & Compliance

Lazarska 13/8

120 00 Praha 2
V pfipadé, Ze Banka nevyridi namitku proti feSeni reklamace ve Ihité 60 dnd, je povinna
Klienta informovat o stavu véci. Po ukonceni Setreni je povinna zaslat klientovi odpovéd,
respektive oznamit mu zpusob vyfizeni namitky reklamace.
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Gl. VIL.
Stiznosti

1. Stiznost je podnét Klienta, upozornujici na pripadné nedostatky v postupech Banky nebo
v pInéni povinnosti Banky vyplyvajicich z platnych pravnich predpisu, ¢i na chovani jednotlvych
zaméstnancl Banky.

2. Pro nalezitosti stiznosti, Inty pro jeji vyfizeni a postup pfi namitce plati ustanoveni ¢lanku
[ll, IV a V tohoto Reklamacéniho radu.

3. Stiznost je treba zaslat poStou odboru Legal & Compliance (adresa viz ¢l. VI, bod 1.).
4, Vysledek reseni stiznosti zasila Banka doporu¢enou postou.
CL VIIL.
Zavérecna ustanoveni
1. Reklamacni rad je uverejnén v sidle Banky a na internetovych strankach Banky: www.axa.cz
2. Reklamaci i stiznost je nutné uplatnit bez zbyte¢ného odkladu poté, co reklamujici osoba
nedostatky v pInéni zjistila.
3. Tento Reklamacni rad nabyva acinnosti dne 1. dubna 2011.
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