akcenta Cod de procedurs pentru reclamatii

Procedura de primire si solutionare a reclamatiilor catre societatea AKCENTA CZ a.s. (in continuare numai ,AKCENTA") reglementeaza
modalitatea de comunicare intre clienti si AKCENTA, in cazurile in care clientul presupune cd AKCENTA nu a respectat conditiile ne-
gociate in Contractul-cadru sau in Conditiile comerciale generale sau nu a respectat obligatiile care decurg din legislatia in vigoare.

1.1
Modalitatea de depunere a reclamatiilor, forma reclamatiilor

AKCENTA primeste doar reclamatii in forma scrisa.

Reclamatiile scrise sunt receptionate prin intermediul unei scrisori la adresa AKCENTA, Nerudova 1361/31, 500 02 Hradec Kréalové, Re-
publica Ceh3, sau prin intermediul formularului online la adresa: http://www.akcenta.ro/formularul-de-plangere. Departamentul respon-
sabil cu rezolvarea reclamatiilor este Middle office.

1.2
Continutul reclamatiilor/plangerilor
Reclamatia depusa de catre o persoana fizica trebuie sa contina urmatoarele: numele si prenumele clientului, numele si prenumele
persoanei imputernicite legal de a actiona in numele clientului care face reclamatia, numarul contractului-cadru, numarul ordinului de

plata la care se refera reclamatia, motivul exact al reclamatiei. Pentru urgentarea rezolvarii reclamatiei este recomandat a se mentiona si
numarul de telefon, eventual adresa de e-mail.

Reclamatia depusa de catre o persoana fizica autorizata sau de catre o persoana juridica trebuie sa contina: numele si prenumele
clientului ?, denumirea, respectiv denumirea comerciald, numarul de identificare, numele si prenumele persoanei imputernicite legal de
a actiona in numele clientului care face reclamatia, numarul contractului cadru, numarul ordinului de plata la care se refera reclamatia,
motivul exact al reclamatiei. Pentru urgentarea rezolvarii reclamatiei este recomandat a se mentiona si numarul de telefon, eventual
adresa de e-mail.

De asemenea, este indicat a prezenta informatii relevante sub forma unor atasamente.

1.3
Exceptii la primirea reclamatiilor

AKCENTA nu poate primi reclamatia daca:

- Nu au fost respectate modalitatea, forma sau cerintele depunerii reclamatiei sau termenul suplimentar pe care il ofera AKCENTA
pentru completarea sau corectarea reclamatiilor.

- Cauza a fost adusa in fata instantei sau arbitrului financiar sau a fost emisa o hotarare judecdtoreasca sau de arbitraj sau a fost
depasit termenul de pastrare a documentului relevant.

14
Termenele-limita pentru depunerea reclamatiilor
- Reclamatiile privind operatiuni de plata interne — dupa constatare, se recomanda depunerea in termen de pana la 15 zile de la pri-
mirea informatiilor care constituie motivul reclamatiei (de ex., extrasul de cont, avizul de efectuare a tranzactiei, etc.).

- Reclamatiile privind operatiuni de plata externe — dupa constatare, se recomanda depunerea in termen de pana la 30 de zile de la
primirea informatiilor care constituie motivul reclamatiei (de ex., extrasul de cont, avizul de efectuare a tranzactiei, etc.).

- Reclamatii privind alte operatiuni bancare — dupa constatare, se recomanda depunerea in termen de pana la 30 de zile de la primirea
informatiilor care constituie motivul reclamatiei.

- Reclamatiile privind operatiunile de plata interne si externe — clientul este obligat sa depuna reclamatia in termen de pana la 13 luni
de la debitarea contului.

1.5
Termenele-limita pentru solutionarea reclamatiilor
- Reclamatiile privind operatiunile bancare interne, externe si alte tranzactii bancare vor fi solutionate de catre AKCENTA in termen
de 15 zile de la depunerea reclamatiei, respectiv de la predarea catre AKCENTA.
- Termenul pentru corecturi sau completari aduse reclamatiilor nu este inclus in termenul de 15 zile mentionat mai sus.

Tn cazul in care ACCENTA intampin& un impediment, independent de vointa sa, pentru a raspunde la o plangere sau o reclamatie in ter-
menul specificat, acesta instiinteaza clientul in termen de 15 zile cu privire la aceste impedimente care o retin sa raspunda la timp si va

1) De exemplu Legeanr. 370/2017 din Colectia de legi privind sistemul de plati, Legea nr. 21/1992 din Colectia de legi privind bancile, cu modificarile ulterioare, Legea nr. 256/2004 din Colectia de legi privind
activitétile pe piata de capital, Legea nr. 634/1992 din Colectia de legi, cu modificérile ulterioare, privind drepturile consumatorilor, Legea nr. 89/2012 din Colectia de legi, Codul civil cu modificérile ulterioare.

2) Valabil pentru persoane fizice autorizate.
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raspunde in termen de 35 de zile lucratoare de la primirea plangerii sau a reclamatiei.

1.6
Modalitatea de solutionare a reclamatiilor

Reclamatia este solutionatd de catre departamentul la care se refera reclamatia in colaborare cu departamentul Middle office si cu alte
departamente de specialitate din cadrul AKCENTA. Clientul va fi informat in scris despre modalitatea de solutionare la adresa postala
sau de e-mail.

1.7
Contestatii in urma solutionarii reclamatiilor
Tn cazulin care clientul nu este multumit cu solutia reclamatiei sale se poate adresa departamentului Compliance — compliance@akcenta.eu.

Conform Legii nr. 229/2002 din Colectia de legi privind arbitrul financiar, pentru arbitrajul litigiilor dintre AKCENTA si client exista posi-
bilitatea implicarii unui arbitru financiar, nefiind insa atins dreptul clientului de a se adresa instantei de judecata. De asemenea, clientul
are dreptul de a depune o plangere la Banca Nationald a Republicii Cehe. in conformitate cu Regulamentul PE 524/2013, clientul — con-
sumatorul poate, de asemenea, depune o plangere pe adresa http://ec.europa.eu/consumers/odr/.

1.8
Observatii privind serviciile si produsele AKCENTA

AKCENTA accepta orice sugestii si observatii privind serviciile si produsele sale. Sugestiile si observatiile pot fi predate la centrala AK-
CENTA, la reprezentantii comerciali AKCENTA, la numarul de telefon +40 312 295 097 sau la adresa de e-mail info@akcenta.eu.

1.9
Dispozitii finale

Acest cod de procedura se gaseste la sediul central al AKCENTA din Hradec Krélové, la reprezentantii comerciali AKCENTA si pe pagina
de web AKCENTA www.akcenta.ro.

Acest cod de procedura pentru reclamatii intra in vigoare si produce efecte de la data publicarii.

Tn Hradec Kralové, la data de: 02. 01. 2018
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