Reklama¢ni Fad
ING Bank N. V., organizaéni slozka, pro produkty ING Konto a ING Fondy (déle jen Reklama¢n{ fad)

1. Obecné informace

1.1.Reklamaéni fad bliZe upravuje postupy a procesy souvisejici s poddvanim stiZnosti a reklamaci
Klientem Bance a jejich vyfizovani Bankou.

1.2.Pro tucely tohoto Reklamacéniho fadu se reklamaci rozumi takové podani Klienta, ve kterém
Klient vyslovuje nesouhlas s provoznim, technickym nebo privnim provedenim jednotlivych
bankovnich ukonl, zejména s nespravné pfipsanou vysi trokl, pozd¢ provedenou bankovni
transakci nebo neprovedent Instrukce nebo Operace.

1.3.Stiznosti se pro ucely Reklamaéniho fadu rozumi poddni Klienta sméfujici vici jednani a
vystupovani bankovnich zaméstnancti a Poradcti a vic¢i formé a obsahu Klientovi poskytnutych
informaci.

1.4. Nespravné rozliSovani mezi reklamaci a stiZnosti nebo neexistence takového oznaceni na podani
Klienta je pfi vyfizovéani tohoto pod4ni Bankou irelevantni.

2. Zpusob podani reklamaci a stiZnosti

2.1.Klient miZe reklamaci nebo stiZnost podat jednim z nasledujicich zpisob:
a) telefonicky prostfednictvim Kontaktniho centra,

b) pisemné,

¢) osobné v ING OranZovém domg,

d) prostfednictvim Poradce,

e) elektronickou postou.

3. Telefonické podani prostirednictvim Kontaktniho centra

3.1. Telefonickou reklamaci nebo stiZznost mtize Klient podat prostfednictvim Kontaktniho centra na
bezplatné telefonni lince 800 159 159.

3.2.Pro vyfeSeni Klientova podani je nutné ovéfeni jeho totoZnosti prostfednictvim Zabezpecovacich
prvki, pokud mu tyto byly ptidéleny.

3.3.Nebyly-li Klientovi ptidé€leny Zabezpecovaci prvky, nebo bylo jeho ovétfeni neispésné, je mozné
poskytnout Klientovi jen obecné, vefejné piistupné informace. Konkrétni informace o konkrétnim
smluvnim vztahu neni mozZzné poskytnout, jelikoz by mohlo dojit k prozrazeni Duvérnych
informaci.

3.4.Pokud Klient nema Zabezpecovaci prvky, nebo bylo jeho ovéfeni netispé$né, je Klient pozadan o
podéani reklamace nebo stiznosti n¢kterym z dalSich zptisobl uvedenych v tomto Reklamacnim
radu.

3.5.Reklamace nebo stiznosti, které jsou jednodussiho charakteru jsou s Klientem vyfeSeny
neprodlené pracovniky Kontaktniho centra. Pokud se jedna o sloZit&jsi pfipady, je Klient pfepojen
na piislusného odborného pracovnika.

3.6.Pokud je to mozné, vyfesi odborny pracovnik Klientovu reklamaci nebo stiznost ihned. Neni-li to
mozné, je s Klientem sepsdn zdznam o jeho reklamaci nebo stiznosti pfisluSnym pracovnikem
Banky, nebo je Klient pozidddn o podani reklamace nebo stiznosti n¢kterym z dalSich zpisobt
uvedenych v tomto Reklama¢nim fadu.

4. Podani reklamace nebo stiznosti pisemné, s vyuzitim poStovnich sluzeb
4.1. Pisemnou reklamaci nebo stiZznost muze Klient zaslat na adresu:

ING Bank N. V., organiza¢ni slozka

Odd¢leni stiznosti

Nadrazni 344/25

150 00 Praha 5.

ING Bank N. V., akciova spolecnost zalozend podle pravniho fddu Nizozemska se sidlem Amstelveenseweg 500, 1081 KL, Amsterdam,
Nizozemi a registrovana v Obchodnim rejstifku Obchodni a Primyslové komory v Amsterdamu, pod ¢islem spisu 33031431, a jednajici
prostiednictvim své prazské pobocky ING Bank N. V., organizaéni slozka se sidlem na adrese Nadrazni 344/25, 150 00 Praha 5, IC: 49 27
98 66, zapsdna v obchodnim rejstifku vedeném M¢stskym soudem v Praze, v oddilu A, vlozce 7930



4.2.Pro podéni reklamace nebo stiZznosti doporucuje Banka pouzit formulaf, ktery tvoii Pfilohu ¢. 1
tohoto Reklamacniho fadu. Pfiloha €. 1 je uloZena na internetovych strankdch www.ing.cz.
4.3.Reklamace nebo stiZznost Klienta musi byt podepsand podle podpisového vzoru, ktery si Klient
zfidil k tomu produktu, ke kterému se reklamace nebo stiZznost vdZe. Neni-li podepsand podle
podpisového vzoru, odeSle Banka odpovéd’ na reklamaci nebo stiZnost na posledni ozndmenou
adresu Klienta, o kterém se predpokladd, Ze je odesilatelem dopisu, a to s vyuZitim poStovnich
sluZeb.
4.4.V odivodnénych piipadech mize Banka trvat na podepsdni reklamace nebo stiZnosti podle
podpisového vzoru nebo na jiném ovéfeni totoznosti Klienta podle bodu 4.5. Reklama¢niho fadu.
4.5.Pokud si Klient svlij podpisovy vzor nepamatuje nebo se z jiného diivodu nemtiZze podepsat podle
podpisového vzoru miiZe svou totoZnost Bance prokazat jednim z nasledujicich zptisobi
a) ovefenim totoZnosti Klienta pracovnikem ING OranZového domu (bod 5.2. pism. c) a d)
Reklamaéniho fddu) v ING OranZovém domé pfi osobni navsteve,
b) prostiednictvim Poradce, ktery ovéfi totoZnost Klienta (bod 6.1. pism. ¢) a d) Reklamac¢niho
fadu) pfi osobni navsteéve,
c) uredné.
4.6. Ovéteni totoZnosti Klienta Poradcem nebo pracovnikem ING OranZového domu za produkt ING
Konto nenf pfipustné a proto Klient musi vyuZit jiny zptisob uvedeny v tomto Reklama¢nim fadu.

5. Podani reklamace nebo stiznosti v ING OranZovém domé
5.1.Klient miZe podat reklamaci nebo stizZnost i osobn¢ v

ING OranZovém domé
Plzenska 344/1
(budova Zlaty Andé¢l)
150 00 Praha 5.

5.2.Sluzby ING OranZového domu mutize Klient pfi podavani reklamaci nebo stiznosti vyuZit pro tyto
ucely:

a) podéni Klientem sepsané reklamace nebo stiZnosti, podepsané podle podpisového vzoru,

b) sepsdni reklamace nebo stiznosti Klienta s pracovnikem ING OranZového domu na
ptedepsaném formulafi, ktery tvoii Pfilohu €. 1 tohoto Reklamacéniho fddu a jeji podepsani
Klientem podle jeho podpisového vzoru,

c) ovéefeni totoZnosti Klienta pracovnikem ING OranzZového domu na Klientem sepsané
reklamaci nebo stiznosti, pokud si Klient nepamatuje sviij podpisovy vzor nebo se nemiiZe
podle podpisového vzoru podepsat z jiného divodu,

d) sepsdni reklamace nebo stiZznosti Klienta s pracovnikem ING Oranzového domu na
pfedepsaném formulafi, ktery tvoii Ptilohu €. 1 tohoto Reklamaéniho fadu a ovéfeni totoZnosti
Klienta pracovnikem ING Oranzového domu, pokud si Klient nepamatuje svij podpisovy
vzor nebo se nemulize podle podpisového vzoru podepsat z jiného diivodu.

5.3.Reklamace nebo stiznost podana prostfednictvim ING OranZového domu se bude déle vyfizovat
stejnym zpusobem jako reklamace nebo stiZnost podana pisemné s vyuZitim posStovnich sluzeb a
ustanoveni bodu 4. Reklamac¢niho fddu se pouZiji obdobné.

6. Podani reklamace nebo stiznosti prostirednictvim Poradce
6.1. Sluzby Poradce mtize Klient pii poddvani reklamaci nebo stiZznosti vyuZit pro tyto ucely:

a) prevzeti Klientem sepsané reklamace nebo stiznosti, podepsané podle podpisového vzoru,
b) sepsédni reklamace nebo stiznosti Klienta s Poradcem na pfedepsaném formuléfi, ktery tvoii
Prilohu ¢. 1 tohoto Reklamacniho radu,
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c) ovéfeni totoZnosti Klienta Poradcem na Klientem sepsané reklamaci nebo stiZnosti, pokud si
Klient nepamatuje sviij podpisovy vzor nebo se nemiiZze podle podpisového vzoru podepsat
z jiného divodu,

d) sepsdni reklamace nebo stiZnosti Klienta s Poradcem na pfedepsaném formulafi, ktery tvoii
Ptilohu €. 1 tohoto Reklamacniho fadu a ovéfeni totoZnosti Klienta Poradcem, pokud si Klient
nepamatuje svlj podpisovy vzor nebo se nemtize podle podpisového vzoru podepsat z jiného
dtivodu.

6.2.Reklamace nebo stiZznost podana prostfednictvim Poradce se bude dédle vyfizovat stejnym
zpusobem jako reklamace nebo stiZznost podand pisemné s vyuZitim poStovnich sluzeb a
ustanoveni bodu 4. Reklamac¢niho fddu se pouZiji obdobné.

6.3.Poradce neni oprdvnén reklamaci nebo stiznost vécné vyfizovat ani predjimat stanovisko Banky
k reklamaci nebo stiZnosti, ale je opravnén pouze k tikoniim uvedenym v bod¢ 6.1. Reklamacéniho
radu.

7. Podani reklamace nebo stiznosti elektronickou postou

7.1.Klient ma moznost podat reklamaci nebo stiZznost i elektronickou poStou, a to prostiednictvim
internetovych stranek: www.ing.cz , v sekci ,,Klientskd zéna* ¢ést ,,Podani stiZnosti.

7.2.Pokud odpoveéd’ na Klientovu reklamaci nebo stiZznost bude obsahovat pouze obecné a vefejné
dostupné informace, bude odpovéd’ zaslana zpatky na e-mailovou adresu odesilatele.

7.3.Bude-li odpovéd obsahovat Diavérné informace, bude tato zasldna na posledni oznamenou
poStovni adresu Klienta, o kterém se piedpoklddd, Ze je odesilatelem e-mailové zprivy, a to
s vyuzitim poStovnich sluzeb. V tomto pitipad¢ se bude reklamace nebo stiznost déle vyfizovat
stejnym zpusobem jako reklamace nebo stiznost podana pisemné s vyuZitim poStovnich sluzeb a
ustanoveni bodu 4. Reklamac¢niho fddu se pouZiji obdobné.

8. Zakladni nalezitosti podani reklamace nebo stiZznosti
8.1.Reklamace nebo stiznost Klienta musi obsahovat nejméné tyto udaje:
a) jméno a piijmeni Klienta,
b) cislo smlouvy, ke které se reklamace nebo stiZznost vztahuje nebo rodné ¢islo Klienta,
¢) ndzev produktu, ke kterému se reklamace nebo stiZnost vztahuje,
d) ceho se reklamace nebo stiZnost tyka (identifikace produktu a opis problému),
e) telefonni ¢islo, na kterém je moZné Klienta kontaktovat, za tcelem sdéleni vysledku Setfeni
jeho reklamace nebo stiznosti, jednd—li se o reklamaci nebo stiznost podanou telefonicky.

8.2. Udaje podle bodu 8.1. Reklama&niho #idu musi byt obsahem Klientovy reklamace nebo stiZznosti
nebo je Klient musi sdélit piislusné osobé€, kterd s nim reklamaci nebo stiZnost sepisuje nebo
vyfizuje.

8.3.K reklamaci nebo stiZznosti je Klient povinen doloZit vSechny podklady prokazujici tvrzeni
Klienta. Nebyly-li potiebné dokumenty piedlozeny nebo nebyly-li tdaje podle bodu 8.1.
Reklamacéniho fddu obsahem Klientovy reklamace nebo stiZznosti, vyzve Banka Klienta k jejich
doplnéni.

8.4.Nepredlozi-li Klient potiebné dokumenty nebo nedoplni své udaje podle bodu 8.1. Reklamac¢niho
fddu nejpozdéji do 30 kalenddifnich dni od odeslani vyzvy k jejich predloZeni nebo doplnéni,
vystavuje se tim riziku prodlouZeni doby vyfizeni jeho reklamace nebo stiZnosti.

8.5.Reklamace nebo stiznost bude vyfizena do 30 kalendarnich dnt ode dne jejtho doruceni Bance,
nebo ode dne, kdy byly Bance doruceny vSechny podklady pottebné k vyfizeni reklamace nebo
stiznosti pokud Reklamacni f4d neustanovuje jinak.

8.6.Banka, si vyhrazuje pravo prodlouZeni doby pro vyfizeni reklamace nebo stiZznosti z diivodl na
strané Klienta, tfeti osoby, soucinnosti, kterd je potfebnd, nebo z jinych divoda, které neni mozné
ovlivnit (vis major).

8.7.V ptipadé, Ze vyfizeni reklamace nebo stiznosti neni mozné ve lhut€¢ podle bodu 8.5.
Reklamac¢niho fadu, informuje Banka pfed uplynutim této lhity o této skutecnosti Klienta
spole¢né s odtivodnénim tohoto prodlouZeni a oznamenim ptredpoklddané lhiity pro vyfizeni.
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9.

9.1.

Dotazy k produktu ING Fondy

Komitent mize mit k produktu ING Fondy dotaz, ktery svym charakterem nespada do oblasti
reklamaci ani stiznosti, ale pii kterych chce Komitent pouze ziskat informace a vysvétleni uvedena
v bod¢ 9.4. Reklama¢niho f4du (ddle jen ,,.Dotaz®).

9.2.0dpoved na Dotaz mulze opravnény pracovnik Komisiondie sdélit Komitentovi pouze pii

9.3.

telefonické nebo e-mailové komunikaci, za souc¢asného splnéni téchto podminek

a) Komitent uvede své jméno a piijment,

b) Komitent sprdvné uvede své rodné cislo nebo ¢islo Komisiondiské smlouvy uzaviené
s Komisiondfem, pokud ho jiZ obdrZel,

¢) Komitent spravné uvede jednu z nasledujicich informact,

i.)  jakého druhu byly posledni dvé transakce Komitenta, provedené Komisiondfem na
Komisionédiské smlouvé Komitenta (napf.: upis, odkup, pfestup mezi fondy, prevod
mezi klientskymi tGcty),

ii.)  dojakych fondl md Komitent investovany finan¢ni prostfedky.

Neprovedl-li Komitent doposud Zadnou transakci podle bodu 9.2. i.) Reklamacniho fadu, nebo
dosud neinvestoval do Zddného fondu podle bodu 9.2. ii.) Reklama¢niho fddu, bude za spravnou
odpoveéd’ povazovino, pokud Komitent uvede v odpovédi, Ze Zddnou transakci doposud neprovedl
nebo nemd doposud investovéany finan¢ni prostfedky v Zddném fondu.

Nesplni-li Komitent podminky podle bodu 9.2. Reklamaéniho fidu, nebude jeho Dotaz
zodpovézen a Komitent bude poZziddn o podani Dotazu nékterym ze zpusobl uvedenych pro
vyfizovani reklamaci nebo stiZznosti v Reklama¢nim fadu.

9.4.Splni-li Komitent podminky podle bodu 9.2. Reklama¢niho f4du, mohou mu byt sdéleny pouze

10.

odpovédi na tyto Dotazy:

a) vysvétleni jednotlivych idaji uvedenych na vypisu po transakci,

b) vysvétleni pribchu transakce provedené ve prospéch Komitenta a specifikované Komitentem
tak, aby nebylo pochyb o jakou transakci se jednad (datum podéni pifikazu, druh transakce,
hodnota transakce a pod.),

¢) kdo je Poradcem Komitenta.

Ruzna ustanoveni

10.1. V piipadé, Ze Klient vyuZije moZnost podani reklamace nebo stiZnosti prostfednictvim Poradce,

podle bodu 6. Reklamaéniho fadu, bere na védomi, Ze pfedani Klientské reklamace nebo stiZnosti
Poradcem Bance muze trvat az 5 pracovnich dnt. Lhita na vyftizeni reklamace nebo stiznosti se
v souladu s bodem 8. Reklamac¢niho fddu zacind i v tomto pfipadé pocitat od okamZiku piedani
reklamace nebo stiZznosti Poradcem Bance.

10.2. Pojmy uvedené v tomto Reklama¢nim fadu velkymi poc¢ate¢nimi pismeny, maji vyznam, ktery

jim byl dany v Podmink4ch. Tam, kde Reklama¢ni fad uvadi pojmy Klient a Banka, vztahuji se
tyto ustanoveni rovnéZ na Komitenta a Komisionéfe pro produkt ING Fondy.

10.3. Ufednim ovéfenim totoZnosti Klienta se rozumi jeji ovéfeni osobou oprdvnénou provadét

oveéfovani podpisi a listin podle zvlastniho pravniho pfedpisu, napf. notdfem, pracovniky
zastupitelskych ufadd v cizin€, krajskych, obecnich a jinych udfadl, kterym tato pravomoc
vyplyva z piisluSnych pravnich predpist.

10.4. Tento Reklamacni fad se obdobné pouZije i na vytfizovani reklamaci nebo stiZnosti podanych

osobou, kterd dosud neni Klientem Banky.

10.5.V piipadé, Ze Banka obdrzi reklamaci nebo stiznost Klienta podanou jinym zplsobem neZ

uvedenym v Reklamaénim tadu, budou na vyfizeni této reklamace nebo stiZnosti pouzity
pfiméfené ustanoveni tohoto Reklamacniho fddu. Klient na sebe bere riziko vyplyvajici ze
zaslani reklamace nebo stiZnosti jinym zptisobem nez uvedenym v Reklamacnim fddu, zejména
zpoZzdéni vytizeni reklamace nebo stiZnosti.

10.6. Reklamaéni fad je platny a i¢inny dnem 9.5.2006.
10.7.Reklamaéni fad je kdispozici na internetovych strankidch www.ing.cz a v ING OranZovém

dom¢.
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