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Reklamag¢ni Fad
HSBC Bank plc — poboc¢ka Praha

Tento reklamacni t&d HSBC Bank plc — pobocka Praha (dale jen Reklamacéni fad) upravuje zplsob
komunikace klienta nebo jiné osoby (dale jen Klient) s HSBC Bank plc — pobocka Praha (déle jen Banka)
v ptipadech, kdy se Klient domnivé, ze Banka nedodrzela podminky sjednané ve smlouvé o bankovnim
produktu ¢i sluzbé, ve vseobecnych obchodnich podminkach Banky ¢i povinnosti plynouci z ptislusnych
zakont.

Zpusob podavani reklamace a forma reklamace

Reklamace se podavaji:

e Prednostn¢ v pisemné formé¢ a to na adresu sidla Banky - HSBC bank plc, pobocka Praha,
Florentinum Na Florenci 15, 110 00 Praha 1,

e Osobné v obchodnim misté¢ Banky do rukou povéteného pracovnika Banky nebo jim povérené
osoby). Je-li reklamace podavana Ustné, pracovnik Banky provede jeji pisemny zaznam. Klient
stvrdi svym podpisem jeho uplnost a pravdivost a obdrzi jeho kopii,

e E-mailem na adresu: customerservicecz@hsbc.com. V takovém piipadé provede Banka jeji zaznam
v elektronické formé&, nebo

e Telefonicky na ¢islo: 225024600. Pti telefonickém podani je Banka opravnéna hovory nahravat.

Potvrzeni o pievzeti reklamace

e Prijeti reklamace podané telefonicky je potvrzeno okamzikem pfijeti a zaznamendnim ptisluSného
telefonatu.

e Piijjeti reklamaci a jinych podani Klienta, ktera Klient nepfedal Bance osobné nebo telefonicky,
Banka potvrdi odeslanim potvrzeni o pfijeti reklamace. Banka potvrzeni odeSle nejpozdéji
nasledujici pracovni den po pfijeti reklamace.

e Nespravné ¢i netuplné podani je mozné opravit ¢i doplnit do 10 dni od doruceni vyzvy Banky.

Nalezitosti reklamace
Reklamace musi byt dostate¢né urcita, zejména musi obsahovat:
e identifikaci Klienta (jméno Klienta, jeho ICO, adresu a ¢&islo étu a kontaktni idaje na podavatele
reklamace),
e pfesny popis pfipadu s uvedenymi daty, Cisly, ¢astkami,
e dokumentaci k ptipadu ve formé ptiloh k reklamaci. V ptipadé predlozeni kopii téchto dokumenti
musi byt tyto ufedné ovéteny.

Banka se miize zabyvat i CasteCné neurCitym reklamac¢nim podanim (anonymnim, nebo bez specifikace
pfedmétu), nebo podanim reklamace jinym nez vyse uvedenym zptsobem, ale pouze pokud to povazuje za
ucelné a vhodné a pokud to urcitost reklamacniho podani nevylucuje.

Vyjimky z pfijeti reklamace
Reklamaci neni mozné ptijmout, jestlize:
e Neni dodrzen zplisob, forma nebo nejsou spln€ny nalezitosti podani reklamace, a to ani v dodatecné
lhiite poskytnuté Bankou pro doplnéni ¢i opravu podani.
Podatel neni Klientem Banky nebo osobou opravnénou k jednani jménem Klienta.
Jiz probiha jeji vyfizovani jinym feSitelem v Bance.
Ve véci rozhodl soud nebo tizeni ve véci samé bylo jiz pied soudem zahdjeno.
Uplynuly skartacni lhiity pro relevantni typ dokumentt.
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Zpisob vyrizeni reklamace
e Reklamace fesi povefeny pracovnik Banky za spoluprace odbornych utvara Banky.

Lhuty k vytizeni reklamace

e Lhita pro vyiizeni reklamace je obecné 30 dnli od doruceni reklamace do Banky. Lhiita pro opravu
¢i doplnéni reklamace se do této lhity nezapocitava. Pokud neni mozné reklamaci v této lhuté
vyfidit, je Banka (fesitel) povinna Klienta pisemné informovat o odpovidajicim piedpokladaném
terminu vyfizeni reklamace.

e Specificka kratsi lhtita v délce 15 pracovnich dnii se pouZije na odpovéd’ na reklamaci v souvislosti
S poskytovanim platebnich sluzeb. V tomto ptipadé¢ Banka na zadost poskytne odpoved’ v listinné
podobé. Brani-li Bance piekazka nezavisla na jeji vuli odpovédét na reklamaci v souvislosti
s poskytovanim platebnich sluzeb ve lThuté 15 pracovnich dnti, informuje Klienta o prekazkach, které
Bance ve vcasné odpovédi brani, a odpovi nejpozdé€ji do 35 pracovnich dni po dni obdrzeni
reklamace.

Moznost odvolani

Pokud Klient neni s vyfizenim reklamace spokojen, mtize se obratit na nadfizeného pracovnika feSitele
(vedouci pracovnik pobocky), ktery o odvolani rozhodne a o svém rozhodnuti Klienta vyrozumi do 30 dni
od obdrzeni odvolani.

Pokud Klient do 30 dni od obdrZeni vysledku reklamace neprojevi aktivitu smétujici k dalSimu feSent,
povazuje se reklamace za uzavienou.

Zvlastni ustanoveni tykajici se reklamaci v oblasti obchodovani s investi¢nimi nastroji

V piipad¢ reklamace tykajici se oblasti poskytovani investi¢nich sluzeb Bankou, resp. ¢innosti, které Banka
vykonavéa na zéklad¢ licence obchodnika s cennymi papiry, se Klient miize vzdy obratit se svym
reklamaénim podanim na Ceskou narodni banku.

Podanim reklamace neni také dotceno pravo Klienta obratit se na obecny soud.

Zavérecna ustanoveni
e Tento Reklamacni fad vstupuje v platnost a nabyva G¢innosti dnem 13. 1. 2018.
e Tento Reklamacni fad je k dispozici v obchodnich mistech Banky.
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