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reklamacni rad pro klienty spolecnosti
financni skupiny AXA

1. Obecné informace AXA zivotni pojistovna a.s. Produkty

1.1. Reklamacni rad (dale jen ,fad*) blize upravuje postupy a procesy Uzka 488/8 Investicni Zivotni pojisténi
souvisejici s podavanim a vyrizovanim reklamaci a stiznosti 602 00 Brno Investi¢ni Zivotni pojisténi
klientl spolecnosti financni skupiny AXA (dale jen ,spolecnost*). s garantovanym vynosem Balance
Klientem se rozumi osoba, ktera v minulosti méla ¢i nadale ma Kapitalové Zivotni pojisténi
smluvni vztah s jednou z nize uvedenych spolecnosti finanéni Rizikové Zivotni pojisténi
skupiny AXA, nebo zajemci o uzavieni smluvniho vztahu ¢i treti Urazové pojisténi
osoby poskozené klienty spolecnosti. Pojisténi pro pfipad nemoci

1.2. Spole¢nostmi finanéni skupiny AXA jsou pro Gcely tohoto fadu Rodinné urazové pojisténi
rozumeny: Kombinace Zivotniho pojisténi
AXA penzijni fond a.s. a hypote¢niho Gvéru
AXA Zivotni pojistovna a.s.
AXA investi¢ni spolec¢nost a.s. 4.2. Pro podani reklamace, stiznosti doporucuje spole¢nost AXA
AXA pojistovna a.s. klientdm pouZit ,Formular pro podani pisemné reklamace,
AXA Ceska republika s.r.o. stiznosti“ (viz pfiloha ¢. 1 tohoto fadu). Formular pro podani

reklamace/stiznosti je volné ke stazeni na internetovych
2. Nazvoslovi strankach www.axa.cz.

2.1. Reklamaci se pro Ucely fadu rozumi podani Klienta smérujici

A - - . y , 5. Podani reklamace nebo stiznosti v Klientskych centrech
vUci jednani a vystupovani zaméstnancu a zprostredkovatelt

spoleénosti, vigi formé a obsahu Klientovi poskytnutych 5.1. Klient miZe podat reklamaci, stiznost osobné v Klientskych
informaci. Klient vyslovuje nesouhlas s technickym, pracovnim, centrech nebo regionalnich feditelstvich spolecnosti AXA, a to na
provoznim, pravnim provedenim Gkond spoleénosti &i nasledujicich adresach:
zprostfedkovatel(i spole¢nosti. Klientské centrum Praha
2.2. Stiznosti se pro Gcely Fadu rozumi opétovné podani Klienta ve Lazarska 13/8,
stejné predmétné véci jako jiz dfive podana reklamace. 120 00 Praha 2
2.3. Nespravné rozliSovani mezi reklamaci a stiznosti nebo
neexistence takového oznaceni na podani Klienta je pro jeji Klientské centrum Brno
vyfizovani ze strany spoleénosti nepodstatné. namesti Svobody 18
602 00 Brno

3. Zpusob podani reklamaci a stiZznosti

) P ) . - Regionalni feditelstvi spolecnosti AXA
3.1. Klient ma moznost podat reklamaci, resp. stiznost jednim g p

02/2010

731/75¢

z nasledujicich zplsobu: Brno nam. Svobody 18 602 00
a) pisemné (vyuzitim postovnich sluzeb) P
b) osobné v sidlech Klientského centra AXA a na regionalnich l?rno - — UZK? 4?8/8 60200
Feditelstvich spole&nosti Ceské Budéjovice Prazska 3 37004
c) elektronickou poStou (e-mail) Frydek Mistek U Staré posty 2176/5 738 02
d) prostfednictvim pravniho zastupce, resp. tfeti osoby, Havifov Délnické 1543/1d 736 01
na zaklade piné moci Hodonin Masarykovo nam. 22 695 01
P P Lo . Siac Hradec Kralové Malé namésti 14/15 500 03
4. Podani reklamace, stiznosti pisemne, tj. s vyuzitim - - /
. . ~ Jihlava Masarykovo nam. 60 586 01
postovnich sluzeb
; e . . L. Karlovy Vary Moskevska 979/26 360 01
4.1. Pisemnou reklamaci, stiznost zasle klient na korespondencni
adresu spolecnosti AXA, které se reklamace, stiznost dle Karlovy Vary I?r. D. Bechera 3 36001
produktu tyka: Klatovy Cs. Legii 172 33901
Liberec nam. E. Benese 3/11 460 01
AXA penzijni fond a.s. Produkty Novy Ji¢in Gen. Hlado 35 741 01
Uzka 488/8 Penzijni pfipojistent Olomouc Horni namésti 12 779 00
602 00 Brno Olomouc Wellnerova 1215/1 779 00
AXA investic¢ni spolecnost a.s.| Produkty Ostrava Na Hradbach 5/1161 702 00
Lazarska 13/8 Podilove fondy Ostrava 28. fijna 532/207 709 00
12000 Praha 2 Pardubice Smilova 1975 530 02
AXA pojistovna a.s. Produkty Plzen nam. Republiky 2 301 00
Uzka 488/8 Auto Plzefi Anglické nabrezi 1 30100
60200 Bmo omov Praha 10 Kodariska 46/1441 101 00
Cestovni pojisténi ~
Pojisténi pravni asistence vozidla Praha 2 Lazarska 13/8 12000
Coska blik Produkt Praha 8 Thamova 11/138 186 00
AXA Ceska republika s.r.o. rodukty ~ p p
Uzka 488/8 AXA Club 'I:rlnec Frydecka 395 739 61
602 00 Brno Jiné (ve vztahu Usti nad Labem Mirové nameésti 3485/35B 400 01
k zprostfedkovatelm) Zlin Dlouha 489 760 01




5.2.

5.3.

6.2.

7.1.

7.2.

7.3.

vice nez / standard

Sluzby Klientského centra Praha, Brno, regionalnich feditelstvi
spolecnosti AXA mUze klient pfi podavani reklamaci, stiznosti
vyuZit i pro nasledujici ucely:

a) podani pisemné reklamace, stiznosti,

b) vlastni sepséani reklamace, stiznosti s pracovnikem Klientského
centra Praha, Brno, regionalniho feditelstvi spolecnosti AXA na
predepsaném formulafi ,Formular pro Gstni podani reklamace,
stiznosti“.

Reklamace, stiznost podana prostrednictvim Klientského centra

Praha, Brno, regionalnich feditelstvi spolecnosti AXA se bude dale

vyrizovat stejnym zplsobem jako reklamace, stiznost podana

pisemné s vyuZzitim postovnich sluZeb a ustanoveni bodu 4.

reklamacniho radu s tim, Ze doruceni ,Zaznamu o reklamaci

Ci stiznosti“ je odpovédnosti pracovnika Klientského centra

Praha, Brno, pracovnika regionalniho feditelstvi spole¢nosti AXA.

Podani reklamace nebo stiZnosti elektronickou postou

Klient ma moznost podat reklamaci, stiznost i elektronickou
postou, a to prostfednictvim internetovych stranek: www.axa.cz,
na email: info@axa.cz.

Odpovéd ze strany nasi spoleénosti bude Klientovi zaslana
postou na posledni ozndmenou kontaktni/korespondenéni
adresu uvedenou v reklamaci/stiznosti, o které se predpoklada

a z niz je zfejmé, Ze je adresou odesilatele e-mailové zpravy.
Reklamace, stiznost se dale vyfizuje stejnym zplsobem jako
reklamace, stiznost podana pisemné s vyuzitim postovnich sluzeb
a ustanoveni bodu 4. reklamacniho fadu.

Zakladni nalezitosti podani reklamace nebo stiznosti
uvedenymi zpiisoby

Reklamace, stiznost musi obsahovat nasledujici Gdaje:

a) Klientovo jméno a pfijmeni,

b) Klientovu kontaktni/korespondencni adresu,

¢) Cislo smlouvy, ke které se Klientova reklamace, stiznost
vztahuje, pfip. rodné ¢islo Klienta,

d) nazev produktu, ke kterému se reklamace nebo stiznost
vztahuje,

e) ¢eho se reklamace, stiznost tyka (identifikace a popis
problému, nedostatku apod.),

f) pfip. ovéfend pInd moc Klienta k zastupovani v dané véci,

g) vlastnoruéni podpis Klienta.

Pro operativni feSeni reklamace, stiznosti uvedte Vase telefonni

Cislo, popf. e-mailové spojeni.

Udaje podle bodu 7.1. reklamaéniho Fadu musi byt obsahem

Klientovy reklamace nebo stiznosti nebo je Klient musi sdélit

pFislusné osobé, ktera s nim reklamaci nebo stiznost sepisuje.

AXA linka +420 292 292 292, www.axa.cz

7.4.

7.5.

8.1.

8.2.

8.3.
8.4.

8.5.

9.2.

9.3.

10.
10.1

K reklamaci, stiznosti je Klient povinen dolozit vSechny jim
dostupné podklady prokazujici tvrzeni Klienta. Nebyly-li potfebné
dokumenty predloZeny nebo nebyly-li Gdaje podle bodu 7.1.
reklamacniho fadu obsahem Klientovy reklamace nebo stiznosti,
vyzve spole¢nost AXA Klienta k jejich dopInéni.

NepredloZi-li Klient potfebné dokumenty ¢i nedoplni-li poZzadované
(daje podle bodu 7.1. reklamaéniho fadu, vystavuje se tim riziku
prodlouzeni doby vyfizeni jeho reklamace, stiznosti.

Vyjimky z prijeti reklamace

Spolecnost AXA si vyhrazuje pravo reklamaci nebo stiznost
neprijmout, jestlize:

Neni dodrZen zpusob, forma podani reklamace, stiznosti
nebo nejsou splnény nalezitosti reklamace, stiznosti, a to ani
v dodate¢né IhGté pro doplnéni ¢i opravu.

Ve véci jiz rozhodl soud nebo fizeni ve véci samé bylo jiz pred
soudem zahajeno.

Uplynuly skartacni Ihty pro relevantni typ dokumentu.

Pokud jste nebyl nebo nejste Klientem spolecnosti AXA i jste
nebyl poSkozen Klientem spoleénosti AXA.

Pokud organizacni Gtvary spolecnosti jiz reklamaci Klienta resi
a ten poda opakovanou stiznost pred obdrzenim odpovédi ze
strany spoleénosti, bude tato pfifazena k jiz feSené reklamaci
a Klient obdrzi spolecnou odpovéd.

Lhaty pro vyfizeni reklamace

Reklamace bude vyfizena do 30 kalendarnich dnl ode dne
jejiho doruceni spolecnosti, nebo ode dne, kdy byly spole¢nosti
doruceny vSechny doplnujici podklady potfebné k vyfizeni
reklamace.

Stiznost bude vyfizena do 30 kalendarnich dnd ode dne jejiho
doruceni spole¢nosti, nebo ode dne, kdy byly spole¢nosti
doruceny vSechny doplnujici podklady potfebné k vyfizeni
stiznosti.

Spolecnost si vyhrazuje pravo prodlouzeni doby pro vyfizeni
reklamace, stiznosti z dlivod(i na strané Klienta, tfeti osoby,
soucinnosti, ktera je potfebna, nebo z jinych davodu, které neni
mozné ovlivnit.

V pfipadé, Ze vyfizeni reklamace, stiznosti neni mozné ve IhGté
podle bodu 9.1, informuje spolecnost o této skutec¢nosti Klienta
pred uplynutim této Ihlty spole¢né s odivodnénim tohoto
prodlouzeni a oznamenim predpokladané Ihuty pro vyfizeni.

Moznost odvolani

V pfipadé, Ze Klient neni spokojen s vyfizenim reklamace, ma
moznost podat stiznost. Pro podani stiznosti plati stejna pravidla
jako pro reklamaci viz bod 3.



