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Cast III.
Vnit¥ni predpis

Clanek 1.

Uvod

A. Spolecnost v souladu s poZzadavky pravnich predpist stanovit hlavnich zésad a postupy uplatfiovani a vyfizovani reklamaci a stiznosti klientl Spole¢nosti vydava Reklamacni rad.

B. Znéni Reklamacniho radu je uvedeno v pfiloze tohoto vnitini predpisu.



Pfiloha — Reklamacni rad



Cast V.
Prehled aktualizaci

U&innost dne (a datum zruSeni p¥edchozi

verze)
Prvni verze, novy systém vnitinich predpisd v souvislosti s vytvofenim subholdingu.

01.07.2020



~

Cast VI.
Prehled regulatorniho souladu

Prdvni predpis Ustanoveni vnit¥niho pfedpisu




Priloha: Reklamacni rad

Reklamacni rad

Zakladni ustanoveni

l. Tento Reklamacni fad je vydavan ve smyslu pfislusnych pravnich predpist ke stanoveni hlavnich zasad a postupU uplatfiovani a vyfizovani reklamaci a stiznosti klientd
Spolecnosti. Tento Reklamacni fad soucasné slouzi jako vnitfni predpis Spolec¢nosti a je zavazny pro vsechny pracovniky Spolec¢nosti.

Il. Tento Reklamacni fad se vztahuje na sluzby a produkty poskytované Spolecnosti.

Uplatnéni reklamace

I.  KaZdy klient je opravnén podat stiznost anebo reklamaci viic¢i Spolecnosti (dale spolecné téz jen ,,reklamace”). V pripadé, kdy klientovo oznameni Spole¢nosti nema mit
charakter reklamace, ale spiSe dotazu ¢i Zadosti o vysvétleni, je tfeba, aby bylo takto formulovéno.

Il. Reklamace jsou pfijimany v Ustni i pisemné formé, a to na adrese sidla Spole¢nosti. Reklamaci je tfeba uplatnit bez zbytecného odkladu, kdy klient shledal divody pro
jeji uplatnéni, a to zejména s ohledem na mozZnost véasného prosetreni a posouzeni okolnosti, které jsou predmétem reklamace.

II. Pokud to situace u reklamace podané Ustné vyZaduje, stvrzuje klient svym podpisem Uplnost a pravdivost zaznamu o reklamaci v tisténé podobé, pro klienta je
vyhotovena kopie zaznamu o reklamaci.

V. Kazdou pfijatou reklamaci Spole¢nost zaeviduje.

V. V reklamaci je tfeba uvést Udaje o osobé klienta. Pro operativni feSeni reklamace je tfeba uvést telefonické, popr. e-mailové spojeni. Pro prosetieni reklamace je dale
tfreba zejména popis pripadu s uvedenymi daty, Cisly, ¢astkami a vyjadienim pozadavku na feseni. K reklamaci by mély byt pfilozeny dokumenty dokladajici pfislusna tvrzeni,
je-li to mozné. Kopie zasadnich dokumenti je vhodné dodat Uredné ovérené.

Posouzeni reklamace

l. Spolecnost si vyhrazuje pravo nepfijmout reklamaci, jestlize:

A. neni dodrZen zpUsob, forma nebo nejsou splnény naleZitosti reklamace, a to ani v dodatecné lhité poskytnuté pro doplnéni ¢i opravu,
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B. jiz probiha vytizovani té samé reklamace,

C. ve véci rozhodl soud nebo fizeni ve véci samé bylo jiz pred soudem zahdjeno,
D. uplynuly pravnimi predpisy predepsané skartacni Ihity pro relevantni typ dokumentu,
E. nejedna se o reklamaci klienta.

Il. V ptipadé, Ze pfijata reklamace vécné pfislusi jiné spolecnosti v ramci skupiny RSJ, Spole¢nost pfeda dany ptipad k vyfizeni dotéené spole¢nosti. O tomto postupu je
klient informovan.

Vyfizeni reklamace

l. Reklamace jsou vyfizovany co nejdfive. Maximalni Ih(ta pro vytizeni reklamace je 30 kalendarnich dnl od dorucéeni reklamace Spolec¢nosti. Lhlta pro opravu ci
doplnéni reklamace se do této lhlty nezapocitava.

Il. Pokud neni mozné reklamaci v této lhaté vyfidit, je klient informovan o divodu a odpovidajicim predpokladaném terminu vyfizeni reklamace.
II. Pokud neni klient s vyfizenim reklamace spokojen, mize se obratit na dozorci radu Spolec¢nosti.

V. Pti prosetfovani reklamace je tfeba Setfit veskerych prav a dlstojnost klienta, neopomenout prosetrit veskeré skutecnosti, doklady a dikazni prostredky, kterymi
Spolec¢nost disponuje, a davat prednost opravnénym zajmUim klienta pred zajmy Spolecnosti.

Zavérecna ustanoveni

l. Vedenim evidence pfijatych reklamaci a jejich vyfizenim je povéren pracovnik Compliance. Pracovnik Compliance vyfizuje reklamaci ve spolupraci s pracovniky
dotcenych oddéleni Spolecnosti. K projednani a vyfizeni reklamace muze pracovnik Compliance poZadovat soucinnost (vyjadreni, podklady a prislusné dokumenty) vsech
dotéenych pracovnikl Spolecnosti. Tito pracovnici jsou povinni poskytnout veskerou soucinnost, pravdivé podat veskeré informace a nic nezamléovat.

Il. Ustanovenimi tohoto Reklamaéniho Fadu nejsou dotéena opravnéni klienta uplatfiovat své naroky u pFislugnych statnich organd (zejména Ceské narodni banky ¢&i
soudu).

II. Tento Reklamacni rad je pristupny vSsem klientim bezplatné zplsobem umoznujicim dalkovy pfistup, a to prostfednictvim webovych stranek Spolecnosti. Dale ho
mohou klienti obdrzet v papirové formé v sidle Spolecnosti.
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V. Reklamacni rad Spolecnosti byl schvalen a vydan predstavenstvem Spolecnosti, které téz schvaluje veskeré jeho zmény a ptipadné doplnky.

V. Spolecnost timto informuje klienta, Ze v souladu s pravnimi predpisy je povinna evidovat a archivovat doklady reklamace a reklamacniho fizeni (véetné souvisejicich
udajl). Spolecnost v souladu s pravnimi prepisy zanese uplatnénou reklamaci klienta a Gdaj o jejim vyfizeni do prislusné evidence (Reklamacni knihy).

VI. Pti souhlasu klienta se stanoviskem Spolecnosti k reklamaci klienta, mGze Spolec¢nost poZadovat souhlasné vytizeni reklamace pisemné potvrdit. Toto potvrzeni

podepisuje spolecné Spolecnost a klient a je povazovano za sjedndni smiru ohledné reklamované skutecnosti.
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