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1.
Ucel predpisu

1.1.  Tento predpis byl vydan zejména na zdkladé pozadavkd zidkona ¢. 256/2004 Sb., o podnikéni na
kapitdlovém trhu §15 odst. 1 pism. a) a Vyhlasky ¢ 258/2004 Sb. § 14 odst. 2, a jeho Ucelem je
stanoveni postupl souvisejicich s pfedmétem cinnosti spole¢nosti INVESTMENT BROKERS s.r.o. (déle
jen jako ,spole¢nost”) jako investi¢niho zprostiedkovatele, v oblasti vyfizovanim reklamaci a stiznosti
zakaznikd.

2,
Uvodni ustanoveni

2.1. Tento predpis se vztahuje na ¢innost spole¢nosti souvisejici s pfijimanim a vyfizovanim reklamaci a
stiznosti zdkaznik(. Pfedpis pro pfijimani a vyfizovani reklamaci a stiznosti nemusi byt vycerpdvajicim
popisem fungovani spole¢nosti v této oblasti.

2.2. Reklamacni fad spole¢nosti upravuje zasady vyfizovani reklamaci a stiznosti, zplQsob jejich podani,
urceni zaméstnancl vyfizujicich reklamace a stiznosti, Ihity pro jejich vyfizeni, zpisob kontroly
vyfizovani reklamaci a stiznosti vedoucimi a zplsob informovani zdkaznikd o vyfizeni reklamaci a
stiznosti. Reklamacni Fad spolecnosti dale upravuje pravidla vedeni evidenci reklamaci a stiznosti a
zpUsob kontroly jejich vyfizovani.

3.
Reklamace zakaznika

3.1. Za reklamaci se povazuje takové Ustni nebo pisemné podani, ve kterém se uvadi nesouhlas se
zplsobem a vysledkem zajisténi konkrétni, zdkaznikem objednané sluzby a které, bude-li opravnéné,
zaklada néarok zakaznika na ndhradni plnéni nebo ndhradu skody. Reklamaci ma pravo podat kazdy
zadkaznik spolec¢nosti, resp. jeho zplnomocnény zastupce.

4.,
Stiznost zakaznika

4.1. Za stiznost je povaZzovdan takové ozndmeni, které je jako stiznost oznaceno nebo z jeho formulace
vyplyva, Ze si stézovatel stézuje na urcitou skutecnost, k niz doslo v jeho vztahu se spole¢nosti (napf.
nevhodné chovani a jedndni zaméstnancu).

5.
Opravnéna reklamace
5.1. O opravnénosti nebo neopravnénosti reklamace rozhodne po prosetfeni oddéleni statutarni organ

spole¢nosti. Za opravnéné reklamace se pak povazuji ty pfipady, kdy sluzba nebyla pro zdkaznika
fadné zajisténa pro nedodrzeni pravnich predpist, smluvnich podminek nebo vnitinich predpist
spole¢nosti.
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6.

Identifikace reklamujiciho zakaznika
Pokud je reklamace podéavana zakaznikem osobné, jsou k identifikaci pozadovény doklady v souladu s
§1 odst. 3 zdkona ¢. 61/1996 Sb. o nékterych opatfenich proti legalizaci vynosu z trestné ¢innosti, ve
znéni pozdéjsich predpisu.
Pokud za zékaznika podava reklamaci jeho zastupce, je vyzadovana plnd moc udélena zakaznikem s
uredné ovéfenym podpisem.
Je-li reklamace podavéna pisemné postou piimo na adresu spole¢nosti, ovéfuje se podle uvedenych
identifika¢nich Udaji a prfedmétu reklamace, zda reklamujici osoba je osobou opravnénou véc
vyfizovat. Nejsou-li Udaje z pisemného podani dostacujici, vyzve se odesilatel k jejich doplnéni,
pfipadné k osobnimu projednéni.
Neni-li opravnénost reklamujici osoby k jednani o reklamaci prokdzéna, zaméstnanec spole¢nosti
projedndvani odlozi nebo odmitne. Toto je viak povinen sdélit osobé, ktera reklamaci uplatriiuje, ato i
se zd{vodnénim.

7.
Urceni predmétu reklamace
Od zédkaznika se vyzaduje specifikace sluzby, kterou reklamuje a predlozeni podkladud, kterymi
reklamaci zdUvodnuje. Pfi predkladani nedplnych podkladl se od zdkaznika vyZaduje sdéleni dalsich
doplnujicich informaci. | v pfipadé, kdy podatel uplatnujici reklamaci bude mit podklady jen ¢aste¢né
nebo dokonce zadné, kdyz doslo k jejich ztraté, bude se véc déle projednavat. Je-li reklamace
podatelem zdlvodnovéana pfedlozenim neuplnych dokladd nebo bez predlozeni dokladd, povazuji se
za Uplné doklady archivované ve spolec¢nosti.

8.

Pfijeti, projednani a vyFizeni reklamaci a stiznosti
Reklamace a stiznosti mohou byt podavany zakazniky telefonicky, faxem, postou nebo elektronickou
postou. Reklamace a stiznosti musi byt bezodkladné postoupeny statutarnimu organu spole¢nosti.
Neni-li v dobé doruceni reklamace nebo stiznosti na pracovisti, je reklamaci nebo stiznost povinen
pfijmout zaméstnanec, ktery ho zastupuje. Pfi reklamaci a stiznosti jsou zaméstnanci povinni
postupovat podle nasledujicich bod.
Za kontrolu vyfizeni reklamaci a stiznosti a jejich evidovani zodpovida statutarni organ spole¢nosti.
Zaméstnanec, ktery pfijal reklamaci nebo stiznost vyplni externi ¢ast reklamacniho formulare resp.
formuldfe pro stiznosti. Pfedd formuldf statutarnimu organu. Statutarni organ zakldda reklamace a
stiznosti, zpracovava je a fesi, dba na fddné a vcasné zpracovani reklamaci a stiznosti. Protokoldrné
projednd reklamaci sluzby, kterd je predmétem reklamace, zapiSe navrhované feSeni vcetné
predpoklddané doby potiebné k vyfeseni reklamace a vypracuje pisemné odpovéd zdkaznikovi s
vysvétlenim. V pfipadé opravnéné reklamace s omluvou a s ndvrhem feseni problému. Po vyfizeni
reklamace vyplnény formulaf s kopii pisemné odpovédi zdkaznikovi zafadi do poradace ,Vyfizené
reklamace”.
Statutarni organ kontroluje pribéh vsech nevytizenych reklamaci a v pfipadé, Ze zjisti nedostatky v
feSeni dané reklamace, zajisti napravu situace. Pfred zafazenim formuldfe do porfadace Vyfizené
reklamace zkontroluje spravnost vyfizeni reklamace. V pfipadé, Ze zjisti, Ze reklamace nebyla spravné
vyfizena, je povinen ji pfepracovat.
Vytizeni reklamace musi byt ukonceno bez zbyte¢ného odkladu, nejpozdéji do 30 dni od jejiho
doruceni. Se zdkaznikem muze byt dohodnuta lhata delsi. Pokud je na zdkladé reklamace nutné
provést Setieni, pro které nemUze byt reklamace vyfizena ve stanovené Ihité, je zdkaznik o této
skutec¢nosti informovan doporuc¢enym dopisem s uvedenim nového terminu vyfizeni.
Zapsanou stiznost predd zaméstnanec statutarnimu organu. Statutarni organ je odpovédny za vyfizeni
stiznosti a vypracovani pisemné odpovédi zakaznikovi s vysvétlenim. V pfipadé oprdvnéné stiznosti s
omluvou a s ndvrhem feseni problému.
Po vyfizeni stiznosti se vyplnény formulaf s kopii pisemné odpovédi zdkaznikovi zafadi do poradace
LVyfFizené stiznosti”.
Statutarni organ kontroluje priibéh vsech nevyfizenych stiznosti a v pfipadé, Ze zjisti nedostatky v
feSeni dané stiZznosti, zajisti ndpravu situace. Pfed zafazenim formulafe do pofadace Vyfizené stiznosti
zkontroluje spravnost vyfizeni stiznosti. V pfipadé, Ze zjisti, ze stiznost nebyla spravné vyfizena, je
povinen ji pfepracovat.



8.9. Stiznosti musi byt vyfizeny do 10 kalendéfnich dnli ode dne, kdy byly podany. Stiznosti, které nelze do
10 kalendafnich dnl vyfidit, musi byt vyfizeny nejpozdéji do 30 kalendéinich dnd ode dne jejich
podani.

8.10. Vzory formulafe jsou pfilohou ¢. 1 a ¢. 2 tohoto vnitfniho predpisu.

9.
Zavérecna ustanoveni

9.1. Je povinnosti véech pracovnikll spole¢nosti se prokazatelnym zplsobem s Reklama¢nim fadem
seznamit.

9.2. Reklamacni fad spole¢nosti INVESTMENT BROKERS s.r.0. je otevieny dokument. Navrhy na jeho zménu
v ramci platnych pravnich predpisi a obsahu opravnéni investi¢niho zprostfedkovatele za tcelem
zkvalitnéni sluzeb zédkaznikdm, vyssi efektivnosti, nizsi ndkladovosti a racionalité poskytovanych sluzeb
predkladat kazdy zaméstnanec spole¢nosti k rukdm statutarniho orgdnu spole¢nosti. Ménit jej Ize
pouze pisemnou formou zplisobem stanovenym vnitfnimi predpisy spole¢nosti.

9.3. Tento Reklamacni fad je zpfistupnén vefejnosti i bez Zadosti v sidle spole¢nosti

10.

Uéinnost
10.1. Tento vnitfni pfedpis nabyva uc¢innosti dne 1.7.2007.

V Praze 1.7.2007



