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Cast I.
Udaje o vnitfnim predpise

Nazev vnitiniho predpisu:

Reklamadcni rad

Uroveii vnitiniho pfedpisu:

1

Zkratka vnitiniho predpisu:

1_Ridici_organ_SEC_Reklamad&ni fad

Schvalen dne:

30. 06. 2020

Uéinnost dne a datum zruseni p¥edchozi verze:

01. 07. 2020

Duvod a zikladni popis aktualizace:

Druhd verze, celkova aktualizace pfedpisu.

Zakladni popis:

Tento vnitfni pfedpis upravuje zakladni zasady a postupy pti vytizovan{ stiznosti klientu.

Spravce vnitiniho predpisu:
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Cast III.
Vnitini predpis
Clanek 1. Uvod

A. Spole¢nost v souladu s pozadavky pravnich pfedpis® stanovit hlavnich zasad a postupy uplattiovani a vytizovani reklamaci a stiznosti klient Spoleénosti vydava
Reklamadéni fad.
B. Znéni Reklamac¢niho fadu je uvedeno v ptiloze tohoto vnitini pfedpisu.
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Cast IV.
Prehled aktualizaci

Uéinnost dne (a datum zruseni pfedchozi verze)

01. 07. 2020

Prvni verze, novy systém vnitfnich pfedpist v souvislosti s vytvofenim subholdingu.

22. 08. 2024

Druhd verze, celkova aktualizace predpisu.
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Cast V.
Prehled regulatorniho souladu

Pravni pfedpis Ustanoveni vnitiniho pfedpisu

ZISIF Vice ustanoveni
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Cast VI.
Prilohy

Priloha ¢. 1 Reklamacni rad
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Priloha €. 1 Reklamacni rad

Reklamacni rad

Zakladni ustanoveni

L Tento Reklamadéni fad je vydavan ve smyslu prislusnych pravnich predpisa ke stanoveni hlavnich zdsad a postupt uplattiovani a vytizovani reklamaci a stiznosti
klient Spole¢nosti. Tento Reklamadni fad soucasné slouZi jako vnitfni pfedpis Spole¢nosti a je zdvazny pro vSechny pracovniky Spole¢nosti.

1I. Tento Reklamacni fad se vztahuje na sluzby a produkty poskytované Spole¢nosti.

Uplatnéni reklamace

I.  Kazdy klient je opravnén podat stiznost anebo reklamaci vtéi Spole¢nosti (dale spole¢né téz jen ,reklamace"). V pfipadé, kdy klientovo oznameni Spoleé¢nosti nema mit
charakter reklamace, ale spise dotazu ¢i zadosti o vysvétleni, je tfeba, aby bylo takto formulovano.

1. Reklamace jsou pfijimany v ustni i pisemné formé, a to na adrese sidla Spole¢nosti. Reklamaci je tfeba uplatnit bez zbyte¢ného odkladu, kdy klient shledal dGvody
pro jeji uplatnéni, a to zejména s ohledem na moznost véasného prosetfeni a posouzeni okolnosti, které jsou predmeétem reklamace.

II1. Pokud to situace u reklamace podané ustné vyzaduje, stvrzuje klient svym podpisem uplnost a pravdivost zaznamu o reklamaci v ti§téné podobé, pro klienta je
vyhotovena kopie zdznamu o reklamaci.

IV. Kazdou prijatou reklamaci Spole¢nost zaeviduje.
V. V reklamaci je tfeba uvést iidaje o osobé klienta. Pro operativni fedeni reklamace je tfeba uvést telefonické, popf. e-mailové spojeni. Pro prosetieni reklamace je déle

tfeba zejména popis pripadu s uvedenymi daty, &isly, ¢astkami a vyjadienim pozadavku na fedeni. K reklamaci by mély byt priloZzeny dokumenty dokladajici prislusna
tvrzeni, je-li to mozné. Kopie zasadnich dokumentt je vhodné dodat ifedné ovérené.

Posouzeni reklamace

L. Spole¢nost si vyhrazuje pravo nepfijmout reklamaci, jestlize:
A. neni dodrzen zptisob, forma nebo nejsou splnény naleZitosti reklamace, a to ani v dodate¢né 1htité poskytnuté pro doplnéni &i opravuy,
B. jiz probiha vytizovani té samé reklamace,
C. ve véci rozhodl soud nebo fizeni ve véci samé bylo jiz pfed soudem zahéjeno,

Securities 8



D. uplynuly pravnimi pfedpisy predepsané skartaéni lhaty pro relevantni typ dokumentu,
E. nejedna se o reklamaci klienta.

II. V ptipadé, zZe ptijata reklamace vécné pfislusi jiné spole¢nosti v ramci skupiny RSJ, Spole¢nost pfeda dany ptipad k vytizeni dotéené spole¢nosti. O tomto postupu je
klient informovan.

Vytizeni reklamace

L Reklamace jsou vytizovany co nejdfive. Maximalni lhata pro vyfizeni reklamace je 30 kalendafnich dni od dorudeni reklamace Spole¢nosti. Lhlita pro opravu ¢&i
doplnéni reklamace se do této Ihity nezapoditava.

IL. Pokud neni mozné reklamaci v této 1htité vytidit, je klient informovan o dtivodu a odpovidajicim pfedpokladaném terminu vytizeni reklamace.
II1. Pokud neni klient s vyfizenim reklamace spokojen, miZze se obratit na dozoréi radu Spole¢nosti.
V. Pfi proSetfovani reklamace je tfeba Setfit veSkerych prav a dlstojnost klienta, neopomenout prosetfit veSkeré skuteénosti, doklady a dukazni prostfedky, kterymi

Spole¢nost disponuje, a davat pfednost opravnénym zajmim klienta pfed zajmy Spole¢nosti.

Zavérecna ustanoveni

L Vedenim evidence pfijatych reklamaci a jejich vytizenim je povéfen pracovnik Compliance. Pracovnik Compliance vyfizuje reklamaci ve spolupraci s pracovniky
dot¢enych oddéleni Spole¢nosti. K projednani a vytizeni reklamace mtiZe pracovnik Compliance pozadovat souéinnost (vyjadreni, podklady a prislusné dokumenty) vdech
dot¢enych pracovnikll Spoleénosti. Tito pracovnici jsou povinni poskytnout ve§kerou souéinnost, pravdivé podat veskeré informace a nic nezamléovat.

IL. Ustanovenimi tohoto Reklama¢niho fadu nejsou dotena opravnéni klienta uplatriovat své naroky u piisludnych statnich organi (zejména Ceské narodni banky &i
soudu).
II1. Tento Reklamadni fad je pfistupny vSem klientdm bezplatné zplisobem umoznujicim dalkovy piistup, a to prostfednictvim webovych stranek Spoleénosti. Dale ho

mohou klienti obdrzet v papirové formé v sidle Spole¢nosti.
V. Reklamadéni fad Spole¢nosti byl schvalen a vydan pfedstavenstvem Spoleénosti, které téz schvaluje veSkeré jeho zmény a pripadné doplnky.

V. Spole¢nost timto informuje klienta, Ze v souladu s pravnimi predpisy je povinna evidovat a archivovat doklady reklamace a reklamacéniho fizeni (v¢etné souvisejicich
udajt). Spoleénost v souladu s pravnimi prepisy zanese uplatnénou reklamaci klienta a tidaj o jejim vytizeni do prislusné evidence (Reklamadni knihy).

VL Pri souhlasu klienta se stanoviskem Spole¢nosti k reklamaci klienta, mtZze Spole¢nost poZzadovat souhlasné vytizeni reklamace pisemné potvrdit. Toto potvrzeni
podepisuje spole¢né Spole¢nost a klient a je povazovano za sjednani smiru ohledné reklamované skute¢nosti.
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