Zakladni ustanoveni

1. Uvodni ustanoveni

11 Spoleénost In Investments a.s., IC: 03002578 (ddle jen ,ININ”) poskytuje finanéni
sluzby jako investi¢ni zprostiedkovatel dle zakona ¢ 256/2004 Sb., o podnikani
na kapitalovém trhu, ve znéni pozdéjsich predpist (ddle jen ,ZPKT"); samostatny
zprostiedkovatel doplikového penzijniho spofeni dle zdkona & 427/2011 Sb.,
o doplikovéem penzijnim spofeni, ve znéni pozdéjsich predpist (ddle jen ,ZDPS").
1.2 ININ je povinna poskytovat finanéni sluzby s odbornou péci za podminek
stanovenych v obecné zdvaznych prdavnich predpisech.

2. Predmeét reklamacniho radu

2.1 Pfedmétem reklamacniho fadu je stanovit pravidla pro vyfizovani stiznosti
a reklamaci zakaznikl a potencidlnich zakaznikd ININ.

2.2 Pro ucely tohoto vnitfniho predpisu se zdkaznikem rozumi osoba, kterd na
zakladé zprostfedkovatelske cinnosti ININ uzavrela s finanéni instituci pisemnou
smlouvy, jejimz predmétem je financéni sluzba (zejm. investi¢ni sluzba, doplikové
penzijni spofeni) a/nebo osoba, se kterou ININ uzaviela pisemnou smlouvu, jejimz
pfedmétem je finanéni sluzba.

2.3 Pro ucely reklamacniho f&du se potencidinim zdkaznikem rozumi osoba, které
jsou nabizeny finanéni sluzby specifikované v ¢lanku 2.2.

2.4 Pro ucely reklamacéniho fédu se klient a potencidini klient budou ddle v textu,
pokud je to vhodné, spole¢né oznac¢ovat jako klient”.

3. Pojem reklamace a stiznosti

3.1 Reklamaci se rozumi poddni klienta adresované ININ, ve kterém uvadi, Ze mu
ze strany ININ byla poskytnuta sluzba v rozporu s obecné zdvaznymi pravnimi
predpisy a obsahujici poZzadavek na vyjadreni ININ, ndpravu vzniklého stavu
a/ nebo ndhradu vzniklé ajmy.

3.2 Stiznosti se rozumi poddni klienta nebo potencidlniho klienta, ve kterém si
stézuje na nepatficné jednani zaméstnancd ¢i jinych pracovnikd (napf. vazanych

zastupcd) ININ.

Podani reklamace/stiznosti
4. Opravnend osoba

4.1 Reklamaci je opravnén podat pouze klient.

4.2 Stiznost je opravnén podat kromé klienta i potencidini klient ININ.

4.3 Reklamaci nebo stiznost je opravnéna podat také osoba, kterd jednd na
zakladé plné moci za klienta. Sou¢dasti reklamace nebo stiznosti potom musi byt
plnd moc s ufedné ovéfenym podpisem zmocnitele, ze které vyplyva oprévnéni

zmocnénce podat reklamaci nebo stiznost za klienta.

5. Forma a ndlezitosti reklamace/stiznosti

5.1 Reklamace nebo stiznost musi mit pisemnou (listinnou, elektronickou) podobu.
52 Reklaomace nebo stiznost musi byt adresovana ININ a obsahovat alespor
ndsledujici udaje: a) oznaceni, ze se jednd o reklamaci nebo stiznost; b) identifikacni
udaje klienta — jméno, prijmeni, bydlisté, kontaktni adresu u fyzickych osob
a obchodni firmu (ndzev), sidlo, kontaktni adresu, jména a pfijmeni osob
opravnénych jednat jménem pravnické osoby u pravnickych osob; ¢) pfedmét
reklamace nebo stiznosti — vyli¢eni skutec¢nosti, na jejichz zakladé je reklamace
nebo stiznost poddavana; d) ¢eho se klient domahd; e) datum a podpis klienta,
pfipadne zmocnénce téchto osob.

5.3 Reklamace nebo stiznost musi byt doru¢ena ININ bez zbytec¢ného odkladu po
tom, kdy nastala skute¢nost, jiz se reklamace nebo stiznost tykd, pfipadné bez
zbytec¢ného odkladu po tom, kdy se o této skutecnosti klient dozvédél.

5.4 Reklamace nebo stiznost mlze byt poddna i na osobnim jedndni se z&stupcem
ININ, pficemz o této bude sepsdn pisemny zdznam zdastupcem ININ v rozsahu
udajd uvedenych v ¢lanku 5.2.

PFijeti a vyFizeni reklamace/stiznosti

6. Prijeti reklamace/stiznosti

6.1 ININ md& povinnost bez zbyte¢ného odkladu po doruceni reklamace nebo
stiznosti pfezkoumat, zda je reklamace nebo stiznost poddna k tomu oprévnénou
osobou a zda reklamace nebo stiznost spliuje formu a ndlezitosti uvedené
v ¢lanku 5.

6.2 V pripadé, Ze ININ zjisti rozpor s ¢ldnkem 4 nebo ¢&ldnkem 5, pfipadné pokud
nebude povazovat reklamaci nebo stiznost za dostate¢né jasnou a srozumitelnou,
vyzve pisemné klienta k doplnéni nebo ndpravé s tim, Ze v této vyzvé bude
upozornéni, ze pokud nebude toto doplnéni nebo ndprava doru¢ena ININ ve
stanovené |haté (IhGtu stanovuje ININ podle svého uvazeni s tim, ze minimalné
musi ¢init 14 dni) od doruceni vyzvy, je ININ opravnéna reklamaci nebo stiznost
odmitnout.

6.3 V pripadg, Ze klient nevyhovi této vyzvé a ve stanovené |hité nedoruci ININ
potrebné informace nebo doplnéni, nebo v piipadg, Ze je rozpor s ¢lankem 4 nebo
¢lankem 5 nenapravitelny, je ININ oprédvnéna reklamaci nebo stiznost odmitnout.
O dmitnuti reklamace nebo stiznosti bude klient pisemné vyrozumén.

6.4V pripadé, Ze ININ nezjisti z&ddny rozpor s ¢lankem 4 nebo ¢ldnkem 5, pfipadné
byl rozpor vyfeSen prostfednictvim zasldni vyzvy podle ¢lanku 6.3 a prijetim
doplnéni nebo jiné napravy na zdkladeé této vyzvy, pfistoupi k vyfizeni stiznosti
nebo reklamace.

6.5V pripadg, Ze se podand reklamace nebo stiznost bude vztahovat k ¢innosti
finaneni instituce, kterd poskytuje klientovi finaneni sluzbu (ddle jen ,Finanéni
instituce”), ININ zajisti jeji neprodlené preddni Financni instituci a informuje klienta
o tom, Ze pfislusnou k vyfizeni této reklamace nebo stiznosti je Finanéni instituce.
Podminky a ndilezitosti vyfizovani reklamaci a stiznosti u Finanéni instituce stanovuje
reklamagéni fad prislusné Finanéni instituce.

6.6 V pfipadé, Ze se stiznost ¢i reklomace klienta vztahuje k &innosti tvirce
produktu s investiéni slozkou ve smyslu Nafizeni EU &. 1286/2014, pfipadné k tzv.
,Ssdéleni klicovych informaci” ve smyslu uvedeného prévniho predpisu predd ININ
tuto stiznost ¢i reklamaci neprodlené primo tvlrci produktu, nebo spolupracujici
Finanéni instituci, kterd klientovi zprostfedkovavd vztah s tvlrcem produktu

s investi¢ni slozkou.

7 Vyiizeni reklamace/stiznosti

71 ININ rozhodne o stiZznosti nebo reklamaci jednim z ndsledujicich zpUsob:

a) v piipadé, 7ze na strané ININ skutecné dodlo k poruseni pravnich predpist
pfipadné smluvnich ujedndni, zpdsobem, ktery klient uvadi, ININ reklomaci/
stiznosti vyhovi v rozsahu pozadovaném klientem a pfiznd vée, ¢eho se klient
domahad, nebo

b) v piipadé, 7e na strané ININ skute¢né dodlo k poruseni pravnich predpist
piipadné smiuvnich ujedndni, avdak ne v celém rozsahu, ktery klient tvrdi, ININ

reklomaci/stiznost z &asti uznd a z Easti zamitne; klientovi pfiznd jen tu ¢dst jeho
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Reklamacéni rad

pozadavku, kterd koresponduje s timto porusenim, nebo ¢) v pfipadé, ze na strané
ININ nedoslo k poruseni prévnich predpist pfipadné smluvnich ujedndni, které klient
v reklamaci/stiznosti uvadi, ININ reklamaci/stiznost zamitne jako neopodstatnénou.
72 ININ je povinna vyfidit reklamaci nebo stiznost klienta nejoozdéji do 30 dnl
ode dne jejiho obdrzeni a v této |hité odeslat klientovi pisemné vyjadreni. Do této
IhGty se nezapocitdvd doba, ve které ININ vyzvala klienta k doplnéni stiznosti &i

reklamace dle ¢lanku 6 reklamaéniho fadu.

e)invest

Zavéreéna ustanoveni

V pfipadg, ze klient nesouhlasi s vyfizenim reklamace nebo stiznosti, je opravnén
se obrdatit na dozorovy orgdn ININ, kterym je Ceskd ndrodni banka, se sidlem Na
Prikopé 28, 115 03 Praha 1, Ceskd republika, www.enb.cz, pfipadné podat Zalobu na
ININ u pFislusného soudu. Klient je oprdvnén se rovnéz obratit na mimosoudni orgdin
feSeni spord, kterym je v oblasti investi¢nich sluzeb, dopliikového penzijniho spofeni
a penzijniho pfipojisténi se statnim prispévkem finanéni arbitr - www.finarbitrcz

V Praze, dne 30.6. 2022
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