c:onchumC>

ni partner BH Securities pro fina

Reklamaéni rad
spolatnosti Conectium s.r.o.

V Praze dne 20. Unora 2012

Reklamac¢ni fad_CONECTIUM 1z8



OBSAH

Utel piredpisu

Uvodni ustanoveni

Reklamace zakaznika

StiZznost zakaznika

Opravnénéa reklamace

Identifikace reklamujiciho zakaznika

Uréeni piredmeétu reklamace

Prijeti, projednani a vyrizeni reklamaci a stiznosti

© 0o N o 0k W Dd P

Zavreéna ustanoveni

innost

-
o

Reklamac¢ni fad_CONECTIUM 2z8



1.1.

2.1.

2.2.

3.1.

4.1.

5.1.

Cl1
Ucel piredpisu

Tento pedpis byl vydan zejména na zakigabzadavl zdkonac. 256/2004 Sb.,
0 podnikani na kapitdlovém trhu a \nit poteby spolénosti Conectium s.r.o.
Jeho delem je stanoveni postlsouvisejicich sigdnetem ¢innosti spolénosti
Conectium s.r.o. (dale i jen jako ,spoest’) jako investiniho
zprostedkovatele, v oblasti vizovanim reklamaci a stiznosti zakaznik
potenciélnich zakaznik(dale jak zakaznici tak potencialni zakaznici jeko
,Zakaznici®).

Cl.2
Uvodni ustanoveni
Tento pedpis se vztahuje na@innost spolénosti souvisejici sifjimanim a
vyfizovanim reklamaci a stiznosti zakazni potencialnich zakazrik Predpis
pro @ijimani a vyizovani reklamaci a stiznosti nemusi byterpavajicim
popisem fungovani spaieosti vtéto oblasti. Smlouva mezi spgiesti a
zakaznikem rize stanovit odliSny postup.

Reklameéni rad spolénosti upravuje zasady figovani reklamaci a stiznosti,
zpasob jejich podani, deni zangstnand vytizujicich reklamace a stiznostijitly
pro jejich vyizeni, zgsob kontroly vyizovani reklamaci a stiznosti vedoucimi a
zpasob informovani zékazniko vytizeni reklamaci a stiznosti. Reklamiirad
spole&nosti dale upravuje pravidla vedeni evidenci relaina stiznosti a agpob
kontroly jejich vyizovani.

Cl.3

Reklamace zakaznika
Za reklamaci se povaZuje takové pisemné ppdarnkiterém se uvadi nesouhlas se
zpasobem a vysledkem zajisiti konkrétni, zakaznikem objednané sluzby a které,
bude-li opraviné, zaklada narok zékaznika na nahradnénplmebo nahradu
Skody. Reklamaci ma pravo podat kazdy zakaznikesposti nebo potencialni
zakaznik spolanosti, resp. jeho zplnomog&my zastupce (na zakladiredre
ovérené plné moci).

Cl. 4
Stiznost zakaznika
Za stiznost je povazovano takové pisemné ozninkteré je jako stiznost
ozna&eno nebo zjeho formulace vyplyva, Ze sizevatel stzuje na witou
skut&nost, k niz doslo v jeho vztahu se spalesti (nap. nevhodné chovéani a
jednani pracovnikspol&nosti).

Cl.5
Opravnéna reklamace (stiznost)
O opravenosti nebo neoprae¢nosti reklamace rozhodne po prdset
compliance officer. Za opragné reklamace se pak povazuji tiipady, kdy
sluzba nebyla pro zakaznika nebo potencialnihozrdkaiadre zajiS€na pro
nedodrzeni pravnich f@dpisi, smluvnich podminek nebo winifch pgedpig
spol&nosti.
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Cl. 6
Identifikace reklamujiciho zdkaznika

Reklamace je podavana pisénpostou pimo na adresu sidla spétesti nebo
elektronicky na mailovou adresu spalesti reklamace@conectium.cz
s naslednym pisemnym potvrzenim. Totoznost zakazrs& oviuje podle
uvedenych identifikénich udaj a prednetu reklamace, zda reklamujici osoba je
osobou oprawmnou Wc vyfizovat. Nejsou-li Udaje z pisemného podani
dost&ujici, vyzve se odesilatel kjejich dopin, pripadre k osobnimu
projednani.

Pokud za zakaznika nebo potencialniho zakazmpi&dava reklamaci jeho
zastupce, je vyzadovana plnd mocélada zakaznikem gédre owveéienym
podpisem.

Neni-li opravienost reklamujici osoby kjednani o reklamaci prdkéyg
zanmestnanec spotaosti projednavani odlozi nebo odmitne. Toto jeky@avinen
scklit osobs, ktera reklamaci uplatije, a to i se zivodnénim.

Cl.7

Uréeni predmétu reklamace
Od zékaznika se vyzaduje specifikace sluzibgrold reklamuje a fpdlozeni
podkladi, kterymi reklamaci zévodiuje. Ri predkladani neupinych podklade
od zakaznika vyzaduje &8dni dalSich doplujicich informaci. | v fipact, kdy
podatel uplatujici reklamaci bude mit podklady jetést€né nebo dokonce
zadné, kdyz doslo k jejich ztéatbude se & déle projednavat. Je-li reklamace
podatelem ztilvodihovana pedlozenim neuplnych dokladnebo bez fedlozeni
dokladi, povazuji se za uplné doklady archivované ve spokti.

Cl.8

Prijeti, projednani a vyfizeni reklamaci a stiznosti
Reklamace a stiznosti mohou byt podavany rékapostou nebo elektronickou
na adresu sidla spdéleosti resp. mailovou adresu reklamace@conectium.cz.
Reklamace a stiznosti musi byt bezodktagostoupeny compliance officerovi.
Neni-li v dok& dorueni reklamace nebo stiznosti na pracovisti, jearakici nebo
stiznost povinenifjmout zangéstnanec, ktery ho zastupuje. Sasré stim je o
reklamaci nebo stiznosti informovano i étithi jehoZcinnosti se podani dotyka.
Dot¢end oddleni pak poskytuji compliance officerovi sionost i feSeni
podani. B reklamaci a stiZnosti jsou z&stnanci povinni postupovat podle
nasledujicich bad

Za kontrolu vikizeni reklamaci a stiznosti a jejich evidovani znwiiga
compliance officer.

Zameéstnanec, ktery ffjal reklamaci nebo stiznost neprodieninformuje
compliance officera, ktery vyplni exterrgiast reklamaniho formuld&e resp.
formul&e pro stiznosti.
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Compliance officer:
Zaklada reklamace a stiznostidgluje je odpo¥dnym osobam ke zpracovani a
vyieSeni, dba n&dné a vasné zpracovani reklamaci a stiznosti.

8.3.1. Projednéa reklamaci s vedoucim ¢dagho oddleni a s pislusSnym
zamestnancem, ktery provébsluzbu, ktera je fgdmetem reklamace.

V pravodce je uvedeno jméno odpowmeho zamstnance, zfsob
zpracovani reklamace, obsah reklamacetr¢ pripadné kopie stiznosti, zapis
navrzenéhdgeseni.

Compliance officer vypracovava pisemné odgbv zakaznikovi
s vysetlenim. V gipad® opravrené reklamace s omluvou a s navrhéeseni
problému.

Po vyizeni reklamace se vymny formul& s kopii pisemné odpédi
zakaznikovi zéadi do peada&e ,Vyiizené reklamace”.

Compliance officer kontroluje pbeéh vSech newuizenych reklamaci a
v piipack, ze zjisti nedostatky teSeni dané reklamace, zajisti s vedoucim
odctleni, kterého se reklamace tyk4, napravu situace.

Compliance officer fed za&azenim formulge do pdadae Vytizené
reklamace zkontroluje spravnostizeni reklamace.

Vyiizeni reklamace musi byt uk@mo bez zbytného odkladu,
nejpozaji do 30 dni od jejiho dorieni. Se zakaznikemitbe byt dohodnuta fia
delSi. Pokud je na zakladeklamace nutné provést &aiti, pro které nefize byt
reklamace viizena ve stanovenéiitt, je zakaznik o této skuteosti informovan
doporienym dopisem s uvedenim nového termintizeni.

8.3.2. Zapsanou stiznost projedna compliance officgrisluSnym vedoucim,
jehozZ oddleni se stiznost tyka.

Compliance officer vypracovava pisemné odgbv zakaznikovi
s vyswtlenim. V gipact opravené stiznosti s omluvou a s navrhefeSeni
problému.

Po vyizeni stiznosti se vypiny formul& s kopii pisemné odpodi
zakaznikovi zgadi do peadae ,Vyiizené stiznosti“.

Compliance officer kontroluje fibéch vSech newjzenych stiznosti a
v piipack, Ze zjisti nedostatky ¥eSeni dané stiznosti, zajisti s vedoucimetead,
kterého se stiznost tyka, napravu situace.

Compliance officer fed zdazenim formulfe do pdadae Vyfizené
stiznosti zkontroluje spravnostivgeni stiznosti.

Stiznosti musi byt wWzeny do 10 kalendaich dri ode dne, kdy byly
podany. Stiznosti, které nelze do 10 kaléntth drii vyiidit, musi byt vyizeny
nejpozdaji do 30 kalend#nich drii ode dne jejich podani.

Vzory formul&u jsou @ilohou¢. 1 respc. 2 této vnitni normy.

ClLo9
Zavérecéna ustanoveni
Je povinnosti vSech pracovihikspole&nosti se prokazatelnym #gobem
s Reklamanimtadem seznamit.
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9.2. Reklamé&ni rad spolénosti Conectium je otéeny dokument. Navrhy na jeho
zmeénu v ramci platnych pravnichigdpisi a obsahu registrace investiho
zprostedkovatele mze za delem zkvaliteni sluzeb zakazntkn, vysSi
efektivnosti, nizSi nakladovosti a racion&liposkytovanych sluzebigdkladat
kazdy pracovnik spodaosti k rukdm jednatele spdleosti. Menit jej Ize pouze
pisemnou formou Zsobem stanovenym vivitimi predpisy spolénosti.

9.3. Tento Reklantmi rad je zpistupréen verejnosti i bez zadosti v sidle, na vSech
provozovnach spotaosti i veejnych webovych strankach spatesti.

Cl.10
U¢innost
10.1. Tato vnini norma nabyvadinnosti dne 27. inora 2012

V Praze dne 20. Unora 2012

Ing. Pavel Borovika

Reklamac¢ni fad_CONECTIUM 6z8



Prilohac¢. 1
Conectium s.r.o.

REKLAMACE

Prijal: Datum: Cas:
Z4kaznik:
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Zodpovédné oddéleni: Zodpovédna osoba:

Navrh reSeni:

Vyrtizeno dne : Podpis vedouciho
zodpovédného oddéleni :

INTERNI CAST

Podpis compliance officera:
Podpis prislu§ného
zameéstnance:
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Prilohag. 2

Conectium s.r.o.
STIZNOST

Pryjal: Datum: Cas:
Zakaznik:
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Zodpovédné oddéleni: Zodpovédné osoba:

Navrh reSeni:

Vytizeno dne : Podpis vedouciho
zodpovédného oddéleni :

INTERNI CAST

Podpis compliance officera:
Podpis prislusného
zameéstnance:
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