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Ucel

Tento predpis byl vydan zejména na zakladé pozadavkd zakona €. 256/2004 Sb., o podnikani na
kapitadlovém trhu ve znéni pozdéjsich predpisli a vnitini potifeby spolecnosti CLEVERTY Invest s.r.o.
Jeho ucelem je stanoveni postupl souvisejicich s predmétem cinnosti spole¢nosti CLEVERTY Invest
s.ro. (dale i jen jako ,spoleénost”) jako investicniho zprostfedkovatele a pojistovaciho
zprostiredkovatele, v oblasti vyfizovanim reklamaci a stiznosti zakaznikd a potencidlnich zakaznik(
(ddle jak zdkaznici, tak potencialni zakaznici jen jako ,zakaznici“).

2. Reklamace zakaznika

Za reklamaci se povaZuje takové pisemné podani, ve kterém se uvadi nesouhlas se zplsobem a
vysledkem zajisténi konkrétni, zdkaznikem objednané sluzby a které, bude-li opravnéné, zaklada narok
zdkaznika na ndhradni plnéni nebo nahradu Skody. Reklamaci ma pravo podat kazdy zdkaznik
spolecnosti nebo potencidlni zdkaznik spole¢nosti, resp. jeho zplnomocnény zastupce (na zakladé
Uredné ovérené plné moci).

3. Stiznost zakaznika

Za stiznost je povazovano takové pisemné oznameni, které je jako stiznost oznafeno nebo
z jeho formulace vyplyvd, Ze si stéZovatel stéZuje na urcitou skutecnost, k niz doslo v jeho vztahu se
spole¢nosti (napt. nevhodné chovani a jednani pracovnik(l spole¢nosti).

4, Opravnéna reklamace (stiZnost)

O opravnénosti nebo neopravnénosti reklamace rozhodne po prosetfeni Compliance officer. Za
opravnéné reklamace se pak povazuji ty pripady, kdy sluzba nebyla pro zdkaznika nebo potencialniho
zdkaznika radné zajisténa pro nedodrzeni pravnich predpisli, smluvnich podminek nebo vnitfnich
predpist spole¢nosti.

5. Identifikace reklamujiciho zakaznika

(1) Reklamace je podavdna pisemné postou ptfimo na adresu sidla spole¢nosti nebo elektronicky na
mailovou adresu spolecnosti info@clevertyinvest.cz s naslednym pisemnym potvrzenim.
Totoznost zdkaznika se ovéruje podle uvedenych identifika¢nich udajd a predmétu reklamace,
zda reklamujici osoba je osobou opravnénou véc vyfizovat. Nejsou-li idaje z pisemného podani
dostacujici, vyzve se odesilatel k jejich doplnéni, ptipadné k osobnimu projednani.

(2) Pokud za zdkaznika nebo potencidlniho zakaznika podava reklamaci jeho zastupce, je
vyZadovana plna moc udélend zakaznikem s Uredné ovérenym podpisem.

(3) Neni-li opravnénost reklamujici osoby k jednani o reklamaci prokazana, pracovnik spole¢nosti
projednavani odlozi nebo odmitne. Toto je vSak povinen sdélit osobé, ktera reklamaci uplatnuje,
a to i se zdGvodnénim.

6. Urceni predmétu reklamace
Od zadkaznika se vyZaduje specifikace sluzby, kterou reklamuje a predloZzeni podkladd, kterymi

reklamaci zd(vodnuje. Pfi predkladani nedplnych podkladd se od zdkaznika vyZaduje sdéleni dalSich
dopliujicich informaci. | v pfipadé, kdy podatel uplatiujici reklamaci bude mit podklady jen ¢astecné
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nebo dokonce Zzadné, kdyz doslo k jejich ztraté, bude se véc dale projednavat. Je-li reklamace
podatelem zdlvodriovana predloZzenim nelplnych dokladl nebo bez predloZeni dokladl, povaZuji se
za Uplné doklady archivované ve spolecnosti.

(1)

(2)
(3)

(4)

(5)
(6)
(7)
(8)

(9)

7. PFijeti, projednani a vyrizeni reklamaci a stiznosti

Reklamace a stiznosti mohou byt poddavany zakazniky postou nebo elektronickou na adresu sidla
spolecnosti, resp. mailovou adresu info@clevertyinvest.cz. Reklamace a stiZnosti musi byt
bezodkladné postoupeny Compliance officerovi. Neni-li vdobé doruéeni reklamace nebo
stiznosti na pracovisti, je reklamaci nebo stiznost povinen pfijmout pracovnik, ktery ho
zastupuje. Soucasné s tim je o reklamaci nebo stiznosti informovano i oddéleni, jehoz ¢innosti se
podani dotyka. Dotéend oddéleni pak poskytuji Compliance officerovi soucinnost pti feseni
podani. Pfi reklamaci a stiZznosti jsou pracovnici povinni postupovat podle nasledujicich bodu.

Za kontrolu vyfizeni reklamaci a stiznosti a jejich evidovani zodpovidd Compliance officer.
Pracovnik, ktery pfijal reklamaci nebo stiznost, neprodlené informuje Compliance officera, ktery
vyplni externi ¢ast reklamacniho formulare resp. formulare pro stiznosti.

Compliance officer:

a) Zaklada reklamace a stiznosti, pridéluje je odpovédnym osobam ke zpracovani a vyreseni,
dba na fadné a vcasné zpracovani reklamaci a stiznosti.

b) Projedna reklamaci s vedoucim dotéeného oddéleni a s pfislusSnym pracovnikem, ktery
provadél sluzbu, ktera je predmétem reklamace.

c) Vprlivodce je uvedeno jméno odpovédného zaméstnance, zplsob zpracovani reklamace,
obsah reklamace vcetné pripadné kopie stiznosti, zapis navrzeného feseni.

d) Compliance officer vypracovava pisemné odpovédi zakaznikovi s vysvétlenim. V pfipadé
opravnéné reklamace s omluvou a s ndvrhem reseni problému.

e) Po vyfizeni reklamace se vyplnény formular s kopii pisemné odpovédi zakaznikovi zaradi
do poradace ,Vytizené reklamace”.

f) Compliance officer kontroluje pribéh vsech nevyfizenych reklamaci a v pfipadé, Ze zjisti
nedostatky v feSeni dané reklamace, zajisti ndpravu situace s vedoucim oddéleni, kterého
se reklamace tyka.

g) Compliance officer pred zarfazenim formuldfe do poradace Vyfizené reklamace
zkontroluje spravnost vytizeni reklamace.

h) Vyfizeni reklamace musi byt ukonceno bez zbyte¢ného odkladu, nejpozdéji do 30 dni od
jejiho dorudeni. Se zakaznikem muzZe byt dohodnuta lhita delsi. Pokud je na zakladé
reklamace nutné provést Setreni, pro které nemze byt reklamace vyfizena ve stanovené
Ihité, je zakaznik o této skutecnosti informovan doporuéenym dopisem s uvedenim
nového terminu vyfizeni.

Zapsanou stiznost projedna Compliance officer s pfislusSnym vedoucim, jehoZz oddéleni se
stiznost tyka.

Compliance officer vypracovava pisemné odpovédi zakaznikovi s vysvétlenim. V pfipadé
oprdvnéné stiznosti s omluvou a s ndvrhem reseni problému.

Po vyfizeni stiznosti se vyplnény formuldr s kopii pisemné odpovédi zdkaznikovi zafadi do
pofadace ,Vyfizené stiznosti®.

Compliance officer kontroluje pribéh vsech nevyfizenych stiznosti a v pfipadé, Ze zjisti
nedostatky vreSeni dané stiznosti, zajisti, s vedoucim oddéleni, kterého se stiznost tyka,
napravu situace.

Compliance officer pred zarazenim formuldfe do poradace Vyfizené stiznosti zkontroluje
spravnost vyfizeni stiZznosti.
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(10) Stiznosti musi byt vyfizeny do 10 kalendarnich dnd ode dne, kdy byly podany. Stiznosti, které
nelze do 10 kalendafnich dnl vyfidit, musi byt vyfizeny nejpozdéji do 30 kalendarnich dnl ode
dne jejich podani.

(11) Zzakaznik ma moZnost obratit se se svou stiZnosti ohledné zpUsobu poskytovani investi¢nich
sluzeb na dozorovy organ spole¢nosti, CNB, Na prikopé 28, Praha 1, piipadné se svych prav
domdhat soudni cestou a pfislusSnymi organy.

(12) Vzory formularl jsou prilohou €. 1., resp. €. 2 vnitfniho predpisu.

8. Zavérecéna ustanoveni

(1) Reklamacni rad je zpfistupnén v sidle, na vSech provozovnach spolec¢nosti i webovych strankach
spole¢nosti.

Za CLEVERTY Invest s.r.o.

Pavel Jisa, jednatel

Vojtéch Fiala, jednatel
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CLEVERTY Invest s.r.o.

Priloha ¢. 1

Reklamace
PFijal: Datum: Cas:
Exter
ni | Zakaznik:
cast
Obsah reklamace:
Zodpovédné oddéleni: Zodpovédna osoba:
Inter
ni
¢ast Navrh feseni:

Vyfizeno dne:

Podpis Compliance officera:

Podpis vedouciho zodpovédného
oddéleni:

Podpis pfislusného pracovnika:
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CLEVERTY Invest s.r.o.

Priloha ¢. 2

Stiznost
PFijal: Datum: Cas:
Exter
ni | Zzakaznik:
cast
Obsah stiznosti:
Zodpovédné oddéleni: Zodpovédna osoba:
Inter
ni
¢ast Navrh feseni:

Vyfizeno dne:

Podpis Compliance officera:

Podpis vedouciho zodpovédného
oddéleni:

Podpis pfislusného pracovnika:
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