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Clanek 1
Uéel piedpisu a jeho pliisobnost, odpovédnost za jeho obsah, pojmy

1.1 Uéel p Fepisu

1.1.1 Tento predpis byl vydan zejména na zdkladé poZadavku 812a zakona &. 256/2004 Sb., o podnikani
na kapitdlovém trhu a souvisejicich aplikovatelnych pravnich predpist. Jeho Ucelem je stanoveni
postupl souvisejicich s pfedmétem ¢€innosti spole¢nosti BH Securities a.s. (dale jen jako ,Spole¢nost®)
jako obchodnika s cennymi papiry, v oblasti vyfizovanim reklamaci a stiznosti zakaznika.

1.2 Pdsobnost p Fedpisu

1.2.1 Tento pfedpis upravuje postupy vSech oddéleni a zaméstnancu Spole¢nosti.

1.3 Odpov édnost za p Fedpis

1.3.1 Za obsah tohoto vnitiniho pfedpisu a jeho soulad s Aplikovatelnymi pravnimi pfedpisy, jakoZz i ostatnimi
Vnitfnimi pfedpisy Spoleénosti, odpovida Compliance.

Clanek 2
Uvodni ustanoveni

2.1. Tento pfedpis se vztahuje na &innost Spole¢nosti souvisejici s pfijimanim a vyfizovanim reklamaci
a stiznosti zakaznik(. Tento vnitfni pfedpis nemusi byt vy€erpavajicim popisem fungovani Spole¢nosti
v dané oblasti. Smlouva mezi Spole¢nosti a Zakaznikem muze stanovit odliSny postup.

2.2. .Reklamaéni 7ad“ upravuje zasady vyfizovani reklamaci a stiznosti, zplsob jejich podani, ureni
zaméstnancl vyfizujicich reklamace a stiznosti, Ihiity pro jejich vyfizeni, zplsob kontroly vyfizovani
reklamaci a stiznosti a zpusob informovani zakaznikl o vyfizeni reklamaci a stiznosti. ,Reklamacni rad“
dale upravuje pravidla vedeni evidenci reklamaci a stiznosti a zplisob kontroly jejich vyfizovani.

Clanek 3
Reklamace zakaznika

3.1 Za reklamaci se povaZuje takové pisemné podani , ve kterém se uvadi nesouhlas se zpusobem
a vysledkem zajisténi konkrétni, Zakaznikem objednané sluzby a které, bude-li opravnéné, zaklada
narok Zakaznika na nahradni plnéni nebo nahradu Skody. Reklamaci ma pravo podat kazdy Zakaznik
Spolecnosti, resp. jeho zplnomocnény zastupce (na zakladé ufedné ovéfené plné moci). Z podani musi
byt patrné, Ze se jedna o reklamaci.

Clanek 4
Stiznost zakaznika

4.1. Za stiznost je povazovano takové pisemné oznameni, které je jako stiznost ozna¢eno nebo z jeho
formulace vyplyva, Ze si stéZovatel stéZuje na uréitou skute¢nost, kniz doSlo vjeho vztahu se
Spolecnosti (napf. nevhodné chovani a jednani zaméstnancu).

Clanek 5
Opravnéna reklamace (stiznost)

5.1. O opravnénosti nebo neopravnénosti reklamace rozhodne po proSetfeni Compliance nebo feditel
Spole¢nosti. Za opravnéné reklamace se pak povazuji ty pfipady, kdy sluzba nebyla pro zdkaznika
fadné zajisténa pro nedodrZzeni pravnich pfedpist, smluvnich podminek nebo vnitfnich pfedpisu
Spole¢nosti.

Clanek 6
Identifikace reklamujiciho zakaznika
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Reklamace je podavana pisemné poStou pfimo na adresu sidla Spole¢nosti nebo emailem (je mozné
pouZzit pouze emailovou adresu uvedenou ve smlouvé - info@bhs.cz). TotoZznost Zakaznika se ovéfuje
podle uvedenych identifikacnich (daji a pfedmétu 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 projednani.

Pokud za Z&kaznika podavéa reklamaci jeho zastupce, je vyZzadovana plna moc udélena zakaznikem
s Ufedné ovéfenym podpisem. (Vzhledem ke skute¢nosti, Ze je nutno dolozit plnou moc s originalnim
podpisem, neni mozné pouzit email).

Neni-li opravnénost reklamujici osoby k jednani o reklamaci prokazana, zaméstnanec Spole¢nosti
projednavani odloZzi nebo odmitne. Toto je v3ak povinen sdélit osobé, kter4 reklamaci uplatiuje,
a to i se zdivodnénim.

Clanek 7
Urceni predmétu reklamace
Od Zakaznika se vyzaduje specifikace sluzby, kterou reklamuje a predlozeni podkladd, kterymi
reklamaci zdavodnuje. Pfi pfedkladani nedplnych podkladd se od z&kaznika vyZaduje sdéleni dalSich
doplfujicich informaci. | v pfipadé, kdy podatel uplatiujici reklamaci bude mit podklady jen Castecné
nebo dokonce Zadné, kdyZz doslo kjejich ztraté, bude se véc dale projednavat. Je-li reklamace
podatelem zdlvodriovana predloZzenim neudplnych dokladd nebo bez predloZzeni dokladd, povaZzuji
se za Uplné doklady archivované ve Spole¢nosti.

Clanek 8
Prijeti, projednani a vyfizeni reklamaci a stiZznosti
Reklamace a stiznosti mohou byt podavany zakazniky poStou, faxem nebo emailem. Reklamace
a stiznosti musi byt bezodkladné postoupeny Compliance. Neni-li v dobé doruéeni reklamace nebo
stiznosti na pracovisti, je reklamaci nebo stiznost povinen pfijmout zaméstnanec, ktery ho zastupuje.
Soucasné s tim je o reklamaci nebo stiznosti informovano i oddéleni, jehoz €innosti se podani dotyka.
Dot¢ena oddéleni pak poskytuji Compliance soucinnost pfi feSeni podani. Pfi reklamaci a stiznosti jsou
zaméstnanci povinni postupovat podle nasledujicich bodu.

Za kontrolu vyfizeni reklamaci a stiznosti a jejich evidovani zodpovida Compliance.

Zaméstnanec, ktery pfijal reklamaci nebo stiZznost neprodlené informuje Compliance, ktery vyplni externi
Céast reklamacniho formulére resp. formulafe pro stiznosti.

Compliance:
Zaklada reklamace a stiznosti, pfidéluje je odpovédnym osobam ke zpracovani a vyfeSeni, dba na
fadné a vCasné zpracovani reklamaci a stiznosti.

REKLAMACE
Projedna reklamaci s vedoucim dotéeného oddéleni a s pfisluSnym zaméstnancem, ktery provadél
sluzbu, ktera je pfedmétem reklamace. V privodce je uvedeno jméno odpovédného zaméstnance,
zpusob zpracovani reklamace, obsah reklamace vcCetné pfipadné kopie reklamace, zapis
navrzeného feSeni.
Compliance vypracovava pisemné odpovédi zékaznikovi s vysvétlenim. V pfipadé opravnéné
reklamace s omluvou a s navrhem feSeni problému.
Po vyfizeni reklamace se vyplnény formulaf s kopii pisemné odpovédi zakaznikovi zafadi
do poradace ,Reklamace/stiznosti“.
Pisemna odpovéd v pfipadé zamitnuti reklamace musi kromé& zamitavého stanoviska upozornit
zakaznika na moznost feSeni spord pfed Finan&nim arbitrem a moZnost podani navrhu k soudu.
Compliance kontroluje prabéh vSech nevyfizenych reklamaci a v pfipadé, Ze zjisti nedostatky
v feSeni dané reklamace, zajisti s vedoucim oddéleni, kterého se reklamace tykd, napravu situace.
Compliance pred zafazenim formulare do pofadace zkontroluje spravnost vyfizeni reklamace.
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Vyfizeni reklamace musi byt ukon¢eno bez zbyte¢ného odkladu, nejpozd éji do 30 dni od jejiho
doruceni. Se zakaznikem muze byt dohodnuta Ih(ta delSi. Pokud je na zékladé reklamace nutné
provést Setfeni, pro které nemdze byt reklamace vyfizena ve stanovené [haté, je zakaznik o této
skute€nosti informovan vhodnym zplGsobem s uvedenim nového terminu vyfizeni.

STiZNOSTI

Zapsanou stiznost projedna Compliance s pfislusnym vedoucim, jehoz oddéleni se stiznost tyka.
Compliance vypracovava pisemné odpovédi zakaznikovi s vysvétlenim. V pfipadé opravnéné
stiznosti s omluvou a s navrhem feSeni problému.

Po vyfizeni stiznosti se vyplnény formulaf s kopii pisemné odpovédi zékaznikovi zafadi do
pofadace ,Reklamace/stiznosti“.

Pisemn& odpovéd v pfipadé zamitnuti stiznosti musi kromé zamitavého stanoviska upozornit
zakaznika na moznost feSeni sport pfed Finanénim arbitrem a moznost podani navrhu k soudu.
Compliance kontroluje pribéh vSech nevyfizenych stiznosti a v pfipadé, Ze zjisti nedostatky
v feSeni dané stiZznosti, zajisti s vedoucim oddéleni, kterého se stiznost tyka, napravu situace.
Compliance pred zafazenim formulafe do poradace zkontroluje spravnost vyfizeni stiznosti.
Stiznosti musi byt vyfizeny do 10 kalend& fnich dn & ode dne, kdy byly podany. StiZznosti, které
nelze do 10 kalendarnich dnd vyfidit, musi byt vyfizeny nejpozdéji do 30 kalendafnich dnu ode dne
jejich podani.

Pokud je na zakladé stiznosti nutné provést Setfeni, pro které nemiZe byt stiznost vyfizena ve
stanovené Ih{té, je zakaznik o této skutecnosti informovan vhodnym zplsobem s uvedenim nového
terminu vyfizeni.

8.4. Vzory formulari jsou pfilohou €. 1 resp. €. 2 této vnitini normy.

Clanek 9
Zavérecna ustanoveni

9.1. Tento Reklamacni fad je zpfistupnén vefejnosti i bez Zadosti v sidle Spole€nosti, na vSech
provozovnach Spole€nosti i vefejnych webovych strankach Spoleénosti.

Clanek 10
Uéinnost

10.1. Tato vnitfni norma nabyva Gc¢innosti dne 2. ledna 2018.

V Praze dne 29. prosince 2017
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REKLAMACE

Priloha ¢. 1

Prijal: Datum: Cas:
- Zakaznik:
n
<L
O | Obsah reklamace:
=
nd
L
|_
X
L
Zodpovédné oddéleni: Zodpovédna osoba:
— PP —
o Navrh feSeni:
<L
O
=
nd
L
|_
Z | Vyrizeno dne: Kontrola dne:
Podpis Compliance: Risk manager:
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STIZNOST

Priloha é. 2

Prijal: Datum: Cas:

- Zakaznik:

n

<L

O | Obsah stiznosti:

=

nd

L

|_

X

L
Zodpovédné oddéleni: Zodpovédna osoba:

— PP —

" Navrh feSeni:

<L

O

=

nd

L

|_

< | Vyrizeno dne: Kontrola dne:
Podpis Compliance: Risk manager:
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