REKLAMACNI RAD
CAPITAL MARKETS, o.c.p., a.s.

Clanek 1

Zéakladni ustanoveni

1.1 Tento reklamaéni rad spole¢nosti CAPITAL MARKETS, o.c.p., a.s., Slavi¢ie udolie 106, 811 02
Bratislava, ICO 36 853 054, (dale jen ,Spole¢nost” a nebo ,,Obchodnik”) upravuje viechny pravni
vztahy vznikajici mezi Klientem (vCetné potenciadlniho klienta) a Spolecnosti na zakladé
a v souvislosti s uplatriovanim reklamaci Klient( uvedenych v bodé 1.5 tohoto Reklamacniho fadu
vUci Spolecnosti, které souvisi s kvalitou a nebo spravnosti investi¢nich sluzeb, vedlejsich sluzeb,
vykonu investicnich ¢innosti, a nebo v ramci jejich kombinaci a vykonu financnich sluzeb a ¢innosti
(dale spolecné jen ,sluzby” a ,cCinnosti“), které Spolecnost poskytuje Klientiim na zakladé Smluv
uzavienych mezi Spolec¢nosti a Klientem, zejména postupy a lhlty pro vyfizeni téchto reklamaci,

zpUsob Uhrady nakladl spojenych s témito reklamacemi a dalsi souvisejici pravni vztahy.

1.2 Vrozsahu v jakém se ustanoveni VOP vydanych Spolecnosti lisi od ustanoveni tohoto Reklamacniho

radu, maji ustanoveni VOP prednost pred jednotlivymi ustanovenimi tohoto Reklamacniho radu.

1.3 Pojmy s velkym poéateé¢nim pismenem pouzité v tomto Reklamacnim fadu maji vyznam definovany
ve VOP pro jednotlivé sluzby a financni nastroje, pokud neni vtomto Reklamacnim radu stiznosti

uvedeno jinak.

1.4 Reklamaci se podle tohoto Reklamacéniho fadu rozumi stiznost Klienta a Klientem uplatnéné pravo
z odpovédnosti za vady zplsobené pfi poskytovani sluzeb a ¢innosti vici Spoleénosti ve lhltach

uvedenych v tomto Reklamaénim radu (dale jen "Reklamace").

Clanek 2
Postupy a Ihlity vyfizovani reklamaci

2.1 Klient je opravnény uplatnit Reklamaci u Spoleé¢nosti.

2.2 Klient je povinen uplatnit reklamaci vici Spolecnosti zplsobem uvedenym v bodé 2.4. tohoto
Reklamacniho Fadu, a to nejpozdéji do sesti mésicli ode dne, kdy mél Klient moZnost dozvédét se
o skutecnosti, ktera je predmeétem Reklamace, anebo ode dne. Kdy mél moznost vadu zjistit. Pokud
se spolecnost s Klientem vyslovné nedohodla jinak. Pokud v konkrétnim pripadé vSeobecné zavazny
pravni predpis stanovuje delsi dobu zodpovédnosti za vady véci, a nebo poskytnuté Spolecnosti
Klientovi, nez je doba uvedena v prvni vété tohoto bodu a zaroven, pokud takovy predpis
neumoznuje, aby se smluvni strany dohodly na nejkratsi dobé, je Klient opravnény uplatnit
Reklamaci takové vady vici Spole¢nosti nejpozdéji ve Ih(ité, ktera je urcena pravnim predpisem.
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2.3 Pokud klient ve Ih(ité uvedené v bodé 2.2 tohoto Reklamacniho fadu na tuto zjisténou skuteénost

Spolecnost neupozorni, prava z zodpovédnosti za vady Klientovi zanikaji.

2.4 Klient je povinny uplatnit Reklamaci pisemné s vlastnoru¢nim podpisem. Pisemna reklamace musi
obsahovat identifika¢ni Gdaje Klienta: jméno (obchodni jméno), rodné é&islo (1CO), adresu (Sidlo
spolecnosti, a nebo misto podnikani), ¢islo klientského uctu a kontaktni Udaje na Klienta (telefonni
Cislo), datum a podpis Klienta. Klient je dale povinen v Reklamaci konkrétné, srozumitelné, spravné
a presné uvést reklamované skutecnosti, které namita, spolu s uvedenym datem, Cisly a castkami
asvoje tvrzeni vérohodnym zplsobem prokazat, vietné predloZeni pravné souvisejicich
dokumentd, které je povinny obstarat na svoje vlastni naklady. Klient je zaroven v této Reklamaci
povinen uvést i prava, které timto zplsobem vici spole¢nosti uplatriuje. Reklamaci je nutné dorudit

na adresu sidla Spolecnosti, anebo odeslat na emailovou adresu info@capitalmarkets.sk.

2.5 Pokud Klient nesplni povinnosti uvedené v bodé 2.4. tohoto Reklamacniho fadu, Obchodnik neni
povinny se jeho Reklamaci zabyvat a zkoumat opravnénost klientovi Reklamace, pokud Klient
neodstrani nedostatky svoji Reklamace. Pokud Klient odstrani nedostatky svoji reklamace, od

tohoto momentu zacinaji plynout Ihity uvedené v bodé 2.9. tohoto Reklamaéniho Fadu.

2.6 Klient je povinen Obchodnikovi poskytnout veskerou soucinnost potfebnou pro objasnéni
reklamované skutecnosti. Pokud odmitne tuto soucinnost poskytnout Obchodnik neni povinny

vykonat dalsi provéreni Reklamace a neni povinny dale zkoumat opravnénost Klientovy reklamace.

2.7 Vyfizovani Reklamaci viéi Spoleénosti a monitorovani pfijatych a vyfizenych reklamaci zabezpecuje

ve smyslu Organizacniho poradku Obchodnika oddéleni Compliance.

2.8 Spolec¢nost shromazduje a provéruje vsechny souvisejici diikazy a informace tykajici se Reklamace

a komunikuje s klientem jasnym, jednoduchym a srozumitelnym zplGsobem.

2.9 Pokud neni mozné hned po uplatnéni Reklamace Klientem rozhodnout o opravnénosti Reklamace,
Obchodnik je opravnény v ramci svoji reklamované vady, pricemz celkovy vyfizeni reklamace by

nemélo trvat déle jak 30 kalendarnich dni.

2.10 Pokud neni mozné reklamaci z objektivnich divodd vyfidit ani ve vyse uvedené lhaté 30 dni, je
Spolecnost povinna Klienta informovat o této skutecnosti s uvedenim dlvodu prodlouZeni |hity,

o uskutecnénych ukonech a predpokladaného terminu vyfizeni reklamace.

2.11 O zplsobu vyfizeni Reklamace vyda spole¢nost potvrzeni ve Ih(tach uvedenych v bodé 2.9. tohoto
Reklamacniho radu. Toto pisemné potvrzeni vyda Spolecnost Klientovi itehdy pokud nevyhovi
Reklamaci v celém rozsahu uz pfi uplatnéni této Reklamace Klientem.

Clének 3
Naklady spojené s vyfizovanim Reklamaci
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3.1 Pokud neni vtomto Reklamacnim fadu uvedené jinak, naklady spojené s vyfizovanim Reklamace
uhradi Spolecnost bez ohledu na to, zda je Reklamace opravena nebo ne. Timto jsou mysleny

naklady Klienta pfi uplatnéni reklamace.

Clanek 4

Evidence reklamaci

4.1 Evidence Reklamaci je vedena ve formé spisové dokumentace u Spolecnosti, kde se jednotlivé
pripady eviduji:
a) poradové Cislo Reklamace,
b) datum prijeti Reklamace
c) identifikace Klienta,
d) predmét Reklamace

e) rozhodnuti o vyrizeni Reklamace.

42 Dale se eviduje pod poradovym cislem kopie listu s vyjadienim k Reklamaci a zdznam o vyfizeni

reklamace.
4.3 Zaznam o vyfizeni Reklamace podle odstavce 4.2. musi obsahovat tyto udaje:

a) jméno, prijmeni a adresa bydlisté Klienta, pokud jde o fyzickou osobu, nazev anebo obchodni

jméno a sidlo anebo misto podnikani Klienta, pokud jde o pravnickou osob.
b) Predmét Reklamace,
c) Datum doruceni Reklamace,
d) identifikace osob, kterych se Reklamace tyka,
e) vyhodnoceni skuteénosti, zda byla Reklamace opravnéna,
f) opatfeni prijaté pro vyrizeni Reklamace,

g) datum vyfizeni Reklamace.

Clanek 5
Podani odvolani

5.1 Pokud Klient neni spokojeny s vysledkem feseni Reklamace, mizZe podat odvolani proti vysledku
reseni Reklamace ato do patnacti (15) kalendarnich dni od doruéeni rozhodnuti na adresu
bydlisté/mista podnikani/sidla Klienta a nebo jinou adresu, kterou Klient uvede, jako dorucovaci

adresu. V tomto pripadé zacina plynout nova triceti (30) denni Ihta pro vyfizeni odvolani.
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52 Odvolanim se zabyva predstavenstvo Spolecnosti. Pfedstavenstvo Spole¢nosti vyda rozhodnuti
o vysledku reseni Reklamace. O tomto vysledku je Klient anebo Potencialni klient informovan

doporucéenym dopisem, ato do tficeti (30) kalendarnich dnl od prijeti odvolani na Feseni

reklamace Spolecnosti.

53 V pripadé, pokud stanovisko spole¢nosti k predmétné reklamaci plné neuspokojuje poZadavky

klienta, ma moznost obratit se na prislusny dozorci organ, kterym je Ceska Narodni Banka.

54 Klient ma moZnost podat navrh na zahajeni alternativniho feseni sporu nékterému ze subjekt(
zapsanych v seznamu vedeném Ministerstvem hospodarstvi Slovenské republiky, ktery je k
dispozici na internetovych strankach www.economy.gov.sk/ ve smyslu § 24 odst. 1 pism. a) zdkona
¢. 391/2015 Z. z. o alternativnim FeSeni spotrebitelskych sporl a o zméné a doplnéni nékterych

zakond.

55 V piipadé, pokud jde o poskytovani sluzeb na uzemi Ceské republiky (napf. Prostfednictvim
pobocky) klient ma mozZnost v postaveni spotrebitele ve smyslu ustanoveni § 2 odst. 1 zak. ¢.
634/1992 Sb. ve znéni pozdéjsich predpisd v prfipadé sporu, (timto neni dotknuté pravo
spotiebitele) (i) podat Zalobu na pfisluiny Cesky soud, (ii) podat ndvrh na mimosoudni fe$eni spor(i
je finanéni arbitr ve smyslu zak.¢. 229/2002 Sb., o finan¢nim arbitrovi. Vic informaci o finanénim
arbitrovi anebo feseni spotrebitelskych spor( prostfednictvim finan¢niho arbitra je mozné ziskat
na adrese sidla finan¢niho arbitra Legerova 1581/69, Praha 1, 110 00, tel.: +420 257 042 070, e-
mail: arbitr@finarbitr.cz ainternetové strance https://www.finarbitr.cz/cs/. Klient ma také
moznost v piipadé poskytovani sluzeb na Gzemi Ceské republiky obratit na prislusny dozoréi organ,
kterym je v ptipadé Ceské republiky Ceska narodni banka, a to bud’ postou na korespondenéni
adresu: Na pfikopé 864/28, 115 03, Praha 1, e-mailem na adresu: podatelna@cnb.cz, nebo
prostfednictvim webu: https://www.cnb.cz/cs/verejnost/kontakty/stiznostina-financni-

instituce/index.html.

Clanek 6
Vnitini sledovani a vyhodnocovani stiznosti

6.1 Spolecnost pribéiné analyzuje Udaje ziskané v ramci vyfizovani reklamaci s cilem zabezpecit
identifikaci a feSeni opakujicich se a systémovych problému a potencialnich operacnich a pravnich
rizik a to véetné:

a) analyzy pficin jednotlivych stiZznosti s cilem identifikovat hlavni priciny, které jsou spolecné pro
dany typ stiZnosti.

b) Posouzeni, zda takové hlavni pFi¢iny mizou mit vliv i na jiné procesy anebo produkty véetné téch,
na které se reklamace nepfimo vztahuje.

c) vopodstatnény pripadech odstranénim téchto hlavnich pficin.
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Clanek 7

Zavérecné ustanoveni

7.1 Spolecnost aKlient se dohodli Ze ostatni pravni vztahy mezi Spole¢nosti a Klientem vyslovné
neupravené timto Reklamacnim radem se budou ridit prislusSnymi ustanovenimi jednotlivych Smluv

uzavrenych souvisejicich pravnich predpis@ platnych na tzemi SR, resp. CR.

7.2 Reklamacni rad se nevztahuje na poskytované sluzby a vykonavané ¢innosti jiné jako ty, které
podléhaji dohledu Narodni banky Slovenska, resp. ptislusného regulatora, a na sluzby a Cinnosti
jiného subjektu, za které Spolecnost nenese zadnou zodpovédnost (i kdyZ takové Cinnosti tvori
podstatu podani stiznosti). V takovém pripadé Spolecnost informuje Klienta o svém stanovisku ke
stiznosti a vysvétli mu svoje stanovisko, i kdyz se Klient jeho sluzeb a Cinnosti vyslovné netyka.
Pokud je to vhodné a v rdmci mozZnosti Spolecnosti, Spolecnost Klientovi poskytne Udaje o subjektu,

resp. dozoré¢imu organu, ktery je zodpovédny za vytizeni jeho stiznosti.

7.3 Spole¢nost na pozadani prislusného vnitrostatniho organu poskytne informace o vyfizovani

reklamaci tomuto organu.

7.4 Spolecnost je opravnéna z divodu zmén v obchodni politice Spole¢nosti, anebo zmén pravnich
predpisi, anebo na zakladé vyvoje na finanénim trhu anebo vyvoje pravniho, anebo
podnikatelského prostredi anebo v zajmu bezpecného fungovani systému financniho trhu anebo
minimalizace rizika tento Reklamacni rad kdykoliv pozménit anebo doplnit. Spolecnost tak ucini

zverejnénim na internetové strance SpoleCnosti www.capitalmarkets.sk aktudlni znéni

Reklamacniho fadu. Klient je opravnén vyjadrit svlj nesouhlas se zménou Reklamacniho Fadu
pisemnym oznamenim dorucenim Spolec¢nosti do 30 dnld od kdy byl Reklamacni rad urcen
zverejnénim. Pokud se tak nestane, zmény a doplnky nabyvaji ucinnosti v den v nich uvedeny,
pokud Klient po zvefejnéni Reklamacniho rfadu vykona jakykoliv ukon viéi spoleénosti, anebo
pokracuje v prijimani sluZzeb Spolecnosti tak, Ze z dané situace je zfejmé, Ze ma vlli vdaném
smluvnim vztahu se Spolecnosti pokraCovat, anebo svym jednanim potvrdi, Ze se se znénim
pozménéného anebo doplnéného Reklamacniho fadu seznamil. Pokud Klient v uvedené Ihité
vyjadfi svlij nesouhlas se zménou Reklamacniho fadu a nedojde k dohodé, je Klient opravnény svij
smluvni vztah se Spolecnosti ukoncit vypovédi s okamzitou ucinnosti. Stejné tak Spolecnost je
opravnéna v takovém pripadé svij smluvni vztah s Klientem vypovédét s okamZitou ucéinnosti

a vyhlasit svoje Pohledavky vici Klientovi za okam?zité splatné.

7.5 Tento Reklamacni fad byl schvaleny predstavenstvem Spoleénosti dne 09.10.2023, s ucinnosti od
24.10.2023. Vsechny smluvni vztahy uzaviené mezi klientem a Spole¢nosti ode dne ucinnosti tohoto

Reklamacniho radu se fidi timto Reklamacnim fadem, pokud neni uvedeno jinak

7.6 Reklamacéni rad byl zverejnén dne 9. fijna 2023.
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