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Pravidla pro vyrizovani stiznosti a reklamaci

l. INVESTIKA, investi¢ni spolecnost, a.s. (dale téZ jen ,Spolecnost”) timto stanovi a zavadi postupy
pro nalezité, bezplatné a rychlé vyfizovani stiznosti a reklamaci investor(.

Il. Kazdy investor je opravnén podat stiznost anebo reklamaci vici Spolecnosti (dale spolecné téz
jen ,reklamace”). Pravnim predpokladem reklamace je fadné uzaviena smlouva, na zadkladé které
Spolecnost poskytuje investorovi sluzby (dale jen ,,smlouva“).

Il Reklamacénim Fizenim se rozumi soubor pracovnich ¢innosti zahrnujici zjisténi pochybeni,
rozhodnuti o oprdvnénosti reklamace, vytizeni narokd vyplyvajicich ze reklamace a provedeni
potfebnych uUcetnich operaci spojenych s danou reklamaci.

V. Reklamacni tad je uvefejnén na internetovych strankach Spolecnosti. Jakékoli zmény
reklamacniho rfadu se uverejiuji tamtéz bez zbytecného odkladu po jejich provedeni.

V. Investor je povinen uplatnit reklamaci bez zbytecného odkladu poté, kdy pochybeni zjistil,
pokud ve smlouvé neni reklamacéni Ih(ita vymezena jinak.

VI. Reklamace jsou pfijimany v Ustni i pisemné formé, a to na adrese sidla Spole¢nosti anebo na
adrese sidla administratora.

VII. Pokud to situace u reklamace podané Ustné vyzaduje, stvrzuje investor svym podpisem Uplnost
a pravdivost zaznamu o reklamaci v tisténé podobé, pro investora je vyhotovena kopie zdznamu o
reklamaci.

VIIL. Kazdou ptijatou reklamaci Spolecnost zaeviduje.

IX. Reklamace podand investorem musi obsahovat Udaje a dokumenty, ze kterych Spolecnost
presetti odlvodnénost reklamace (tj. zejména jméno a pfijmeni/obchodni firmu, bydlisté/sidlo, rodné
&islo/IC, kontaktni adresu, divod reklamace, datum a vlastnoruéni podpis investora, seznam pfiloh,
jakoz i veskeré prilohy potvrzujici opravnénost reklamace) a rozhodne, zda je opravnéna.

X. V pfipadé, Ze reklamace nebude obsahovat Gdaje a dokumenty, z nichZ je moZno presetfit jeji
odlvodnénost, vyzve Spolecnost investora k jejimu doplnéni. Nedoplni-li investor poZadované udaje i
dokumenty ve stanovené |h(té (ne kratsi nez 7 dnl), odmitne Spoleénost takovou reklamaci coby

neodlvodnénou.
XI. Spolecnost si vyhrazuje pravo nepfijmout reklamaci, jestlize:
A. neni dodrZen zplsob, forma nebo nejsou splnény nalezitosti reklamace, a to ani v

dodatecéné Ihité poskytnuté pro doplnéni ¢i opravu

B. jiz probiha vyfizovani té samé reklamace

C. ve véci rozhodl soud nebo Fizeni ve véci samé bylo jiZ pred soudem zahajeno
D. uplynuly pravnimi predpisy predepsané skartaéni lh(ty pro relevantni typ
dokumentu,

E. nejedna se o reklamaci investora

XII. Osobou odpovédnou za fadné vyfizeni reklamace, v¢. kontroly jejiho postupu, je pracovnik



compliance.

X, V pfipadé reklamace dorucené Spolecnosti postou preda administrativni pracovnik (recepcni)
reklamaci bez zbytec¢ného odkladu pracovniku compliance, ktery ji zaznamend do evidence reklamaci,
vedené v ramci informacniho systému Spolecnosti. V pripadé osobniho pfedani pfijima reklamaci
zpravidla investi¢ni zprostfedkovatel, pracovnik Utvaru obhospodarovéni, Utvaru administrace Ci
investi¢ni poradce. Osoba prebirajici reklamaci pfevzeti reklamace investorovi pisemné potvrdi. .

XIV. Osoba, ktera reklamaci prevzala, ji Fadné s investorem projedna a pribéh jednani zaznamena.
Poté reklamaci se vSsemi podklady bez zbyte¢ného odkladu predd pracovniku compliance, ktery
reklamaci pod pfislusnym potradovym Cislem zaznamena do evidence reklamaci.

XV. Spolecénost je povinna reklamaci vyfidit bez zbytecného odkladu, nejpozdéji vsak ve lhaté 30
dni od doruceni reklamace, pokud se Spolecnost s investorem nedohodne na delsi Ihité, a odeslat
investorovi pisemné vyjadreni. Ve vyjadieni Spolecnost rovnéz zakaznika informuje, Ze mize podat
stiznost k subjektu mimosoudniho feseni spord, kterym je Financni arbitr, nebo Ze ma mozZnost podat
obcanskopravni zalobu.

XVI.  Veskeré pisemnosti spojené s vyfizenim konkrétni reklamace jsou Spolecnosti uchovany
nejméné po dobu 10 let, nestanovi-li obecné zavazné pravni predpisy dobu delsi.

XVII.  Pracovnik compliance alespon 1x ro¢né provede analyzu pfijatych reklamaci a udajd o jejich
vyfizovani s cilem zjistit, zda jsou zjistovana a feSena veskera rizika nebo problémy.

XVII. Reklamace bude zamitnuta, jestlize se Setfenim zjistilo, Ze uvedené Udaje jsou nespravné a
k dispozici jsou hodnovérné doklady podporujici zamitnuti reklamace.

XIX.  VeSkeré pisemnosti spojené s vyfizenim konkrétni reklamace jsou postoupeny pracovniku
compliance coby osobé odpovédné za kvalitni a Uplné vyfizeni reklamace a vystaveni doklad(l k vytizeni
reklamace. Pracovnik compliance rovnéz urci podle obsahu reklamace konkrétni osobu k vyfizeni
reklamace.

XX. V pfipadé stiznosti na pracovnika povéreného vyfizenim reklamace jednd investor pfimo
s pracovnikem compliance, ktery reklamaci vyfidi osobné.



INVESTIKA, investi¢ni spole¢nost, a.s.

PravidlA pre vybavovanie staznosti
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Pravidla pre vybavovanie staznosti a reklamacii

I INVESTIKA, investi¢ni spoleénost, a.s. (dalej tiez ako "Spoloénost") tymto stanovuje a zavadza postupy

pre nalezité, bezplatné a rychle vybavovanie staznosti a reklamdcii investorov.

Il. Kazdy investor je opravneny podat staznost alebo reklaméciu voci Spoloénosti (dalej spolo¢ne tiez ako

"reklamacia").

M. Reklamacie su prijimané v Ustnej aj pisomnej forme, a to na adrese sidla Spolo¢nosti alebo na adrese

sidla administratora.

V. Pokial si to situacia pri reklamacii podanej Ustne vyZzaduje, potvrdzuje investor svojim podpisom Uplnost

a pravdivost zdznamu o reklamacii v tlacenej podobe, pre investora je vyhotovena képia zdznamu o reklamacii.
V. Kazdu prijatu reklamaciu Spolo¢nost zaeviduje.

VI. V reklamacii je potrebné uviest idaje o osobe investora. Pre operativne rieSenie reklamacie je potrebné
uviest telefonické, popr. e-mailové spojenie. Pre preSetrenie reklamacie je dalej potrebny najma popis pripadu
s uvedenymi datumami, Cislami, Ciastkami a vyjadrenim poZiadavky na riesenie. K reklamacii by mala byt
priloZzena dokumentacia dokladajuca prislusné tvrdenia, ak je to mozné. Képie zasadnych dokumentov je vhodné

dodat Uradne overené.
VII. Spoloc¢nost si vyhradzuje pravo neprijat reklamdciu, ak:

A. nie je dodrzany spOsob, forma alebo nie su splnené nilezitosti reklamdacie, a to ani v

dodatocnej lehote poskytnutej pre doplnenie ¢i opravu,

B. uz prebieha vybavovanie tej istej reklamdcie,
C. vo veci rozhodol sud alebo konanie vo veci samotnej uz bolo pred sidom zahdjené,
D. uplynuli prdvnymi predpismi predpisané skartac¢né lehoty pre relevantny typ dokumentu,
E. nejedna sa o reklamaciu investora.
VIIL. Reklamacie su vybavované ¢o najskor. Maximalna lehota na vybavenie reklamacie je 30 kalendarnych

dni od dorucenia reklamacie Spolocnosti. Lehota na opravu ¢i doplnenie reklamacie sa do tejto lehoty

nezapocitava.

IX. Ak nie je mozné reklamaciu v tejto lehote vybavit, je investor informovany o dévode a zodpovedajicom

predpokladanom termine vybavenia reklamacie.

X. Pokial nie je investor s vybavenim reklamacie spokojny, mbZe sa obratit na oddelenie compliance

Spolocnosti.

XI. Tieto pravidla pre vybavovanie staznosti a reklamacii si pristupné vsetkym investorom bezplatne
spdsobom umoziujucim dialkovy pristup, a to prostrednictvom internetovych stranok Spolo¢nosti. Dalej ich

mdZu investori ziskat v papierovej forme v sidle Spolo¢nosti.



