Postup pri podavani stiznosti

POSTUP PRI REKLAMACICH
CAPITAL MARKETS, o.c.p., a.s.

Clanek 1
Zakladni ustanoveni

1.1 Tyto pravidla pro vyfizovani stiznosti spoleCnosti CAPITAL MARKETS, o.c.p.,
a.s., Slavigie udoli 106, 811 02 Bratislava, DIC 36 853 054, (dale jen
,Spolecnost* nebo ,obchodnik®) upravuji veskeré pravni vztahy vznikajici mezi
klientem (vCetné potencialnich klient) a Spole¢nosti na zakladé a v
souvislosti s podanim stiznosti Klientl uvedenych v bodé 1.5 téchto Pravidel
pro podavani stiznosti proti Spolecnosti, které se tykaji kvality nebo spravnosti
investi¢nich sluzeb, doplfikovych sluZzeb, vykonu investi¢nich €innosti nebo
jejich kombinace a vykonu finan¢nich sluzeb a €innosti (dale spolecné jen
,Sluzby“ a ,€innosti“), které Spole¢nost poskytuje Klientim na zakladé smluv
uzavienych mezi Spole¢nosti a Klientem, zejména postupy a lhity pro
vyfizovani téchto stiznosti, zpasob uhrady nakladl spojenych s témito
stiznostmi a vSechny dalSi souvisejici pravni vztahy.

1.2 V pfipadé, ze se ustanoveni VOP vydanych spole¢nosti liSi od ustanoveni
téchto pravidel pro podavani stiznosti, maji ustanoveni VOP pfednost pfed
jednotlivymi ustanovenimi téchto pravidel pro podavani stiznosti.

1.3 Pojmy psané velkymi pismeny pouZzité v téchto Pravidlech pro podavani
stiznosti maji vyznam definovany ve VOP pro jednotlivé sluzby a financni
nastroje, pokud neni v téchto Pravidlech pro podavani stiznosti stanoveno
jinak.

1.4 Stiznost podle téchto pravidel pro podavani stiznosti znamena stiznost klienta
a uplatnéni jeho prava na uplatnéni odpovédnosti za vady zplsobené pfi
poskytovani sluzeb a ¢innosti vici spole¢nosti ve Ihitach stanovenych v
téchto pravidlech pro podavani stiznosti (dale jen ,stiznost").

Clanek 2
Postupy a lhaty pro vyrizovani stiznosti

2.1 Klient ma pravo podat stiznost spolecnosti.

2.2 Klient je povinen podat stiznost spole¢nosti zpusobem uvedenym v bodé 2.4.
téchto pravidel pro podavani stiznosti, nejpozdéji do Sesti mésicl ode dne,
kdy mél Klient moznost seznamit se se skutecnosti, ktera je predmétem
Reklamace, nebo ode dne, kdy mél Klient mozZnost vadu zjistit, pokud se
Spolecnost a Klient vyslovné nedohodli jinak. Pokud v konkrétnim pfipadé
obecné zavazny pravni predpis stanovi delSi dobu odpovédnosti za vady
zbozi nebo sluzeb poskytovanych spole€nosti klientovi, nez je doba uvedena
v prvni vété tohoto bodu, a zarover pokud takovy pfedpis neumozriuje
smluvnim stranam dohodnout se na kratSi dobé, je Klient opravnén podat



reklamaci takové vady vici Spole€nosti nejpozdéji ve Ihté stanovené
zakonem.

2.3 Pokud klient tuto skuteénost neoznami spole¢nosti ve |h(té uvedené v bodé
2.2 téchto pravidel pro podavani stiznosti, jeho prava vyplyvajici z
odpovédnosti za vady zanikaji.

2.4 Klient je povinen podat stiZznost pisemné s vlastnoru¢nim podpisem. Pisemna
reklamace musi obsahovat identifikaCni udaje klienta: jméno (obchodni
jméno), rodné Cislo (identifikacni Cislo), adresu (sidlo spolecnosti nebo misto
podnikani), Cislo klientského uctu a kontaktni udaje klienta (telefonni Cislo),
datum a podpis klienta. Klient je rovnéz povinen v reklamaci jasné,
srozumitelné, spravné a presné uvést skutecnosti, které jsou pfedmétem
reklamace, spolu s pfislusnymi daty, Cisly a ¢astkami, a své naroky vérohodné
dolozit, zejména predloZenim pravné relevantnich dokumentu, které je
povinen ziskat na vlastni naklady. Klient je rovnéz povinen v reklamaci uvést
prava, ktera timto zpusobem vici spole€nosti uplatiuje. Reklamace musi byt
doru€ena na sidlo spole¢nosti nebo zaslana na e-mailovou adresu
info@capitalmarkets.sk.

2.5 Pokud klient nesplni povinnosti uvedené v bodé 2.4 téchto pravidel pro
vyfizovani stiznosti, obchodnik neni povinen stiznost klienta vyfizovat a
posuzovat jeji opodstatnénost, dokud klient nedoplni nedostatky ve své
stiznosti. Pokud klient nedostatky ve své stiznosti napravi, zacnou od tohoto
okamziku bézet Ihaty uvedené v bodé 2.9 téchto pravidel pro vyfizovani
stiznosti.

2.6 Klient je povinen poskytnout obchodnikovi veSkerou soucinnost nezbytnou k
objasnéni pfedmétu reklamace; pokud klient odmitne poskytnout takovou
soucinnost, obchodnik neni povinen dale reklamace vySetfovat a neni povinen
dale posuzovat opravnénost reklamace klienta.

2.7 Vyfizovani reklamaci vuci spole€nosti a sledovani pfijatych a vyfizenych
reklamaci zajiStuje oddéleni compliance v souladu s organizacnim fadem
obchodnika.

2.8 Spolecnost shromazdi a ovéfi vSechny relevantni dikazy a informace tykajici
se stiznosti a bude s klientem komunikovat jasnym, jednoduchym a
srozumitelnym zpusobem.

2.9 Neni-li mozné rozhodnout o opravnénosti reklamace ihned po jejim podani
klientem, je obchodnik opravnén v ramci svych pravomoci provést dalsi
pfezkoumani reklamace a odborné posouzeni reklamované vady, pfic¢emz
celkové vyfizeni reklamace by nemeélo trvat déle nez 30 kalendarnich dna.

2.10  Pokud z objektivnich davodd neni mozné vyfidit stiznost ve vySe uvedené
Ihité 30 dndq, je spolecnost povinna o této skute€nosti informovat klienta s
uvedenim davodu prodlouzeni Ihuty, pfijatych opatfeni a pfedpokladaného
data vyfizeni stiznosti.

2.11 Spole¢nost vyda Klientovi pisemné potvrzeni o zplsobu vyfizeni
Reklamace ve lhatach stanovenych v bodé 2.9 téchto Reklamacnich pravidel.
Spolecnost vyda toto pisemné potvrzeni Klientovi i v pfipadé, Ze pfi podani
Reklamace Klientovi nevyhovi v pIném rozsahu.

Clanek 3
Naklady spojené s vyfizovanim stiznosti
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3.1 Neni-li v téchto pravidlech pro podavani stiznosti uvedeno jinak, naklady
spojené s vyfizenim stiznosti hradi spoleCnost, a to bez ohledu na to, zda je
stiznost opravnéna €i nikoli. To nezahrnuje naklady klienta spojené s podanim
stiznosti.

Clanek 4
Zaznamy o stiznostech

4.1 Stiznosti jsou zaznamenavany ve formé pisemné dokumentace ve
spolecCnosti, kde jsou pro kazdy pfipad zaznamenany nasledujici informace:

a. seériové dislo stiznosti,

b. datum pfijeti stiznosti,

c. identifikace klienta,

d. pfedmét stiznosti,

e. rozhodnuti o vyfizeni stiznosti.

4.2 Kopie dopisu s vyjadfenim ke stiznosti a zaznam o vyfizeni stiZznosti se rovnéz
archivuji pod pofadovym Cislem.

4.3 Zaznam o vyfizeni stiznosti podle odstavce 4.2 musi obsahovat nasledujici
informace:

a. jméno, pfijmeni a adresa bydlisté klienta, pokud je klient fyzickou
osobou, nebo nazev nebo obchodni jméno a sidlo nebo misto
podnikani klienta, pokud je klient pravnickou osobou,
pfedmét stiznosti,
datum doruceni stiznosti,
identifikace osob, kterych se stiZznost tyka,
posouzeni opravnénosti stiznosti,
opatfeni pfijata k vyfedeni stiznosti
datum vyfeSeni stiznosti.
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Clanek 5
Podani odvolani

5.1 Pokud klient neni spokojen s vysledkem vyfizeni stiznosti, muze proti
vysledku vyfizeni stiznosti podat odvolani do patnacti (15) kalendarnich dnu
od doruceni rozhodnuti na adresu bydlisté/sidla/registrovaného sidla klienta
nebo na jinou adresu, kterou klient urcil jako doru€ovaci adresu. V takovém
pripadé zacCina bézet nova Ihuta tficeti (30) dnl pro vyfizeni odvolani.

5.2  Odvolani vyfizuje vedouci oddéleni compliance — compliance officer.
Compliance officer vyda rozhodnuti o vysledku stiznosti. Klient nebo
potencialni klient bude o tomto vysledku informovan stejnym zplasobem jako
pfi vyfizovani stiznosti ve smyslu €lanku 2, a to do tficeti (30) kalendarnich
dnu od pfijeti odvolani k vyfeSeni stiznosti spolecnosti.

5.2  Odvolani vyfizuje pfedstavenstvo Spole¢nosti. Pfedstavenstvo
Spolecnosti vyda rozhodnuti o vysledku stiznosti. Klient nebo Potencialni
klient je o tomto vysledku informovan doporu¢enym dopisem do tficeti (30)
kalendarnich dna od pfijeti odvolani Spolecnosti k vyfeSeni stiznosti.

5.3 Pokud reakce spolecnosti na stiznost plné nevyhovi pozadavkim klienta, ma
klient moznost obratit se na pfislusny dozorovy organ, kterym je Narodna
banka Slovenska.

5.4 Klient ma moznost podat navrh na alternativni feSeni sporu u jednoho ze
subjektd uvedenych Ministerstvem hospodarstvi Slovenské republiky, které



jsou uvedeny na webovych strankach www.economy.gov.sk/ v souladu s § 24
odst. 1 pism. a) zakona €. 391/2015 Sb. o alternativnim feSeni
spotiebitelskych sport a o zméné nékterych zakona.

5.5 V ptipadé sluzeb poskytovanych v Ceské republice (napf. prosttednictvim
pobocky) ma klient jako spotfebitel ve smyslu § 2 odst. 1 zakona €. 634/1992
Sb. v platném znéni v pfipadé sporu moznost (tim nejsou dotcena prava
spotfebitele) (i) podat Zalobu u pfislusného ¢eského soudu, (ii) podat navrh na
mimosoudni feSeni sporu ve smyslu vySe uvedeného zakona. Subjektem
odpovédnym za mimosoudni feSeni sporu je financni arbitr ve smyslu zakona
€. 229/2002 Sb. o finan¢nim arbitrovi. Vice informaci o finan¢nim arbitrovi
nebo o feSeni spotfebitelskych sporl prostfednictvim finanéniho arbitra Ize
ziskat v sidle finan¢niho arbitra na adrese Legerova 1581/69, Praha 1, 110 00,
tel.: +420 257 042 070, e-mail: arbitr@finarbitr.cz a webové stranky
https://www.finarbitr.cz/cs/. V pFipadé sluzeb poskytovanych v Ceské republice
ma klient také mozZnost obratit se na pfislusny dozorovy organ, kterym je v
pripadé Ceské republiky Ceska narodni banka, a to bud postou na adresu: Na
pfikopé 864/28, 115 03, Praha 1, e-mailem na adrese: podatelna@cnb.cz,
nebo prostfednictvim webovych stranek:
https://www.cnb.cz/cs/verejnost/kontakty/stiznostina-financni-instituce/index.ht
ml

Clanek 6
Vnitfni monitorovani a vyhodnocovani stiznosti
6.1 Spole¢nost prubézné analyzuje udaje ziskané v pribéhu vyfizovani stiznosti s
cilem identifikovat a vyreSit opakujici se systémové problémy a potencialni
provozni a pravni rizika, zejména prostfednictvim:
a. analyzy pficin jednotlivych stiznosti s cilem identifikovat hlavni pficiny

b. posouzenim, zda tyto zakladni pfi€iny mohou mit vliv i na jiné procesy
nebo produkty, v€etné téch, kterych se stiznost pfimo netyka,
c. odstranénim téchto zakladnich pfi€in, pokud je to odivodnéné.

Clanek 7
Zavérecna ustanoven

7.1 Spole¢nost a klient se dohodli, Ze ostatni pravni vztahy mezi spoleCnosti a
klientem, které nejsou vyslovné upraveny v téchto pravidlech pro podavani
stiznosti, se fidi pfisluSnymi ustanovenimi jednotlivych smluv uzavienych mezi
spole€nosti a klientem, pfislusnymi ustanovenimi VOP, pfisluSnymi
ustanovenimi souvisejicich pravnich predpist platnych na uzemi Slovenské
republiky nebo Ceské republiky a pfislusnymi ustanovenimi ob&anského
zakoniku. Ceské republiky.

7.2 Postup pro podavani stiznosti se nevztahuje na sluzby a €innosti, které
nepodléhaji dohledu Slovenské narodni banky nebo pfislusného regula¢niho
organu, ani na sluzby a ¢innosti jiného subjektu, za které spolecnost nenese
odpovédnost (i kdyz jsou tyto Cinnosti pfedmétem stiznosti). V takovém
pfipadé spole¢nost informuje klienta o svém stanovisku k reklamace a vysvétli
mu své stanovisko, i kdyz se klienta jeji sluzby a €innosti vyslovné netykaji.
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Je-li to vhodné a v ramci moznosti spole€nosti, poskytne spole¢nost klientovi
informace o subjektu nebo dozorovém organu odpovédném za vyfizeni
reklamace.

7.3 Na Zadost pfislusného vnitrostatniho organu poskytne spole¢nost tomuto
organu informace o vyfizovani stiznosti.

7.4 Spole€nost je opravnéna kdykoli zménit nebo doplnit tato pravidla pro
vyfizovani stiznosti z divodu zmén v obchodni politice spole¢nosti nebo zmén
v legislativé, nebo na zakladé vyvoje na finanénim trhu nebo vyvoje v pravnim
nebo obchodnim prostfedi, nebo v zajmu bezpecného fungovani systému
finan¢niho trhu nebo minimalizace rizik. Spole€nost urci aktualni znéni
Pravidel pro vyfizovani stiznosti jejich zvefejnénim na webovych strankach
spole¢nosti www.capitalmarkets.sk. Klient je opravnén vyjadfit svlj nesouhlas
se zménou Pravidel pro vyfizovani stiznosti pisemnym oznamenim
doru¢enym spole¢nosti do 30 dnu od urceni Pravidel pro vyfizovani stiznosti
jejich zverejnénim. Pokud tak neucini, zmény a doplnéni nabyvaji u€innosti ke
dni v nich uvedenému, pokud po zvefejnéni postupu pro podavani stiznosti
klient provede vici spole€nosti jakykoli ukon nebo pokracuje v pfijimani sluzeb
spole¢nosti takovym zplUsobem, Ze z situace jasné vyplyva si pieje pokraCovat
ve smluvnim vztahu se spole¢nosti nebo svym jednanim potvrzuje, Ze se
seznamil se znénim zménéného nebo doplnéného postupu pro podavani
stiznosti. Pokud klient ve stanovené Ih(té vyjadfi nesouhlas se zménou
postupu pro podavani stiznosti a nedojde k dohodég, je klient opravnén s
okamzitou platnosti ukoncit smluvni vztah se spole¢nosti. Stejné tak je v
takovém pfipadé spolecnost opravnéna s okamzitou platnosti ukoncit smluvni
vztah s klientem a prohlasit své pohledavky vuci klientovi za okamzité splatné.

7.5 Tyto stiznostni pravidla byla schvalena pfedstavenstvem spole¢nosti dne 9.
fijna 2023 s ucinnosti od 24. fijna 2023. VeSkeré smluvni vztahy uzaviené
mezi klientem a spolecnosti od data ucinnosti téchto pravidel pro podavani
stiznosti se fidi témito pravidly pro podavani stiznosti, pokud neni v téchto
pravidlech uvedeno jinak.

7.6 Pravidla pro podavani stiznosti byla zvefejnéna dne 9. fijna 2023.

7.7  Postup pro podavani stiznosti byl zménén dne 21. ledna 2026. Zmény
nabyvaji u€innosti dne 1. bfezna 2026.



