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Zakladni ustanoveni

Uvodni ustanoveni

Spole¢nost CLEVERTY Invest s.r.o., IC: 26897121 (déle jen ,Spoleénost”) je Ceskou narodni bankou
registrovanym investi¢nim zprostfedkovatelem dle zakona ¢. 256/2004 Sb., o podnikani na kapitalovém trhu,
ve znéni pozdéjsich predpist (déle jen ,,ZPKT“).

Spolecnost je povinna poskytovat investicni ptipadné jiné financni sluzby s odbornou péci, za podminek
stanovenych v obecné zavaznych pravnich predpisech.

Za vyrizovani stiznosti a reklamaci ve Spolecnosti je odpovédny jednatel Spolecnosti.

Pfedmét vnitiniho predpisu
Predmétem reklamacéniho Fadu je stanovit pravidla pro vytizovani stiznosti a reklamaci zakaznikd, potencialnich

zakaznikl, pfipadné dalSich opravnénych osob, vedeni evidence stiznosti a reklamaci a souvisejicich ¢innosti.

Pro ucely tohoto vnitiniho predpisu se zakaznikem rozumi osoba, ktera na zakladé zprostredkovatelské ¢innosti
Spolecnosti uzavrela s financni instituci (napf. obchodnik s cennymi papiry, investicni spole¢nost) pisemnou
smlouvu, jejimZ predmétem je financni sluzba (zejm. investi¢ni sluzba) a/nebo osoba, se kterou Spolecnost
uzavrela pisemnou smlouvu, jejimz pfedmétem je financni sluzba.

Potencidlnim zdkaznikem se pro Ucely tohoto vnitfniho pfedpisu rozumi osoba, které jsou nabizeny financni
sluzby specifikované v ¢lanku 2.2.

Pojem reklamace a stiznosti

Reklamaci se rozumi podani zakaznika adresované Spolecnosti, ve kterém uvadi, Ze mu ze strany Spolec¢nosti
byla poskytnuta sluzba v rozporu s obecné zavaznymi pravnimi predpisy a obsahujici poZzadavek na vyjadreni
Spole¢nosti, napravu vzniklého stavu a/nebo nahradu vzniklé ajmy.

Stiznosti se rozumi podani zdkaznika nebo potencidlniho zakaznika, ve kterém si stéZuje na nepatficné jednani
zaméstnanca ¢i jinych pracovnik(l Spoleénosti.

Podani reklamace/stiznosti

Opravnéna osoba
Reklamaci je opravnén podat pouze zakaznik.
StiZznost je opravnén podat kromé zakaznika i potencidlni zakaznik Spolec¢nosti.

Reklamaci nebo stiZznost je opravnéna podat také osoba, ktera jednd na zakladé plné moci za zdkaznika/
potencialniho zakaznika Spolecnosti. Soucéasti reklamace nebo stiznosti potom musi byt plna moc s ufedné
ovéfenym podpisem zmocnitele, ze které vyplyva opravnéni zmocnénce podat reklamaci nebo stiZznost za
zékaznika/potencidlniho zédkaznika®.

Forma a nalezitosti reklamace/stiznosti

Reklamace nebo stiznost musi mit pisemnou (listinnou, elektronickou) podobu.
Reklamace nebo stiZznost musi byt adresovana Spolecnosti a obsahovat alespon nasledujici idaje:

1 PIna moc s tfedné ovérenym podpisem neni tieba pfi zastoupeni advokatem.
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a) oznaceni, Ze se jedna o reklamaci nebo stiZnost;

b) identifikacni Udaje Zakaznika — jméno, pfijmeni, bydlisté, kontaktni adresu u fyzickych osob a obchodni
firmu (nazev), sidlo, kontaktni adresu, jména a prijmeni osob opravnénych jednat jménem pravnické
osoby u pravnickych osob;

c) predmét reklamace nebo stiznosti — vyliceni skutec¢nosti, na jejichz zdkladé je reklamace nebo stiznost
podavana;

d) ceho se Zakaznik domaha;
e) datum a podpis Zakaznika, pfipadné zmocnénce téchto osob.

Reklamace nebo stiznost musi byt dorucena Spole¢nosti bez zbyte¢ného odkladu po tom, kdy nastala
skutecnost, jiz se reklamace nebo stiznost tyka, pripadné bez zbytecného odkladu po tom, kdy se o této
skutecnosti Zdkaznik dozvédél.

Reklamace nebo stiznost mlzZe byt podana i na osobnim jednani s pracovnikem Spolecnosti, pficemz o této
bude sepsan pisemny zaznam pracovnikem Spolecnosti v rozsahu Udaji uvedenych v ¢lanku 5.2.

Podani reklamace nebo stiznosti je bezplatné.

PFijeti a vyfizeni reklamace/stiZnosti

Pfijeti reklamace/stiznosti
Reklamaci a stiznost pfijima jednatel Spole¢nosti.

Jednatel Spole¢nosti ma povinnost bez zbyte¢ného odkladu po doruceni reklamace nebo stiznosti prezkoumat,
zda je reklamace nebo stiznost podana k tomu oprdvnénou osobou a zda reklamace nebo stiznost spliuje
formu a néleZitosti uvedené v ¢lanku 5.

V ptipadé, Ze jednatel Spolecnosti zjisti rozpor s ¢lankem 4 nebo ¢lankem 5, pripadné pokud nebude povaZovat
reklamaci nebo stiznost za dostatecné jasnou a srozumitelnou, vyzve pisemné Zakaznika k doplnéni nebo
napravé stim, Ze v této vyzvé bude upozornén, ze pokud nebude toto doplnéni nebo ndprava dorucena
Spolecnosti ve stanovené lhaté (lhatu stanovuje jednatel Spolecnosti podle svého uvazeni s tim, Ze minimalné
musi ¢init 14 dni) od doruceni vyzvy, je Spolecnost opravnéna reklamaci nebo stiznost odmitnout.

V pripadé, Ze Zakaznik, nevyhovi této vyzvé a ve stanovené |hlité nedoruci Spolecnosti potfebné informace
nebo doplnéni, nebo v pripadé, Ze je rozpor s clankem 4 nebo c¢lankem 5 nenapravitelny, je Spole¢nost
opravnéna reklamaci nebo stiznost odmitnout. O odmitnuti reklamace nebo stiznosti bude Zakaznik pisemné
vyrozumeén.

V ptipadé, Ze jednatel Spolecnosti nezjisti zadny rozpor s ¢lankem 4 nebo ¢lankem 5, pfipadné byl rozpor
vyfesSen prostfednictvim zaslani vyzvy podle ¢lanku 6.3 a pfijetim doplnéni nebo jiné napravy na zakladé této
vyzvy, pfistoupi k vyfizeni stiznosti nebo reklamace.

V pripadé, Ze se podana reklamace nebo stiznost bude vztahovat k ¢innosti financni instituce, kterd poskytuje
zakaznikovi investi¢ni nebo jinou financni sluzbu (dale jen ,Financni instituce”), jednatel Spolecnosti zajisti jeji
neprodlené pfedani Financni instituci a informuje Zakaznika o tom, Ze pfisluSnou k vyfizenitéto reklamace nebo
stiZnosti je Financ¢ni instituce. Podminky a naleZitosti vyfizovdni reklamaci a stiZznosti u Finanéni instituce
stanovuje reklamacni rad pfislusné Financni instituce.

Vyfizeni reklamace/stiznosti

Jednatel Spolecnosti je povinen ve spolupraci s osobou povérenou vykonem compliance prozkoumat
skutecnosti tvrzené Zakaznikem v podané reklamaci ¢i stiznosti, a to v soucinnosti s pracovnikem Spolecnosti,
kterého se reklamace ¢i stiznost tyka.

V pripadé potreby je jednatel Spole¢nosti opravnén vyzadat si vyjadreni i od ostatnich pracovnikd Spolecnosti
nebo od dalsich osob, prostrednictvim kterych vykonava Spole¢nost svou cinnost. Tyto osoby maji povinnost
své vyjadreni bez zbytecného odkladu poskytnout.
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Jednatel Spolec¢nosti je povinen o reklamaci i stiznosti rozhodnout, a to jednim z nasledujicich zpdsob:

a) v pripadé, Ze na strané Spolecnosti skute¢né doslo k poruseni pravnich predpist pfipadné smluvnich
ujednani zpGsobem, ktery Zakaznik tvrdi, je povinen reklamaci ¢i stiznosti pIné vyhovét a uznat vse, ¢eho
se Zakaznik domaha, nebo

b) v pfipadé, Ze na strané Spoleénosti skutecné doslo k poruseni pravnich predpis pfipadné smluvnich
ujednani, avSak ne v celém rozsahu, ktery Zakaznik tvrdi, je povinen reklamaci €i stiznost z ¢asti uznat a
z ¢asti zamitnout; Zakaznikovi potom pfizna jen tu ¢3st jeho pozadavku, ktera koresponduje s timto
porusenim, nebo

c) vpfipadé, Ze na strané Spolec¢nosti nedoslo k Zddnému poruseni obecné pravnich predpist pripadné
smluvnich ujednani, které Zakaznik tvrdi, je povinen reklamaci i stiznost zamitnout jako
neopodstatnénou.

Jednatel Spoleénosti je povinen svoje rozhodnuti fadné oddvodnit.

Pti vyrizovani reklamace nebo stiznosti komunikuje jednatel SpoleCnosti se Zakaznikem vidy jasné a
srozumitelné.

Spolecnost je povinna vyridit reklamaci nebo stiznost Zdkaznika neprodlené, nejpozdéji vSak do 30 dnt ode dne
jejiho obdrzeni a v této |hité odeslat Zdkaznikovi pisemné vyjadreni. Do této IhGty se nezapoditdva doba, ve
které Spolecnost vyzvala Zakaznika k doplnéni stiznosti ¢i reklamace.

Postup podani a vyfizeni reklamace nebo stiznosti (reklamacni fad) Spole¢nost uverejnuje na svych
internetovych strankach.

Evidence reklamaci/stiznosti

Evidenc¢ni povinnosti

Jednatel Spolecnosti je v souvislosti s pfichozimi reklamacemi a stiZznostmi povinen evidovat a archivovat
nasledujici dokumenty:

a) original podané reklamace nebo stiZznosti spolu s pfipadnou plnou moci podle ¢lanku 4.3,
b) kopii vyzvy podle ¢lanku 6.3, pokud se vyzva vyhotovuje,
c) odpovéd Zakaznika na vyzvu podle ¢lanku 6.3, pokud ji poskytne,

d) vyrozuméni Zakaznika podle c¢lanku 7.6, ve kterém je mu sdélovano rozhodnuti o jeho reklamaci nebo
stiznosti.

Jednatel Spolecnosti ve spolupraci s osobou povérenou vykonem compliance vede evidenci pfijatych a
vyfizenych reklamaci a stiznosti v elektronické podobé. Formuldr evidence stiznosti a reklamaci tvofi pfilohu
¢. 1 tohoto vnitfniho predpisu.

Dokumenty uvedené v ¢lanku 8.1 a 8.2 Spole¢nost uchovava nejméné po dobu 5 let od vyfizeni stiznosti Ci
reklamace.

Ostatni ustanoveni

Osoba povérena vykonem compliance provadi pribéiné vyhodnocovani pfijatych stiznosti a reklamaci
Spoleénosti, posuzuje souvisejici rizika a pfipadné doporucuje vedeni Spolecnosti pfijeti vhodnych opatfeni a
dohlizi na jejich realizaci. Jednatel Spolecnosti ve spolupraci s osobou povérenou vykonem compliance
koordinuje tvorbu opatreni ve Spolecnosti

V pripadé, Ze Zakaznik nesouhlasi s vyfizenim reklamace nebo stiZznosti, je opravnén se obratit na dozorovy
organ Spoleénosti, kterym je Ceska narodni banka, se sidlem Na P¥ikopé 28, 115 03 Praha 1, Ceska republika,
www.cnb.cz, pfipadné podat Zalobu na Spolecnost u pfislusného soudu. Zakaznik je opravnén se rovnéz obratit
na mimosoudni organ feSeni spord, kterym je v oblasti investi¢nich sluzeb, financni arbitr - www.finarbitr.cz. O
této skutecnosti Spolec¢nost informuje Zakaznika v klientské dokumentaci a v reklamacnim fadu umisténém na
internetovych strankach Spolecnosti.
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VI. Zavérecna ustanoveni

10.1. Tento vnitfni pfedpis mlze byt aktualizovén jednatelem Spolecénosti.
10.2. Tento vnitini predpis je ulozen v informacnim systému Spolecnosti.

V Praze, dne 1. 6. 2020

Za CLEVERTY Invest s.r.o.,

Ing. Vojtéch Fiala — jednatel

Ing. Pavel Jisa - jednatel
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Priloha ¢. 1 — Evidence reklamaci a stiznosti

Zakaznik

Datum prijeti

Datum vyfrizeni

Duvod stiznosti/reklamace

Zpusob vyfizeni (opravnéna/neopravnéna)

Opatieni
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