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REKLAMACNI RAD

I. ZAKLADNI USTANOVENI

Uvodni ustanoveni

11 Spole¢nost eDO finance, a.s., IC: 24783421 (dile jen ,Spoleénost“ nebo ,ZprostFedkovatel“) poskytuje
finanéni sluzby jako investi¢ni zprostfedkovatel dle zakona €. 256/2004 Sb., o podnikani na kapitalovém trhu, ve
znéni pozdéjsich predpis(; samostatny zprostfedkovatel dopliikového penzijniho sporeni dle zdkona ¢. 427/2011
Sb., o dopliikovém penzijnim sporeni, ve znéni pozdéjsSich predpisti; samostatny zprostfedkovatel pojisténi dle
zakona €. 170/2018 Sb., o distribuci pojisténi a zajisténi, ve znéni pozdéjsSich predpisli; samostatny zprostredkovatel
spotrebitelského Gvéru dle zdkona €. 257/2016 Sb., o spotrebitelském Gvéru.

1.2 Spolecnost je povinna poskytovat financni sluzby s odbornou péci za podminek stanovenych v obecné zavaznych
pravnich predpisech.

Predmét reklamacniho radu

2.1 Predmétem reklamacniho radu je stanovit pravidla pro vyrizovani stiznosti a reklamaci zakazniki a potencialnich
zdkaznikd Spolecnosti, pripadné dalsich opravnénych osob.

2.2 Pro ucely tohoto vnitiniho predpisu se zakaznikem rozumi osoba, kterd na zakladé zprostredkovatelské Cinnosti
Spolecnosti uzavrela s finan¢ni instituci pisemnou smlouvu, jejimz pfedmétem je financni sluzba (zejm. investicni
sluzba, doplrikové penzijni sporeni, pojisténi, spotFebitelsky Gvér) a/nebo osoba, se kterou Spolec¢nost uzaviela
pisemnou smlouvuy, jejimz pfedmétem je financni sluzba.

2.3 Pro ucely reklamacéniho rfadu se potencidalnim zdkaznikem rozumi osoba, které jsou nabizeny financ¢ni sluzby
specifikované v ¢lanku 2.2.

2.4 Pro ucely reklamacniho radu se zakaznik a potencialni zakaznik budou dale v textu, pokud je to vhodné, spolecné
oznacovat jako ,2akaznik"

Pojem reklamace a stiZznosti

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

3.2 Stiznosti se rozumi podani zdkaznika nebo potencidlniho zdkaznika, ve kterém si stéZuje na nepatri¢né jednani
zaméstnanctl ¢i jinych pracovnikl (napf. vdzanych zastupctl) Spoleénosti.

Il. PODANI REKLAMACE/STIZNOSTI

Opravnénd osoba
4.1 Reklamaci je opravnén podat pouze zdkaznik.
4.2 Stiznost je opravnén podat kromé zdkaznika i potencidlni zakaznik Zprostredkovatele.

4.3 Reklamaci nebo stiznost je opravnéna podat také osoba, ktera jedna na zakladé plné moci za Zakaznika. Soucasti
reklamace nebo stiznosti potom musi byt plna moc s Gredné ovérenym podpisem zmocnitele, ze které vyplyva
opravnéni zmocnénce podat reklamaci nebo stiznost za Zakaznika.

4.4 V pripadé pojistnych produktl muze stiznost ¢i reklamaci podat rovnéz pojistény nebo jina opravnéna osoba. Pro
Ucely tohoto vnitfniho predpisu jsou osoby uvedené v tomto ustanoveni, zakaznici a potencialni zdkaznici spolecné
dale oznacovani jako ,2akaznici“
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5. Forma a nélezitosti reklamace/stiznosti

5.1
5.2

5.3

5.4

Reklamace nebo stiZznost musi mit pisemnou (listinnou, elektronickou) podobu.

Reklamace nebo stiznost musi byt adresovana Spolecnosti a obsahovat alespon nasledujici idaje:
a) oznaceni, ze se jedna o reklamaci nebo stiZnost;

b) identifika¢ni Gdaje Zakaznika - jméno, pFijmeni, bydli$té, kontaktni adresu u fyzickych osob a obchodni
firmu (ndzev), sidlo, kontaktni adresu, jména a pfijmeni osob opravnénych jednat jménem pravnické osoby
u pravnickych osob;

c) predmét reklamace nebo stiZnosti - vyli¢eni skute¢nosti, na jejichZ zakladé je reklamace nebo stiZnost podavana;
d) ¢eho se Zakaznik domaha;

e) datum a podpis Zakaznika, pfipadné zmocnénce téchto osob.

Reklamace nebo stiznost musi byt dorucena Spolec¢nosti bez zbyte¢ného odkladu po tom, kdy nastala skute¢nost,

jiz se reklamace nebo stiZznost tyka, pripadné bez zbytecného odkladu po tom, kdy se o této skute¢nosti Zakaznik
dozvédél.

Reklamace nebo stiznost mize byt podana i na osobnim jednani se zastupcem Spole¢nosti, pficemz o této bude
sepsan pisemny zaznam zastupcem Spolec¢nosti v rozsahu Gdajd uvedenych v ¢lanku 5.2.

. PRIJETI A VYRIZENI REKLAMACE/STiZNOSTI

6. Prijeti reklamace/stiznosti

6.1

6.2

6.3

6.4

6.5

6.6

Spole¢nost ma povinnostbez zbytecného odkladu po dorucenireklamace nebo stiznosti prezkoumat, zda je reklamace
nebo stiznost podana k tomu opravnénou osobou a zda reklamace nebo stiznost spliuje formu a naleZitosti uvedené
v ¢lanku 5.

V pripadé, Zze Spolecnost zjisti rozpor s ¢lankem 4 nebo ¢lankem 5, pripadné pokud nebude povaZovat reklamaci
nebo stiznost za dostate¢né jasnou a srozumitelnou, vyzve pisemné Zakaznika k doplnéni nebo napravé s tim, Ze
v této vyzvé bude upozornéni, Ze pokud nebude toto doplnéni nebo ndprava dorucena Spolec¢nosti ve stanovené
h(té (IhGtu stanovuje Spoleénost podle svého uvazeni s tim, Z2e minimalné musi ¢init 14 dni) od doruéeni vyzvy, je
Spole¢nost opravnéna reklamaci nebo stiznost odmitnout.

V pfipadé, ze Zakaznik nevyhovi této vyzvé a ve stanovené lhité nedoruci Spolec¢nosti potfebné informace nebo
doplnéni, nebo v pfipadé, Ze je rozpor s ¢lankem 4 nebo ¢lankem 5 nenapravitelny, je Spolecnost opravnéna reklamaci
nebo stiznost odmitnout. O odmitnuti reklamace nebo stiznosti bude Zdkaznik pisemné vyrozumén.

V pripadé, ze Spolecnost nezjisti zadny rozpor s c¢lankem 4 nebo clankem 5, pripadné byl rozpor vyresen
prostrednictvim zaslani vyzvy podle ¢lanku 6.3 a prijetim doplnéni nebo jiné napravy na zakladé této vyzvy, pristoupf
k vyrizeni stiznosti nebo reklamace.

V pfipadé, Zze se podand reklamace nebo stiznost bude vztahovat k cinnosti financni instituce, kterd poskytuje
Zakaznikovi finanéni sluZbu (déle jen ,,Finanéni instituce“), Zprostfedkovatel zajisti jeji neprodlené pfedani Finanéni
instituci a informuje Zakaznika o tom, Ze pfislusnou k vyrizeni této reklamace nebo stiZnosti je Finan¢ni instituce.
Podminky a ndlezitosti vyrizovani reklamaci a stiznosti u Finan¢ni instituce stanovuje reklamacéni rad pfrislusné
Financni instituce.

V pripadé, Ze se stiznost Ci reklamace Zakaznika vztahuje k ¢innosti tviirce produktu s investi¢ni sloZzkou ve smyslu
Narizeni EU €. 1286/2014, pripadné k tzv. ,sdéleni klicovych informaci“ ve smyslu uvedeného pravniho predpisu
preda Spolecnost tuto stiznost ¢i reklamaci neprodlené primo tvirci produktu, nebo spolupracujici Finan¢ni instituci,
ktera Zakaznikovi zprostredkovava vztah s tviircem produktu s investi¢ni slozkou.

7. Vyrizeni reklamace/stiznosti

71

Spolecnost rozhodne o stiznosti nebo reklamaci jednim z nasledujicich zptsobu:

a) v pripadé, Ze na strané Spole¢nosti skute¢né doslo k poruseni pravnich predpisti pfipadné smluvnich ujednani,
zplsobem, ktery Zakaznik uvadi, Spolecnost reklamaci/stiznosti vyhovi v rozsahu pozadovaném Zakaznikem
a prizna vse, ¢eho se Zakaznik domaha, nebo

b) v pfipadé, Ze na strané Spolecnosti skute¢né doslo k poruseni pravnich pfedpist pfipadné smluvnich ujednani,
avsak ne v celém rozsahu, ktery Zakaznik tvrdi, Spole¢nost reklamaci/stiznost z ¢asti uzna a z ¢asti zamitne;
Zakaznikovi prizna jen tu ¢ast jeho poZadavku, ktera koresponduje s timto porusenim, nebo

c) v pfipadé, Ze na strané Spolecnosti nedoslo k poruseni pravnich pfedpist pfipadné smluvnich ujednani, které
Zakaznik v reklamaci/stiznosti uvadi, Spole¢nost reklamaci/stiznost zamitne jako neopodstatnénou.
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7.2 Spolecnost je povinna vyridit reklamaci nebo stiznost Zakaznika nejpozdéji do 30 dnl ode dne jejiho obdrzeni
a v této lhité odeslat Zakaznikovi pisemné vyjadreni. Do této lhiity se nezapocitava doba, ve které Spole¢nost vyzvala
Zakaznika k doplnéni stiznosti ¢i reklamace dle ¢lanku 6 reklamacniho radu.

IV. ZAVERECNA USTANOVENI

Zakaznik je opravnén se obratit se svou stiznosti na dozorovy organ Spole¢nosti, kterym je Ceska narodni banka, se sidlem
Na Prikopé 28, 115 03 Praha 1, Ceska republika, www.cnb.cz, pfipadné podat Zzalobu na Spole¢nost u prislusného soudu.
Zakaznik je opravnén se rovnéz obratit na mimosoudni organ feseni sport, kterym je v oblasti investi¢nich sluZeb, dopliikového
penzijniho spofeni a penzijniho pripojisténi se statnim prispévkem, Zivotniho pojisténi, spotrebitelského tvéru finanéni arbitr
- www.finarbitr.cz, u dalsich finanénich produkti zejména neZivotniho pojisténi Ceskéa obchodni inspekce - www.coi.cz.

V Praze, dne 11. 11. 2024

eDO finance, a.s.
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