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Reklamacni rad
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l. Definice

Spole¢nost spoleénost Partners Securities, a.s., ICO 199 26 685, se sidlem Tiirkova 2319/5b, Chodov,
149 00 Praha 4, zapsana v obchodnim rejstfiku vedeném Méstskym soudem v Praze pod
sp. zn. B 28496

Reklamace oznameni, jimz zékaznik sdéluje Spole¢nosti (domnélé) pochybeni pfi poskytovani
investi¢nich sluZzeb nebo ¢innosti s nimi souvisejicich s tim, Ze ocekava vyporadani
reklamace Spole¢nosti

Stiznost podani, kterym zdkaznik oznamuje Spole¢nosti (domnélé) pochybeni, bez toho, aniz by
ocekaval sdéleni Spole¢nosti o pfijatych opatfenich

Zakaznik osoba, které spole¢nost poskytuje ¢i poskytovala sluzbu, nebo kterd se spole¢nosti jedna
Ci jednala o poskytnuti sluzby (potencialni zakaznik)

1l. Kdo muiiZe podat stiznost nebo reklamaci?
Stiznost nebo reklamaci mlzZe podat zakaznik, ktery se domniva, Ze:

a. Spolecnost pfi poskytovani sluzeb zdkaznikovi porusila smlouvu se zakaznikem nebo nedodrzela
pravni pfedpisy; nebo
b. sevic¢inému nevhodné zachoval zaméstnanec Spole¢nosti nebo osoba jednajici za Spolecnost.

Stiznost mlzZe podat zastupce zékaznika, musiv8ak Spole¢nosti doloZit, co ho k tomu opravriuje, napf. plna
moc, rozhodnuti pfislusného organu, vypis z obchodniho rejstfiku apod. U plnych moci je Spole¢nost
opravnéna vyzadovat Ufedni ovéfeni podpisu klienta — zmocnitele.

1. Co ve stiznosti nebo reklamaci uvést?
Stiznost musi obsahovat (resp. z ni musi byt zfiejmé) alespon:

a. oznaceni zakaznika —alespon jméno a pfijmeni;
b. vécny popis stiznosti — ¢eho se stiznost tyka, shledané pochybeni, data, ¢as apod.;
c. popf.doloZeni podklad(.

Reklamace musi navic, kromé udajll povinné uvadénych ve stiznosti, obsahovat i zdkaznikdv navrh nebo
pozadavek na feSeni reklamace.

Tyka-li se stiznost nebo reklamace uz uzaviené smlouvy se zakaznikem a/nebo konkrétniho pokynu
zakaznika, jeji vyfizovani urychli, pokud zakaznik uvede Cislo smlouvy a/nebo pokynu. Vyfizeni stiznosti
nebo reklamace rovnéz urychli, pokud zakaznik uvede své datum narozeni, adresu, pfipadné dalsi
identifikacni a kontaktni Gdaje stejné jako preferovany zplsob odpovédi na stiznost nebo reklamaci a
vycisleni a doloZeni majetkového odskodnéni, jestlize se ho zdkaznik domaha. Bez téchto Udajd bude
Spolecnost vychazet z ji dostupné dokumentace a ji poskytnutych sdéleni.

IV. Jak podavat stiznost nebo reklamaci?
Spolecnost pfijima stiznosti a reklamace:
a. pisemné v tisténé forme, dorucené do sidla Spole¢nosti:
Partners Securities, a.s.

Tirkova 2319/5b
149 00 Praha 4 Chodov

b. velektronické podobé na emailové adrese: reklamace@partners-securities.cz; nebo
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c. velektronické podobé do datové schranky s identifikatorem: d9vprsb.

Spolec¢nost nevyfizuje stiznosti ani reklamace telefonicky, obrati-li se zdkaznik na Spoleénost se stiznosti
nebo reklamaci po telefonu, bude pozadan o podani stiznosti nebo reklamace nékterym z vySe uvedenych
zpUsobt a odkazan na tento reklamacéni fad.

V. Jak bude Spolecnost po obdrzeni stiznosti nebo reklamace postupovat?

Spolecnost zakaznika vyrozumi o pfijeti stiznosti nebo reklamace a bude ho informovat o dalSim postupu
podle tohoto reklamaéniho fadu.

V ptipadé, Ze stiznost nebo reklamace nema pozZadované nalezitosti, neni mozné zakaznika jednoznacéné
identifikovat nebo neni zfejmé, co je divodem ke stiznosti, vyzve Spolecnost zdkaznika k doplnéni
chybéjicich naleZitosti v pfiméfené Lh(té, a to s upozornénim, Ze pokud by tyto chybéjici nalezitosti
nedoplnil, bude stiznost nebo reklamace Spole¢nosti odmitnuta.

V pfipadé, Ze z reklamace nevyplyva navrh nebo pozadavek na feSeni reklamace, kontaktuje Spolec¢nost
zékaznika s Zadosti o doplnéni navrhu nebo poZadavku na feSeni reklamace, popf. mize Spolecnost sama
navrhnout feSeni reklamace.

Spolecnost zacne stiznost nebo reklamaci proSetfovat. V pfipadé potieby si ziska stanoviska zaméstnanc(
Spolecnosti, osob opravnénych jednat za Spole¢nost nebo osob pro Spole¢nost jinak ¢innych. Pokud se
stiznost nebo reklamace tyka pfimo téchto osob, zajisti Spole¢nost, Zze se dané osoby nebudou podilet na
samotném vyfizeni stiznosti nebo reklamace, ackoli se ke stiznosti nebo reklamaci mohou podle potfeby
vyjadfit.

Spolecnost si vyhrazuje pravo odmitnout stiznost nebo reklamaci pokud:

a. stiznost nebo reklamaci nepodava zakaznik nebo se jeji pfedmeét netyka cinnosti &i sluzeb
Spolecénosti;

b. neni dodrZen zplsob podani reklamace nebo stiznosti nebo reklamace ¢i stiznost neobsahuje
povinné nalezitosti, a to ani po vyzvé k napraveé Spolecnosti;

c. jiz probiha vyfizovani téZze stiznosti nebo reklamace nebo vyfizeni jiz probéhlo (Spole¢nost mize
zakaznika plné nebo ¢astec¢né odkazat na predchozi vyfizeni stiznosti nebo reklamace);

d. v téze véci bylo zahdjeno fizeni u soudu nebo jiného organu nebo fizeni bylo pravomocné
skoncéeno;

e. uplynuly pravnimi pfedpisy pfedepsané skartacni Lhlty pro relevantni typ dokumentu, kterého se
stiznost nebo reklamace tyka;

f. je pro vyfizeni nezbytnéd soucinnost zakaznika a zakaznik souc€innost neposkytuje ani pres
opakované vyzvy Spole¢nosti;

g. jedna se zjevné o Sikandzni stiznost nebo reklamaci.

Ve vyfizeni stiznosti nebo reklamace Spole¢nost uvede:

a. zjisSténé skutecnosti;

b. stanovisko Spolecnosti ke stiZnosti nebo reklamaci, vé. odlvodnéni, pokryvajici vS8echny body
stiznosti nebo reklamace;

c. Vv pripadé, Ze byla Spolec¢nosti pfijata ndpravna opatfeni v souvislosti se stiznosti nebo reklamaci,
popis pfijatych napravnych opatfeni;

d. v pfipadé, Ze stanovisko Spole€nosti vychazi z konkrétnich skutkovych okolnosti a/nebo
zakonnych ¢i smluvnich ustanoveni, jasny odkaz na tyto okolnosti a/nebo ustanoveni;

e. e.informaciodalSichmoznostech, které (potencialni) zakaznik ma v souvislosti s feSenim stiznosti
nebo reklamace (CNB, FA CR, soud apod.).

Komunikace se zakaznikem je vedena jasnym, jednoduchym a srozumitelnym jazykem, a to v ¢estiné nebo
v jazyce, v jakém byla se zakaznikem uzaviena smlouva tykajici se poskytovaniinvesti¢nich sluzeb. Zplisob
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komunikace Spole¢nosti vaci zékaznikovi odpovida zplsobu, kterym byla stiznost nebo reklamace
doruc¢ena Spolecnosti, pokud zédkaznik nepozada Spoleénost o uplatnénijiného zpasobu komunikace nebo
pokud Spole¢nost neshleda dany zplsob komunikace za nedostatecny z hlediska bezpec&nosti informaci
nebo identifikace adresata. Spole¢nost si vyhrazuje pravo volby zpisobu komunikace tykajici se stiznosti
nebo reklamace i z jinych davoda.

VI. Jakrychle bude stiznost nebo reklamace vyrizena?

Spolecnost vyfizuje stiznosti nebo reklamace bezodkladné po jejich pfijeti, a to v pofadi, ve kterém ji byly
doruceny. Maximalni lhdta k vyfizeni stiznosti nebo reklamace je tficet (30) kalendafnich dnd od doruceni
Spolecnosti. Tato lhita po¢ina bézet od fadného podani stiznosti nebo reklamace, tj. se véemi potfebnymi
nalezitostmi a bez nutnosti dalSich doplnéni. Pokud neni mozné stiznost nebo reklamaci vyfidit v této lhaté
tficet (30) kalendafnich dn(, informuje Spole¢nost bezodkladné zakaznika, v¢. odlivodnéni a soucasné
sdéli zakaznikovi pfedpokladanou Lhtu pro vyfizeni.

VII. Co délat pfi nespokojenosti s vyfizenim stiznosti nebo reklamace?
Zakaznik mGze zvolit nékteré z nasledujicich feseni:

a. obratit se na Spole¢nost sopakovanou stiznosti nebo reklamaci. V takovém pfipadé musi
zdlvodnit, pro¢ svyfizenim stiZznosti nebo reklamace nesouhlasi, pfipadné uvést nové
skutecnosti. Pfi nedostate¢ném zdlvodnéni nebo absenci novych skutec¢nosti mize Spolec¢nost
zakaznika ¢astecné nebo plné odkazat na pfedchozi vyfizeni stiznosti nebo reklamace.

b. obrétit se se stiznosti nebo reklamaci na Ceskou narodni banku jako organ dohledu nad
Spoleénosti, a to zplisobem stanovenym Ceskou narodni bankou a zvefejnény na jejim webu
www.cnb.cz (ke dni ucinnosti tohoto reklamacniho fadu:
https://www.cnb.cz/cs/verejnost/kontakty/stiznosti-na-financni-instituce/).

c. obrétit se na finan¢niho arbitra, pokud je zédkaznik spotiebitelem, a to zplisobem uvedenym na
webu finanéniho arbitra, ke dni U¢innosti tohoto reklamacniho fadu:

d. obratit se na soud s ob¢anskopravni Zalobou.

VIII. Zavérecna ustanoveni

Tento reklamacni fad vydava Spole¢nost v souladu s poZzadavky ¢l. 26 nafizeni Komise v pfenesené
pravomoci (EU) 2017/565, ze dne 25. dubna 2016, kterym se dopliuje smérnice Evropského parlamentu a
Rady 2014/65/EU, pokud jde o organizacni poZadavky a provozni podminky investi¢nich podnikd a o
vymezeni pojmu pro Uc¢ely zminéné smérnice. V zaleZitostech neupravenych timto reklamaénim fadem
postupuje Spolec¢nost podle obecné zavaznych pravnich predpisti anebo podle pravidel ve smlouvé se
zédkaznikem, pokud byla uzaviena.

Tento reklamacni fad nabyva Gcinnosti dnem 2. 9. 2024 a je bezplatné k dispozici véem zakaznikdm a
potencialnim zakaznik@im Spolecnosti na internetovych strankach Spolecnosti. Na vyZzadani jej Spolec¢nost
zékaznikovi bezplatné poskytne i v papirové podobé.
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