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Vyfizovani reklamaci a stiznosti klientt

Pfi vyfizovani reklamaci a stiznosti klienti vychazi spole¢nost Colosseum, a.s. (dale jen ,spoleCnost”) z obecné
platnych pravnich norem, zejména z obCanského zakoniku, obchodniho zakoniku a zakona ¢. 634/92 Sb., o
ochrané spotfebitele, a ze zakona €. 591/1992 Sb. o cennych papirech, ve znéni pozdéjSich dodatku.
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Reklamace

Reklamaci uplatriuje klient narok z odpovédnosti za vady poskytnutych sluZeb. Reklamace se tykaji
konkrétnich pokynt nebo jinych poskytnutych sluzeb (dale jen ,poskytnuté sluzby®), vaéi nimz ma klient
vyhrady ¢i namitky.

Reklamace mize byt podana pisemné (poStou nebo faxem), telefonicky nebo osobné. Pri telefonické
reklamaci je nutno dle moznosti zjistit, ktery pracovnik reklamovanou sluzbu poskytl a hovor smérovat na
vedouciho pfislusného oddéleni. Reklamaci podavanou osobné je povinen pfijmout kterykoliv vedouci
pracovnik, nejlépe oddéleni, kterého se reklamovana sluzba tyka.

Pri telefonickych & osobné podanych reklamacich sepiSe pracovnik, ktery reklamaci pfevzal, struény
zaznam, k némuz pfilozi pfipadné doklady pfedané klientem.

V3echny reklamace do$lé do spole€nosti pisemné nebo podané telefonicky & osobné se predavaji
vedoucimu oddéleni Compliance & Internal Audit (dale jen ,,Oddé&leni vnitfni kontroly“) k evidenci.

Oddeéleni vnitini kontroly provadi evidenci reklamaci a evidenci jejich vyfizeni véetné kopii dokumentace
daného pfipadu.

Zapsanou reklamaci, doplnénou pfipadné stanovenim Ihlty k vyfizeni, pfeda Oddéleni vnitfni kontroly
vedoucimu oddéleni, jehoz Cinnosti se reklamace tyka.

Reklamaci vyfizuje oddéleni, které sluzbu poskytlo. Vedouci oddé&leni, kterému byla reklamace pfedana
Oddélenim vnitfni kontroly, ovéfi stanovenou Ihitu k vyfizeni, pfip. ji doplni, a zabezpeci vyfizeni
reklamace v této Ihité.

Reklamace musi byt vyfizena nejpozdéji do 10 dnl. NemUze-li byt reklamace vyfizena v této Ihite,
protoZe vyZaduje podrobnéj$i proSetfeni, je oddéleni vyfizujici reklamaci povinen sdélit klientovi Ih(tu, do
které mu bude podana zprava. Tato Ihita nesmi byt — v€etné odstranéni zavady — delSi nez 30 dnu ode
dne uplatnéni reklamace, pokud se oddéleni vyfizujici reklamaci nedohodne s klientem jinak.

Fotokopie reklamaci, odpovédi na né, pfip. dalSich dokladl tykajicich se vyFizeni reklamace jsou pfedany
Oddéleni vnitfni kontroly ihned po vyfizeni s vyjadfenim pfislusného vedouciho oddéleni, zda se jedna o
opravnénou nebo neopravnénou reklamaci, uvedenim jména pracovnika, ktery reklamaci zavinil a
pfipadného postihu.

Oddéleni vnitfni kontroly zpracuje jedenkrat ro¢né rozbor a vyhodnoceni reklamaci pro predstavenstvo
spolecnosti.

Reklamacni rad — Colosseum, a.s. Strana 2/4



COLOSSEUM

2.2
2.3.

24.

2.5.

2.6.

2.7.

2.8.

2.9.

2.10.

211.

2.12.

2.13.

2.14.

FINANCIAL MARKETS

Stiznosti

Stiznosti je takové podani fyzické nebo pravnické osoby, které je jako stiznost oznaceno nebo z jehoz
textu vyplyva, Ze si podatel stéZuje na urcitou skute€nost, k niz doslo v jeho vztahu se spole¢nosti, napf.
C¢asovou stranku poskytovanych sluzeb, nevhodné chovani a jednani pracovnikli, poskytovani
nepfesnych nebo neuplnych informaci, poskytovani nekvalitnich sluzeb.

Stiznost mize byt podana pisemné (postou nebo faxem), telefonicky nebo osobné.

Stiznosti podavané osobné nebo telefonicky pfijima vedouci oddéleni, do jehoz plsobnosti predmét
stiznosti nalezi, pfipadné Feditel spole¢nosti, v mimoradnych pfipadech &len pfedstavenstva.

Podané stiZznosti pfedavaji oddéleni k evidenci Oddéleni vnitfni kontroly. Oddé&leni vnitini kontroly se
predavaiji k preSetieni i stiznosti, které dojdou jako anonymni.

Oddéleni vnitfni kontroly vede centralni evidenci stiznosti v ,Evidencni knize stiznosti a reklamaci®, do
niz se chronologicky zakladaji vSechny stiZnosti, které do spoleénosti dosly nebo byly podany.

VSechny stiznosti je tfeba urychlené a odpovédné prosetfit a vyfidit. Stiznosti proSetfuji a vyfizuji ti
vedouci oddéleni, jehoZ Cinnosti se stiZznost tyka.

Oddéleni vnitfni kontroly pfidéli stiznost k proSetfeni a vyfizeni vedoucimu pfislusného oddéleni. Ten
odpovida za v€asné a spravné prosetieni a vyfizeni stiznosti, v€éetné zjisténi, zda je stiznost opravnéna,
Castecné opravnéna nebo neopravnéna, v pfipadé opravnéné nebo ¢astecné opravnéné stiznosti je tfeba
uveést jméno pracovnika, ktery chybu zavinil nebo jehoz jednani se stiZznost tykala, a pfipadny postih.

Oddéleni, kterého se stiznost tykala, je povinen pfijmout konkrétni, adresna a terminova opatfeni k
odstranéni zjisténych zavad a nedostatkli a jejich pfi€in a k zamezeni jejich opakovani. Vedouci
pracovnici oddéleni jsou povinni sledovat plnéni pfijatych opatfeni a vyvozovat dulsledky proti
pracovnikim, ktefi jsou odpovédni za jejich nedodrzovani.

O vyfizeni stiznosti musi pfislusné oddéleni podat stézovateli zpravu, a to i v pfipadé zjisténi, zZe stiznost
neni opravnéna. Odpovéd stéZovateli podepisuje feditel spole¢nosti, (s vypsanym jménem a uvedenim
funkce), nebo uréeny vedouci pracovnik.

Stiznosti musi byt vyfizeny do 10 kalendarnich dni ode dne, kdy byly doru€eny. Stiznosti, které nelze do
10 kalendarnich dn vyfidit, musi byt vyfizeny nejpozdéji do 30 kalendarnich dnl ode dne jejich doruceni.
O prodlouzeni této lhaty rozhoduje feditel spole€nosti a musi byt informovan klient.

Za vyfizenou je mozno stiznost povaZzovat i tehdy, jestlize byl pofizen zapis o mistnim jednani za ucasti
vedouciho pracovnika oddéleni, jehoz se stiZznost tykala, a stéZovatele, v némz stéZzovatel svym
podpisem projevil souhlas s pfijatymi zavéry a s tim, Ze jiz nezada podani pisemné zpravy.

Fotokopie stiznosti, odpovédi na né, pfip. dalSich dokladd tykajicich se vyfizeni stiznosti jsou pfedany
Oddéleni vnitfni kontroly ihned po vyfizeni s vyjadfenim vedouciho oddéleni, zda se jedna o opravnénou
nebo neopravnénou stiznost, uvedenim jména pracovnika, ktery stiznost zavinil a pfipadného postihu.
Oddéleni vnitini kontroly vyfizuje pfimo (na zakladé pfedanych podkladud) stiznosti

=  zavazného charakteru
= vyjadfujici nesouhlas s vyfizenim puvodni stiznosti
= opakované stiznosti.

O zvlast zavaznych stiznostech informuje Oddéleni vnitfni kontroly feditele spole€nosti, ktery schvaluje
navrh odpovédi.
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2.15. Jedenkrat ro€né zpracovava Oddéleni vnitini kontroly pro pfedstavenstvo spole¢nosti rozbor stiznosti
podanych za uplynulé obdobi. Na téchto rozborech jsou na zakladé pozadavku Oddéleni vnitfni kontroly
povinny spolupracovat pfipadné i oddéleni, jejichz Cinnosti se stiZnosti tykaly.

3. Zavérecné ustanoveni

3.1. Archivaci vyfizenych reklamaci a stiznosti zabezpec€uje Oddéleni vnitfni kontroly.

3.2. Tento pracovni fad byl schvalen predstavenstvem spole€nosti a nabyva platnosti a uc€innosti dne
1.7.2002.

3.3. Zmény Reklamac&niho Ffadu schvaluje pfedstavenstvo spole¢nosti.

JiFi Stastny, v.r.
predseda predstavenstva a feditel
Colosseum, a.s.
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