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Reklamacni rad
pravidla pro vyfizovani stiznosti a reklamaci zakaznika

Clanek 1
Rozsah pusobnosti

1. Tento reklamacni fad se vztahuje na sluzby poskytnuté spolecnosti Devizova burza a.s. (,DB®) svym
zakaznikim. Zakaznikem se rozumi pravnicka nebo fyzicka osoba, které DB na zaklad¢ uzavieného
smluvniho vztahu poskytla platebni sluzbu (,,Sluzba®). Pro ucely tohoto vnitfniho pfedpisu se za
zakaznika povazuje také potencialni zakaznik, ktery s DB jednd o podminkach poskytnuti Sluzby, aniz
byla uzaviena smlouva; sluzbou se v tomto pfipadé rozumi ¢innost DB ve vztahu k takovému
potencialnimu zakaznikovi.

2. Reklamacni fad stanovi pravidla pro podani, ptijeti, vyfizeni a evidenci podanych reklamaci.

3. Reklamacni fad vydava a schvaluje statutarni organ DB.

Clanek 2
Reklamace zakaznika

Za reklamaci zakaznika se povazuje pisemny projev jeho nesouhlasu s kvalitou, zptisobem anebo
terminem provedeni Sluzby.

Clanek 3
Podani reklamace

1. Reklamaci ma pravo podat kazdy zakaznik DB nebo jeho zplnomocnény zastupce a to bez
zbyte¢ného odkladu poté, co se o jejich divodech dozveédél.

2. Pfipodani reklamace je zdkaznik povinen specifikovat predmét reklamace a predlozit veskeré
doklady dokazujici vadné poskytnuti reklamované Sluzby. Nejsou-li k reklamaci takovéto doklady
prilozeny, vyzve DB zakaznika k odstranéni tohoto nedostatku v pfiméfené 1huité. Pokud nebude piislusny
doklad piedlozen DB ani v takto stanovené 1hité a reklamovana vada
nebude ani jinym zptisobem prokazana, nebude na uplatnénou reklamaci bran zietel a DB
reklamaci odmitne.

3. Reklamaci Ize podat pisemné, doporu¢enym dopisem zaslanym na adresu sidla DB.

Clanek 4
Vytizeni reklamace

1. Vyfizenim reklamace se rozumi provéreni pfedmétu reklamace, zajisténi napravy (je-li opravnénd) a
pisemnym vyrozuménim zakaznika o vysledku Setieni reklamace. Neni-li mozné reklamaci vyftidit
okamzit€, téz pisemné vyrozuméni zakaznika o priabéhu reklamac¢niho Setien.

2. Zékaznik je povinen poskytnout vSestrannou soucdinnost potfebnou k fadnému vyftizeni reklamace,
zejména DB v¢as, uplné a pravdivé informovat o skute¢nostech vyznamnych pro vytizeni této reklamace
a poskytnout ji podklady potifebné pro toto vyfizeni.

3. Reklamace musi byt vytizena bez zbyte¢ného odkladu, nejpozdéji do 30 pracovnich dnti ode dne podani
reklamace, pokud se DB se zakaznikem nedohodnou na delsi lhaté.

4. Ve slozitych piipadech mize byt tato lhtita DB vyjime¢né prodlouzena o dalSich nejvyse 30 pracovnich
dnt. O této skutecnosti musi byt klient pfislusSnym oddélenim vyfizujicim jeho reklamaci véas pisemné
vyrozumeén.
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5. Neni-li reklamace vyfizena ve 1hité upravené v pfedchozim odstavci, povazuje se reklamace klienta za
opravnénou.
6. Zakontrolu a vyfizeni reklamace je pfimo odpoveédny vedouci oddéleni, které reklamaci vytizovalo.

Clanek 5
Evidence reklamaci

1. Reklamace jsou evidovany v deniku reklamaci.

2. Zaznamy v deniku reklamaci musi obsahovat alespoii datum uplatnéni a datum pfijeti reklamace, firmu,
IC, sidlo u zékaznika - pravnické osoby anebo jméno, rodné &islo a adresu u zakaznika - fyzické osoby,
predmét reklamace, datum a zpiisob vyfizeni reklamace, datum vyrozuméni klienta.

Clanek 6
Ostatni ustanoveni
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Reklamacni fad je k dispozici zakaznikiim na webovych strankach DB.
Clanek 7
Zavéreéna ustanoveni
DB pribézné vyhodnocuje a pfezkoumava ucinnost téchto opatieni v pripadé vyskytu neshody,
nejméné vsak jednou rocné.

Zjisténé nedostatky DB odstraniuje bez zbyte¢ného odkladu.

Tento reklamacni fad nabyva t€innosti dnem 1. 1. 2017.
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