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Reklamacni rad

spolecnosti Broker Consulting, a.s., Jiraskovo nam. 2, 326 00 Plzen, ICO: 252 21 736, zapsané v obchodnim
rejstriku vedeném Krajskym soudem v Plzni, oddil B, viozka 1121 (dale jen Spole¢nost).

Tento Reklamacni fad upravuje nalezitosti a podminky podani a FeSeni stiznosti a reklamaci zejména pro oblast
financnich sluzeb podanych ze strany klientll u Spole¢nosti. Oblast realitnich obchodu je upravena samostatnym
Reklama¢nim Fadem pro realitni obchody.

1. Pravo podatreklamacia stiznost a vymezeni ptisobnosti

Klient Spole€nosti ma pravo kdykoli podat stiznost nebo podnét na nedostatek v jednani zaméstnance nebo
spolupracovnika Spole¢nosti, které podle jeho nazoru bylo v rozporu s pravnimi pfedpisy nebo Etickym kodexem
pro finanéni sluzby Spoleénosti (dale jen ,EK pro finanéni sluzby“), & Etickym kodexem Ceské asociace
spole€nosti finanCniho poradenstvi a zprostfedkovani, pokud se jedna o finan¢ni poradenstvi a zprostfedkovani,
pfipadné s opravnénym ocekavanim klienta. Klient ma také pravo podat reklamaci na kvalitu sluzeb Spole€nosti
a na vadné pinéni v oblasti zprostfedkovani finanénich sluzeb. Veskeré podnéty, stiznosti a reklamace klientd
Spole€nosti jsou dale oznaCovany jako stiznosti.

Spole¢nost ma zajem na neustalém zlepSovani svych sluzeb pro své klienty. Podnéty klientd a upozornéni na
nedostatky v kvalité sluzeb Ci v jednani spolupracovniki Spole€nosti jsou pro ni cennym zdrojem informaci pro
dalsi zkvalithovani jeji Cinnosti. Za timto uCelem téz pfijala EK pro financni sluzby, ktery je dostupny na adrese
www.bcas.cz.

2. Podani stiznosti

Klient mlze stiznost podat nékolika zptlisoby, a to:

a) pisemnou formou na adresu SpoleCnosti uvedenou v zahlavi tohoto dokumentu nebo na adresu Broker
Consulting, a.s., Avenir Business Park, Radlicka 751/113E (budova E), 158 00 Praha 5;

b) telefonicky na bezplatnou linku 800 800 080;
c) datovou schrankou na g2yc846;

d) e-mailovou zpravou na adresu stiznosti@bcas.cz, z e-mailové adresy, ktera je Spole¢nosti evidovana jako
platny kontakt klienta nebo e-mailem s platnym elektronickym podpisem klienta;

e) e-mailovou zpravou na adresu stiznosti@bcas.cz, z e-mailové adresy, ktera neni Spole¢nosti evidovana
jako platny kontakt klienta;

f) prostfednictvim zaméstnance €i spolupracovnika Spole€nosti.

V pfipadé, Ze je stiznost podana formou uvedenou v pismenu b), e), nebo f) mize byt SpoleCnosti zejména
zduvodu jednoznacéné identifikace klienta &i ochrany jeho osobnich Udajlii poZadovano dodateéné podani
stiznosti podle pismena a), c) nebo d) tohoto ¢lanku, a to tak, aby stiZnost byla odeslana Spole¢nosti nejdéle ve
Ihaté 10 pracowvnich dni od prvniho podani stiznosti. Lhiita pro vyfizeni stiznosti do doby dopInéni stiznosti podle
pfedchozi véty nebézi.

Klient se mize podle ustanoveni bodu 2. pismena f) tohoto obratit se svou stiznosti na jakéhokoli zaméstnance
Ci spolupracovnika Spole€nosti. Pokud je pfislusna osoba kontaktovana klientem telefonicky, je tato osoba
povinna nabidnout klientovi moznost podat stiznost samostatné podle bodu 2 pismena a), b), c), d), e) nebo
béhem telefonického rozhovoru s klientem s jeho souhlasem sama stiznost na zakladé informaci poskytnutych
klientem zaznamenat a poucit klienta o tom, Zze mize byt nasledné vyzvan k dopinéni stiznosti podle ustanoveni
bodu 2 pismena a), c) nebo d). Pokud je stiznost klientem podavana zaméstnanci €i spolupracovnikovi
SpoleCnosti osobné, je tato osoba povinna bez zbyte¢ného odkladu predat stiznost pfislusnému utvaru BC. Pokud
je stiznost klientem sdélovana zaméstnanci &i spolupracovnikovi SpoleCnosti osobné, je tento zaméstnanec Ci
spolupracovnik povinen klientovi pomoci zaznamenat stiznost a nasledné ji za klienta podat, pokud o toto klient
pozada. V tomto pfipadé vS8ak musi byt stiznost klientem podepsana.
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Stiznost musi obsahovat:

a) kontaktni udaje (tedy zejména jméno a pfFijmeni klienta a datum narozeni) a platnou adresu, na kterou bude
zaslan vysledek Setfeni stiznosti. V pfipadé, Ze jde o pravnickou osobu, uvadi se obchodni firma, nazev,
ICO, adresa jejiho sidla a kontaktni osoba. Pokud klient preferuje komunikaci prostrednictvim e-mailové
adresy, je nutné toto ve stiZznosti uvést, a to vCetné pfislusné e-mailové adresy;

b) popis pfipadu, ktery je pfedmétem stiznosti, s uvedenim udaji nezbytnych pro jeho feSeni (uvedeni Cisla
smlouvy ¢i jiné specifikace finanéniho produktu, pfipadné jiného pfedmétu stiznosti) a popis zplsobu,
jakym byl klient dot€en na svych pravech;

c) jméno spolupracovnika SpoleCnosti, ktery produkt sjednal, pokud je toto klientovi znamo;

d) wyCisleni 8kody nebo jiné napravy, které se klient domaha a doloZzeni dokumentace, ktera vySi Skody
prokazuje;

Dokumentace k pfipadu se podava ve formé pfiloh ke stiznosti. Spole¢nost si vwhrazuje pravo zadat od klienta
doplnéni stiZznosti tak, aby byl dostate¢né zjistén pfedmét stiZnosti a bylo umoznéno jeji uspésné vyreseni. \%
takovém pripadé je Ihlta k vyFizeni stiznosti pferuSena do doby doruéeni doplriujicich Gdaji klientem na centralu
Spole¢nosti. Pokud klient do 30 kalendafnich dni od doruéeni zadosti o doplnéni stiznosti nezaSle pozadované
informace, stiznost se zamita pro nekompletnost.

Spolupracovnik je povinen klientovi poskytnout potfebnou soucinnost pfi podani stiznosti. Klient vSak stiznost
vzdy podava sam a swm jménem, pfipadné na zakladé zakonného ¢&i smluvniho zastoupeni. Zmocnéni
k zastoupeni se prokazuje pisemnou plnou moci, podpisy na plné moci nemusi byt Ufedné ovéreny. V téze véci
mGze mit klient sou¢asné pouze jednoho zmocnénce. Pokud vySe uvedeny postup neni s ohledem na pfedmét
stiznosti ucelny, mize byt Spole¢nosti uréen postup odlisny.

3. Prijeti a vyfizeni Stiznosti

Klientovi je po doruceni stiznosti SpoleCnosti zaslano potwrzeni o pfijeti stiznosti a je seznamen s reklamacnim
fadem Spole€nosti.

Lhita pro vyfizeni stiznosti je 30 kalendarnich dnt od pfijeti stiznosti Spole¢nosti.
Spole¢nost si whrazuje pravo vyzadat bez zbyte€ného odkladu od klienta dopinéni stiznosti tak, aby bylo
umoznéno jeji Uspésné vyfeSeni. V takovém pripadé je lhata k vyfizeni stiznosti pozastavena ¢&i pferuSena do

doby doruceni doplfujicich udaji klientem Spole¢nosti.

Pozastaveni Ihity se pouzije v pfipadech, kdy dopInéni stiznosti nema zasadni dopad na vysledek FeSeni stiznosti
a znamena, Ze lhata pro feSeni stiznosti se do doplnéni stiznosti zastavi.

PreruSeni Ihdty se pouzije v pfipadech, kdy bez doplnéni stiznosti neni mozné nebo Ucelné stiznost vyfesit. \%
pfipadé preruseni poc¢ina po dopinéni stiznosti novy béh lhuty.

Pokud vSak klient do 30 kalendarnich dnu od Zzadosti o doplnéni stiznosti neodeSle Spole€nosti doplfujici Udaje
k stiznosti vyzadané Spolecnosti, stiznost se zamita pro nekompletnost.

4. Informovaniklienta o vysledku feSeni stiznosti

Klient je ve Ih(té 30 kalendarnich dnl od pfijeti stiznosti informovan o vysledku FeSeni stiznosti. V pfipadé, ze
kone¢né datum pfipada na vikend Ci statni svatek konéi Ihita nasledujici pracovni den.

Konec IhGty se rozumi pfedani vysledki Setfeni klientovi. Rozhodnuti o stiznosti véetné jeho zdlvodnéni zahrnujici
wysledky Setieni je klientovi zaslano bud doporu¢enou postou, zpravou do datové schranky, nebo e-mailovou
zpravou na adresu evidovanou u klienta jako kontakini.

V pripadé doporucené posty je rozhodnym datem pro dodrzeni |hiity pro vyfizeni datum na razitku posty,
v pfipadé e-mailové zpravy a zpravy do datové schranky datum odeslani zpravy.
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V pfipadé, Ze nelze wyfidit stiznost v pFislusné Ihté, je Spole¢nost povinna oznamit klientovi v prislusné Ihiité
alespon diivod, pro¢ nebylo mozno stiznost ve stanovené Ihiité vyfidit, aktualni stav feSeni a dalSi postup véetné
nahradni Ih(ty pro vyFizeni stiznosti, je-li to mozné.

5. Podaniodvolani

Pokud klient neni spokojen s vysledkem Fe$eni stiznosti, mize v souladu s postupem podle bodu 2 podat odvolani
proti vysledku FeSeni stiznosti, ato do 30 dnli od doruceni rozhodnuti klientovi. Pokud klient ve svém podnétu
uvadi nové skuteCnosti nebo twzeni, nepovazuje se tento podnét za odvolani, ale za doplnéni pavodni stiznosti,
kdy zac¢ina Ihuta k jejimu vyfizeni bézet znowu, a to od okamziku jejich doruceni BC.

Za okamzik dorucéeni rozhodnuti klientovi se:

a) u rozhodnuti zasilaného formou doporu¢eného dopisu na adresu klienta uvedenou v pisemné stiznosti
povazuje datum prevzeti doporuc¢eného dopisu klientem. V pfipadé, Ze klient tento doporu¢eny dopis
neprevezme, za doruceny se povazuje nejpozdéji 15. den od ode dne, kdy byl klientovi netispésné dorucen
podle pifedchozi véty,

b) u rozhodnuti zasilaného elektronicky na evidovanou e-mailovou adresu klienta povaZzuje den potvrzeni
o doruceni zaslané klientem, nejpozdéji vSak 10. kalendarni den po odeslani,

c) datowvou schrankou, kdy se zprava povazuje za doruCenou v okamzZiku, kdy se do datové schranky
prostiednictvim informacniho systému datowych schranek uspésné prihlasi osoba, ktera ma opravnéni pro
pfistup k danému dokumentu. Pro pfipad, Zze se opravnéna osoba k informacnimu systému datovych
schranek nepfihlasi ve stanovené Ihité 10 dnd, povazuje se zprava za doruc¢enou 10. den po dodani zpravy
do datové schranky adresata.

K odvolani klienta dava Eticka komise Pfedstavenstvu spole€nosti Ci Dozor€i radé spoleCnosti doporuceni.
Pfedstavenstvo spoleCnosti nasledné ve véci rozhodne. Rozhodnuti o vysledném feSeni stiznosti je klientovi
zaslano obdobng, jako je uvedeno v €lanku 3, a to do 30 kalendarnich dnud od pfijeti odvolani na FeSeni stiznosti
Spole€nosti.

6. 2Zvlastni ustanoveni

Pokud klient neni spokojen s vyfizenim stiznosti ze strany Spole¢nosti, ma moznost:

a) obratit se se svwym nawrhem na organ mimosoudniho FeSeni sporu - Finanéniho arbitra, tel: 257 042 094,
Legerova 69, Praha 1, 110 00, www.finarbitr.cz, ktery feSi zejména spory ve véci zivotniho pojisténi,
investic a spotfebitelskych uvérq;

b) ve vécech tykajicich se jiného neZ zivotniho pojisténi podat podnét na Ceskou obchodni inspekei (COI),
tel.: 296 366 360, Stépanska 15, Praha 2, 120 00, ww.coi.cz;

c) ve vécech tykajicich se jiného nez Zivotniho pojisténi se téz obratit s nawhem na zahajeni mimosoudniho
feSeni spotfebitelského sporu na Kancelaf ombudsmana Ceské asociace pojistoven z.u., tel: 602 273 096,
kancelar@ombudsmancap.cz, EliSky Krasnohorské 135/7, Praha 1, 110 00, www.ombudsmancap.cz;

d) ve vécech tykajicich se distribuce energii téZ podat zadost o mimosoudni feseni sporu na Energeticky
regulacni ufad (ERU), tel.: +420 564 578 666, Masarykovo nameésti 91/5, 586 01 Jihlava, ICO 70894451,
https://www.eru.cz/mimosoudni-reseni-sporu;

e) podat zalobu u pfisluSného soudu.
K FeSeni stiznosti je dale pfislusna také:

a) eticka komise Ceské asociace spole¢nosti finanéniho poradenstvi a zprostfedkovani (CASF-CR),
tel.: 221 628 507-8, Spanélska 2, 120 00 Praha 2, www.casfpz.cz;

b) Ceska narodni banka (CNB), tel.: 224 411 111, Na P¥ikopé 28, Praha 1, 115 03, www.cnb.cz;

Organem dohledu ve v&ci distribuce finanénich produktt je Ceska narodni banka.
Stiznost neni mozné resit pokud:
a) pripad popsany ve stiznosti se netyka chovani Spole¢nosti, ji nabizenych produktl ani jejich zastupc;
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b) ve véci rozhodl soud &i Finanéni arbitr.

7. Zavérecné ustanoveni

Reklamacéni Fad je zvefejnén na webovych strankach Spole¢nosti www.bcas.cz aje na vyzadani klienta k dispozici
v kazdé provozovné OK POINT, &ikancelafi Spole€nosti.

Tento reklamaéni Fad je platny od 9. 12. 2022 a nahrazuje reklamacéni fad ze dne 24. 10. 2022.
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