4. Kapitol

Reklamacni fad

Cilem KAPITOLu i jeho poradcu je kvalitni zprostfedkovani a spokojeni zakaznici. Tento reklamacni
rad se vydava za ucelem vytizeni pripadnych stiznosti na poradce KAPITOLu a na jeho ¢innost. Dliraz
je kladen na to, aby kazda stiZznost byla ve spolecnosti KAPITOL zodpovédné, Uplné, objektivné a véas
posouzena a pfislusny vysledek byl predan stézovateli a vSem zucastnénym stranam. Reklamacni rad
KAPITOLu Uzce navazuje na Kodex etiky v pojistovnictvi (vydava CAP) a na Eticky kodex ¢lena AFIZ,
nebot fada stiznosti se muze tykat neetického postupu resp. chovani jednotlivcl. K povinnosti
dodrZovat zdsady obou dokumentU se zavazuje kazdy poradce KAPITOLu ve své obchodni smlouvé s
KAPITOLem.

StéZzovatel

StéZovatelem je fyzicka osoba nebo i pravnicka osoba — nejcastéji klient, ale také napft.
spolupracovnik jiné zprostifedkovatelské (poradenské, maklérské) spolecnosti, zastupce obchodnich
partnerd KAPITOLu (Kooperativy, Ceské spofitelny) anebo zastupce tFeti strany nebo i statnich
organt (daldi pojistovny, banky, MF, CNB, Policie CR nebo pfislu§ného soudu apod.).

Uvedené osoby mohou vystupovat nejen jako primy stéZovatel, ale také jako zdstupce klienta.
Zvlastnim pripadem je situace, kdy si stéZuje jeden poradce na jiného v rdmci KAPITOLu.

Organizacni zajisténi

Stiznosti vytizuje v KAPITOLu Oddéleni podpory prodeje (OPP). OPP zodpovida za administraci
kazdého pripadu, jeho evidenci a archivaci. Shromazduje podklady a kontroluje, popt. urguje
vCasnost jejich dodani. Komunikuje se vSsemi zi¢astnénymi stranami. Informuje také pribézné,
nejméné jednou mésicné, predstavenstvo.

OPP vyhodnocuje standardni pfipady stiznosti, tj. takové pfipady, u nichZ Ize na zakladé podklad(
jasné posoudit opravnénost stiznosti a pfipadné pochybeni.

Nestandardni pFipady stiznosti fesi OPP vzdy spolu s pfedstavenstvem KAPITOLu nebo etickym
senatem. Obvykle se jedna o sloZité anebo evidentné dulezité pripady (napt. podezfeni na poruseni
zakonU nebo trestnou cinnost).

Postup pfi vyfizeni stiznosti

1. OPP zaeviduje stiZznost s datem pfijeti. Kazda stiznost musi mit pisemnou formu — dopis
nebo email. V pfipadé Ustniho podani je tfeba pozadat stéZovatele o zhotoveni stiznosti
pisemnou formou.

2. OPP zanalyzuje stiznost a poZada vSechny zucastnéné strany v KAPITOLu o vyjadreni.
Zucastnénou stranou v KAPITOLu je vZdy poradce, kterého se stiznost tyka a prislusny
vedouci obchodniho zastoupeni. Mohou ji vSak byt i dal$i poradci. Zu¢astnéné strany jsou
povinny se vyjadfit v terminu stanoveném OPP a v pfipadé potfeby se na vyzvani dostavit do
centraly KAPITOLu na osobni projednani. Také stéZovatel (klient nebo i tfeti strana) mize byt
pozadan o doplnéni informaci k dané stiznosti.

3. OPP stiznost vyhodnoti, posoudi jeji opravnénost a navrhne vécné feseni stiznosti. Soucasné
také navrhne opatreni uvnitf KAPITOLu. Tyto informace zapiSe OPP do Zpravy o vyfizeni
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stiznosti a tuto zasle zuc¢astnénym stranam. Termin pro vyfizeni standardni stiznosti se
stanovuje na nejdéle 1 mésic od doruceni stiznosti.

4. Pokud stéZovatel nesouhlasi s vyfizenim stiznosti, pisemné to sdéli KAPITOLu a pripadné
doda nové skutecnosti, pak se tento pripad znovu resi obdobnym postupem. OPP vyhodnoti
nové skutecnosti a rozhodne, zda pripad lze resit standardné (nové upravenou Zpravou o
vyfizeni stiznosti), anebo celou zaleZitost postoupi pfedstavenstvu a pfipad se zaCne resit
jako nestandardni stiznost.

Ndsledna interni opatieni KAPITOLu

Pokud se stiznost na poradce KAPITOLu prokaze jako opravnéna, KAPITOL z toho podle miry poruseni
smluvnich ujednani a etickych kodexu vyvodi dlsledky a napravna opatieni.

Tato budou sdélena poradci, ktery pochybil:

1. ustné

2 nebo pisemné nebo

3. predstavenstvem KAPITOLu vytykacim dopisem a pfipadné ndsledné také v Ustnim pohovoru
4 nebo udélenim financni sankce

V pfipadé, Ze ze strany poradce KAPITOLu bude zjisténo zvlast hrubé nebo opakované
vazné poruseni smluvnich ujednani a etickych kodext, mdze KAPITOL od smlouvy s timto
poradcem odstoupit.

Tento reklamacni fad byl schvélen predstavenstvem dne 16.7.2013.

Ing. Ivo ZIdmal, predseda predstavenstva v.r.

Ing. Jiti Klaban, ¢len predstavenstva v.r.

Mgr. Ivan Groh, ¢len pfedstavenstva v.r.
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