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Reklamacni rad

Tento Reklamacni fad upravuje postup spolec¢nosti KAPITOL, a.s. (dale jen “KAPITOL”) pfi
prijimani a vyfizovani stiznosti a reklamaci souvisejicich se zprostfedkovatelskymi sluzbami,
které KAPITOL prostfednictvim sité obchodnich zastupcl a zaméstnancl poskytuje svym
klientdm.

1. Co muzete reklamovat?

Tento Reklamacni Fad se vztahuje na vSechny reklamace a stiZnosti souvisejici s vykonem
zprostiedkovatelské ¢&innosti KAPITOLu, jeho obchodnich zastupci a zaméstnancu
(souhrnné oznacovani také jako “poradci”).

Tento Reklamacni Ffad se nevztahuje na podnéty &i zadosti fyzickych osob vztahujici se
k ochrané jejich osobnich Gdaji dle GDPR.

Tento Reklamacni Fad se nevztahuje na oznameni poruseni pravnich povinnosti znamé jako
whistleblowing®, proces podani takového ozndmeni KAPITOLu je upraven na

https:/www.kapitol.cz/whistleblowing.

Tento Reklamaéni Fad se nevztahuje na podavani zadosti, navrhd, stiznosti, reklamaci &leny
distribuc¢ni sité KAPITOLu, které jsou upraveny vnitifnimi predpisy KAPITOLu.

2. Jaké je vase postaveni?
Osoba postupujici podle tohoto Reklamacniho fadu ma postaveni Stézovatele.

Stézovatelem je fyzicka osoba nebo pravnicka osoba, ktera je €i byla klientem KAPITOLu,
potencialnim klientem nebo zajemcem o poskytnuti sluzeb KAPITOLu a také jakakoliv osoba
ucastna na sluzbé, ktera ji byla ¢i méla byt KAPITOLem, resp. poradcem KAPITOLuU poskytnuta
(napf. rucitel, osoba pojisténa, osoba obmyslena).

StéZovatel se mdZe na KAPITOL obratit s reklamaci nebo se stiZznosti.

Reklamace - Reklamaci se rozumi uplatnéni vady Ci nedostatku sluzby, ktera byla stézovateli
poskytnuta KAPITOLem prostfednictvim nékterého z poradct KAPITOLu.

Stiznost - Stiznosti je sdéleni dorucené KAPITOLu dle tohoto Reklamacdniho fadu, které se
tyka ostatnich okolnosti spojenych s poskytnutou &i neposkytnutou sluzbou KAPITOLem
(nevhodné chovani poradct, nespokojenost s ¢asovym pribéhem sluzby, kvalitou sluzby).

Pro posouzeni vagich narok8 neni podstatné, jak své podani KAPITOLu oznadite, vzdy
budeme postupovat dle jeho obsahu.
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3. Jaky je spravny postup?

1.  Reklamaci/stiznost podle tohoto Reklamaéniho Fddu muUZete podat:

e Pisemné v listinné podobé na adresu: KAPITOL, a.s., VInéna 526/3, Trnita, 602 00
Brno
e  Prostrednictvim elektronické posty na adresu: stiznosti@kapitol.cz

Presto je pro pfrijeti a fadné vyfizeni vaseho podani tfeba do néj uvést:

e oznaleni stézovatele (jméno, pfijmeni/obchodni jméno pravnické osoby,
v pfipad& klienta KAPITOLu datum narozeni, ICO; bydlist&/sidlo nebo misto
podnikani a pro rychly kontakt také cislo mobilniho telefonu a e-mailovou
adresu, u pravnické osoby kontaktni osobu a spojeni na ni);

e Dbliz&i oznacdeni poradce, vU0Ci jehoZz sluzbam nebo jednani je stiznost i
reklamace sméfovana;

e oznaceni sluzby, které je pfedmétem stiznosti nebo reklamace — zejména dislo
smlouvy, pfipadné druh smlouvy, pfipadné datum a misto jednani;

e Dblizsi popis jednani ¢i opomenuti poradce, které je predmeétem stiznosti ¢i popis
vady, kterd je predmétem reklamace, véetné napft. predeslé komunikace;

e pripadné uvedeni naroku, kterého se domahate (zruseni smlouvy, zména
smlouvy, uzavieni smlouvy, omluva, finanéni kompenzace, apod.);

e dal$i dulezité okolnosti, které mohou mit vliv na posouzeni reklamace nebo
stiznosti;

e podpis stézovatele se vyzaduje, pouze pokud je stiznost zaslana pisemné na
adresu KAPITOLu.

3. Kazdy stéZovatel je opravnén byt pfi reklamacénim fizeni zastoupen. Pro tento pfipad je
tfeba pfipojit ke stiznosti/reklamaci i plnou moc (to samozfejmé neplati v pripadé
zadkonného zastoupeni, napf. nezletilé osoby).

4. Stiznost/reklamaci mohou podat stézovatelé i spoleéné, pokud se tyka shodné vady

poskytnuté sluzby ¢&i shodného nespravného jednani poradce KAPITOLu, v tomto
pfipadé je vhodné, aby byli fadné uvedeni vSichni stéZovatelé a podani bylo oznaceno
jako “spolecna stiznost” &i “spolec¢na reklamace”.

Anonymni podani nelze povazovat za radné uplatnénou stiznost a nebudeme se jim
zabyvat!
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. Jak KAPITOL proset¥i podanou stiznost?

Kazdé podani, které ma charakter stiznosti nebo reklamace stézovatele je bez
zbyte¢ného odkladu predano povérenému pracovnikovi Odboru. Ten podani
zaeviduje a jeho pfijeti pisemné potvrdi osobé, ktera je na ném uvedena jako
stéZovatel, a to na kontaktni adresu uvedenou ve stiZnosti (prostfednictvim
dopisu ¢i e-mailu).

Pokud stiznost &i reklamace neobsahuje skuteénosti uvedené v ¢L.3. odst.2., 3.
tohoto Reklamacniho fadu, pozada povéreny pracovnik stézovatele o doplnéni
jeho podani, pfipadné o zaslani dokumentd, které se jeho stiznosti tykaji.

Spole¢né s informaci o pfrijeti stiznosti pracovnik Odboru rovnéz stézovatele
informuje o Lhaté k vyfizeni stiZznosti.

KAPITOL vyfizuje stiznosti v téchto lhatach:

vvvvvv

e ve Lhdté 30 dnl ode dne doruceni stiznosti KAPITOLu, ve slozitéjsich
pfipadech pak ve Lhité 60 dn(;

e v pfipadé, Zze ma stézovatel postaveni spotrebitele (jde o fyzickou osobu,
ktera nejedna v ramci svého podnikani &i vykonu samostatné vydélecné
¢innosti), plati pro vyfizeni stiznosti zakonna lhGta 30 dna.

e V pfipadé, kdy stiznost neobsahuje vSechny vySe uvedené nalezitosti se
vyfizeni stiznosti/reklamace preruSuje do doby, nez je podani
stéZzovatelem doplnéno.

Odbor posoudi stiznost/reklamaci a pozada vsSechny zucastnéné strany v
KAPITOLu o vyjadreni. Pfi posouzeni opravnénosti stiznosti/reklamace postupuje
dle vnitfnich predpisd KAPITOLuU a jeho cilem je objektivné zjistit, zda KAPITOL &i
jeho poradci nejednali v rozporu se svymi povinnostmi, které jim stanovi pravni
predpisy, vnitfni predpisy KAPITOLuU a eticka pravidla, kterymi jsou povinni se
ridit.

KAPITOL je pro rfadné posouzeni stiznosti/reklamace opravnén povérit osobnim
jednanim se stézovatelem mimo pracovnika Odboru i nékterého clena jeho
distribuéni sité.

V pfipadé, ze pracovnik Odboru zjisti, Ze je ve stfetu zajmG (vUéi poradci &i
stéZzovateli) a neni schopen stiznost objektivné posoudit, je povinen o této
skuteCnosti uclinit zaznam a vyfizeni stiznosti/reklamace predat jinému
pracovnikovi z Odboru.
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5. Rozhodnuti KAPITOLuU o stiZznosti/reklamaci

1. Pisemné rozhodnuti o reklamaci nebo stiznosti KAPITOL stézovateli (jeho zastupci na
zakladé plné moci) odeSle nejpozdéji posledni den Llhity pro vyfizeni stiznosti.
Rozhodnuti je zaslano stéZovateli zpravidla stejnym zpUsobem, jakym byla stiznost &i
reklamace KAPITOLu dorucena, pokud stézovatel uvedl adresu pro zaslani rozhodnuti,
pak na tuto adresu.

2. Zakladem rozhodnuti je vzdy jasné a srozumitelné stanovisko KAPITOLu o tom, zda
povazuje stiznost/reklamaci za opravnénou nebo neopravnénou. Toto stanovisko
KAPITOLuU je vzdy fadné odlvodnéno s ohledem na skutecénosti zji§téné pfi prodetiovani
stiznosti/reklamace. KAPITOL ve svém rozhodnuti uvadi ddvody &i zjisténi, které byly
rozhodujici pro jeho stanovisko.

3. V prfipadé, Ze je stiznost/reklamace posouzena jako opravnéna, sdéli KAPITOL
stéZovateli, jaka opatreni byla v dané véci pfijata, a jak bylo rozhodnuto o jeho narocich,
pokud je uvedLl.

4. V pripadé, Ze je stiznost ¢&i reklamace posouzena jako neopravnéna, je souclasti
rozhodnuti KAPITOLu i informace o moznosti mimosoudniho feSeni sporu mezi
stéZzovatelem a KAPITOLem.

5. Naklady na vyfizeni reklamace C¢i stiznosti nese KAPITOL. V pfipadech, kdy bude
stejnym stéZovatelem uplathovana stejna stiznost/reklamace, o které jiz bylo
rozhodnuto, a to bez toho, aby stéZovatel doplnil nové skutednosti, mlze KAPITOL
stéZovateli uCtovat naklady spojené s takovou reklamaci/stiznosti.

6. Co délat, pokud s rozhodnutim KAPITOLu nesouhlasite?

1. Jestlize se zplsobem, kterym KAPITOL o va$i stiznosti/reklamaci rozhodl, nesouhlasite,
mUzete se obratit na tzv. organy mimosoudniho fedeni sporu. Pro mimosoudni fedeni
sporu mezi stézovateli a KAPITOLem jsou pfislusné tyto statni organy:

e  Finanéni arbitr, ktery je opravnén resit spory vyplyvajici z:

a) zprostredkovani spotrebitelského Uvéru nebo jiného Uvéru, ¢i obdobné financni
sluzby,

b) zprostfedkovani Zivotniho pojisténi,

c) zprostredkovani stavebniho spofeni,

d) poskytovani investi¢nich sluzeb.

kontakt: Financni arbitr, Legerova 1581/69, 110 00 Praha 1, www.finarbitr.cz

e Energeticky regulacni Ufad, ktery je opravnén resit spory vyplyvajici ze zprostfedkovani
energii.

kontakt: Energeticky regulacni Urfad, Masarykovo namésti 91/5, 586 01 Jihlava,
https:/www.eru.cz/mimosoudni-reseni-sporu
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e V ostatnich pfipadech je organem prisluSnym pro mimosoudni reseni sporu

v

Ceska obchodni inspekce

kontakt: Ceskd obchodni inspekce, Stépanska 567/15, 120 00 Praha 2,

https:/www.coi.cz/mimosoudni-reseni-spotrebitelskych-sporu-adr

2. Také jste opravnéni podat stiznost ke statnimu organu dohledu nad cinnosti KAPITOLu.
Timto povérfenym organem je

e Ceska narodni banka v pfipadé, Ze vade stiznost/reklamace sméfovala proti ginnosti
KAPITOLu v oblasti:

a) zprostredkovani zivotniho i nezivotniho pojisténi

b) zprostfedkovani investi¢nich sluzeb

c) zprostredkovani doplhkového penzijniho sporeni

d) zprostfedkovani hypoték, spotrebitelskych Uvérl, stavebniho sporeni, Uveérl
pro podnikatele a dalSich bankovnich sluzeb

kontakt: Ceska narodni banka, Na Prikopé 28, 115 03 Praha 1, www.cnb.cz

Zaver

1. Tento Reklamacni rad zverejiiuje KAPITOL na vSech svych webovych strankach.

2. KAPITOL je opravnén tento Reklamadni fad zmeénit, jeho zména nabyva ulinnosti dnem,
kdy je nové znéni zvefejnéno na webovych strankach KAPITOLu.

3. Tento Reklamacni fad nabyva ucinnosti dne 1. 10. 2022.

KAPITOL, a.s.

 ad n/

Ing. Michal Pobuda, pfedseda pfedstavenstva Ing. Radek Milion, ¢len pfedstavenstva
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