EnCor Wealth Management s.r.o.

Pravidla pro vyrizovani stiznosti a

reklamaci (Reklamacni rad)

U¢innost ke dni: 31.7.2024



1. Uvodni ustanoveni

l. EnCor Wealth Management s.r.o., se sidlem Pernerova 691/42, Karlin, 186 00 Praha 8, IC:
02799715, zapsana v obchodnim rejstfiku vedeném Méstskym soudem v Praze, sp. zn. C 223298, (dale
jen ,Spolecnost”) timto stanovi a zavadi postupy pro naleZité, bezplatné a rychlé vyfizovani stiznosti a
reklamaci klientd.

Il. Tento Reklamacni rad je vydavan ve smyslu prislusnych pravnich predpisi ke stanoveni
hlavnich zasad a postupl uplatiovani a vyfizovani reklamaci a stiznosti klient( Spolec¢nosti. Tento
Reklamacdni fad soucasné slouzi jako vnitfni pfedpis Spoleénosti a je zdvazny pro vSechny pracovniky
Spolecénosti.

Il. Tento Reklamacni Fad se vztahuje na (investi¢ni) sluzby poskytované Spolecnosti.

2. Uplatnéni reklamace

l. Kazdy klient je opravnén podat stiznost anebo reklamaci vici Spole¢nosti (dale spole¢né téz
jen ,reklamace”). V pripadé, kdy klientovo oznameni Spolec¢nosti nema mit charakter reklamace, ale
spiSe dotazu ¢i Zadosti o vysvétleni, je tfeba, aby bylo takto formulovano.

Il. Reklamace jsou pfijimany vyhradné v pisemné formé. Reklamaci mize klient

A. (i) zaslat e-mailem na adresu welcome@encorwealth.com nebo

B. (ii) zaslat dopisem na adresu sidla Spolec¢nosti (viz vyse).

M. Reklamaci je treba uplatnit bez zbytecného odkladu, kdy klient shledal davody pro jeji
uplatnéni, a to zejména s ohledem na moZnost v€asného prosetieni a posouzeni okolnosti, které jsou
predmétem reklamace.

V. Kazdou pfijatou reklamaci Spolecnost zaeviduje.
V. Reklamace obsahuje minimalné tyto udaje:
A. Udaje o osobé klienta
1. fyzické osoba: jméno, pfijmeni a datum narozeni;
2. fyzické osoba — podnikatel i ICO, pop¥. obchodni firma;
3. pravnické osoby: nazev / obchodni firma, I1CO a sidlo;
4, telefonické anebo e-mailové spojeni a kontaktni adresu pro vytizeni reklamace

a pfipadné doplnéni informaci pro jejich posouzeni a vytizeni;
B. dlvod reklamace

1. identifikaci sluzby: idedlné cislo smlouvy, pfipadné jméno (nazev) produktu
(sluzby) a jméno poskytovatele — obchodniho partnera, o jehoz sluzbu se jedn3;

2. popis sluzby, s kterou neni /nebyl klient spokojen, okolnosti vzniku a pribéh;
3. dokumentace a dalsi podstatné udaje a nalezitosti dle konkrétni sluzby.

Pro proSetfeni reklamace je ddle vhodné popis pfipadu podlozit daty, Cisly, castkami a vyjadrit
pozadavek na feSeni. K reklamaci by mély byt pfilozeny dokumentaci dokladajici pfislusna
tvrzeni, je-li to moZné. Kopie zdsadnich dokumentl je vhodné dodat Ufedné ovérené.

VL. Spolecnost je opravnéna vyzvat klienta k doplnéni naleZitosti a dalsich Udaju, pripadné k
osobnimu projednani. Pro tento Ucel je klientovi poskytnuta IhGta 7 kalendafnich dn(, kterda maze byt
po dohodé s klientem primérené prodlouzena. Pokud klient poZadované nélezitosti ve stanovené Ihité
nedoplni, je spolecnost opravnéna reklamaci anebo stiznost vyfidit pouze v pripadé, bude-li to mozné
a pouze v rozsahu, ktery dodany rozsah udajd umoznuje. V ptipadé, Ze podklady budou jen ¢astecné



nebo dokonce 7adné (napf. doslo-li k jejich ztraté), povazuji se za spravné a uplné doklady archivované
ve Spolec¢nosti.

3. Posouzeni reklamace
l. Spolecnost si vyhrazuje pravo neprijmout reklamaci, jestlize:

A. neni dodrzen zpuUsob, forma nebo nejsou splnény naleZitosti reklamace, a to ani v
dodatecné lhité poskytnuté pro doplnéni ¢i opravu,

B. jiz probiha vyrizovani té samé reklamace,

C ve véci rozhodl soud nebo fizeni ve véci samé bylo jiz pfed soudem zahdjeno,

D. uplynuly pravnimi pfedpisy predepsané skartacni Ihtty pro relevantni typ dokumentu,
E nejednad se o reklamaci klienta.

4. Vyrizeni reklamace

l. Spole¢nost po prijeti kazdé reklamace ovéfuje podle zjisténych identifikacnich Udaji a
predmétu reklamace, zda je klient osobou opravnénou reklamaci uplatnit. Nejsou-li idaje z pisemného
podani dostadujici, vyzve Spolecnost klienta k jejich doplnéni. Pro tento Ucel je klientovi poskytnuta
IhGta 7 dnl, kterd mizZe byt po dohodé s klientem primérené prodlouzena. Vyzva nesmi byt
samoucelnd a nesmi UmyslIné ztéZovat podavani reklamaci klienty.

Il. Reklamace jsou vyfizovany co nejdfive. Maximalni lhita pro vyfizeni reklamace je 30
kalendarnich dnll od doruceni reklamace Spolec¢nosti. Lhiita pro opravu ¢i doplnéni reklamace se do
této Ihlty nezapoditava.

[l Pokud neni moZné reklamaci v této lhaté vyridit, je klient informovan o dlivodu a odpovidajicim
predpokladaném terminu vyfizeni reklamace.

V. V rdmci postupu vyftizeni reklamace Spolec¢nost:
A. potvrdi klientovi pisemné prijeti reklamace;
B. zkontroluje opravnénost podani reklamace podle dokladd predloZenych a vlastnich

dostupnych informaci;

C. informuje klienta o nasledném postupu vyfizeni reklamace;
D. zpracovava a shromazduje dokumentaci k reklamaci;
E. pisemné informuje klienta o vytizeni reklamace, véetné odlvodnéni (uznani a feseni

reklamace nebo dlivody jejiho odmitnuti).

V. Pfi proSetfovani reklamace je tfeba dbat na veskera prava a distojnost klienta, prosetrit
veskeré skutecnosti, doklady a dlikazni prostredky, kterymi Spole¢nost disponuje, a davat prednost
opravnénym zajmam klienta pred zajmy Spoleénosti.

5. Zavérecna ustanoveni

l. Vedenim evidence pfijatych reklamaci a jejich vyfizenim je povéfen Compliance manazer.
Compliance manaZer vytizuje reklamaci ve spolupraci s dotéenymi pracovniky Spolecnosti. K
projednani a vyfizeni reklamace mliZze Compliance manaZer poZadovat soucinnost (vyjadreni, podklady
a prislusné dokumenty) vsech dotéenych pracovnikl Spolecnosti. Tito pracovnici jsou povinni
poskytnout veskerou soucinnost, pravdivé podat veskeré informace a nic nezamlcovat.



Il. Tento Reklamacni fad je pfistupny vsem klientdm bezplatné prostrednictvim webovych
stranek Spolecnosti. Dale ho mohou klienti obdrzet v papirové formé v sidle Spole¢nosti.

[l Reklamacni fad Spolecnosti byl schvadlen a vydan fidicim orgdnem Spolecnosti, které téz
schvaluje veskeré jeho zmény a pfipadné doplnky.

V. Spolecnost timto informuje klienta, Ze v souladu s pravnimi predpisy je povinna evidovat a
archivovat doklady reklamace a reklamacniho fizeni (véetné souvisejicich udajli). Spolec¢nost v souladu
s pravnimi prepisy zanese uplatnénou reklamaci klienta a udaj o jejim vyfizeni do pfislusné evidence
(Reklamacni knihy).

V. Ustanovenimi tohoto Reklamacéniho fadu nejsou dotéena opravnéni klienta uplatfiovat své
naroky u pfisludnych statnich orgdnt (zejména Ceské narodni banky &i soudu).

VI. Pf¥i souhlasu klienta se stanoviskem Spolecnosti k reklamaci klienta, mize Spolecnost
poZadovat souhlasné vytizeni reklamace pisemné potvrdit. Toto potvrzeni podepisuje spolecné
Spolecénost a klient a je povaZzovano za sjednani smiru ohledné reklamované skutecnosti.

6. Uéinnost

l. Tento vnitini pfedpis nabyva ucinnosti dne 31.7.2024.

V Praze dne 31.7.2024

EnCor Wealth Management s.r.o.



