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Obchodhni spoleénost NWD Finance, a.s., IC: 27132561

(dale jen ,Spole¢nost”)

ve smyslu ustanoveni zak. ¢. 256/2004 Sh., o podnikani na kapitalovém trhu (dale jen ,ZPKT") a
provadécich pravnich predpisu, a ve smyslu ustanoveni zak. €. 1770/2018 Sb., o distribuci poji§téni a
zajisténi (dale jen ,ZDPZ"), v platném znéni, ve spojeni s pfimo pouzitelnymi predpisy Evropské unie

vydava tento vnitini predpis:

M

(2)

M

(2)

M

(2)

Nazev vnitiniho predpisu: Reklamachni fad
Cislo vnitfniho predpisu: 9
Cislo verze vnitiniho predpisu: 2
Datum vydani této verze: 1.4.2021
Datum ucéinnosti této verze: 1.4.2021
CAST PRVNI
Clanek 1

Uvodni ustanoveni

VSichni zaméstnanci Spole¢nosti jsou povinni se Fidit timto vnitfnim pfedpisem Spole¢nosti. Tento
vnitfni pfedpis Spole¢nosti se vztahuje rovnéz na vazané zastupce Spolecnosti a pfimérené také
na dalsi osoby, prostifednictvim kterych Spole¢nost vykondva své cinnosti. Osoby dle tohoto
odstavce se téz oznacuji v tomto predpisu jednotlivé jako pracovnik ¢i spole¢né jako pracovnici.

Vazanym zastupcem se rozumi osoba dle ZPKT a/nebo dle ZDPZ.
Clanek 2
Obecné principy vyfizovani stiZnosti a reklamaci

Vsichni zaméstnanci Spole¢nosti a osoby vykonavajici ¢innosti pro Spolec¢nost jsou povinni pfijimat
od klientd a potencionalnich klientl Spole¢nosti (dale jen ,Klientt”) reklamace a stiZznosti.

Pri vyfizovani stiznosti a reklamaci postupuji vSechny osoby vyfizujici reklamace nebo stiznosti co
mozna nejvice efektivné. Lhlta pro vyfizeni reklamace nebo stiznosti je 30 dnd. Tato Ih(ta mlze
byt prodlouzena za podminek stanovenych v ¢l. 4 odst. 3. této vnitfni smérnice.

Kontakt pro podavani stiznosti nebo reklamaci je uveden na adrese https://www.nwd.cz/kontakt/.

Clanek 3
Pravidla pfijimani stiznosti a reklamaci

StiZnosti nebo reklamace jsou pfijimany vSemi pracovniky Spolec¢nosti. Tyto osoby jsou opravnéné
pfijimat stiznosti nebo reklamace kdykoliv.

Stiznost nebo reklamace muze byt Klientem podana elektronicky, pisemné, telefonicky nebo jinym
prostfedkem komunikace umoznujici zachyceni obsahu reklamace nebo stiznosti.
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Po prijeti reklamace jsou osoby podle ¢l. 3 odst. 1 této smérnice povinny zaznamenat Udaje, které
jsou obsahem Stiznostniho a reklamacniho formulare, ktery je pfilohou €. 2 této vnitfni smérnice.

Povinné zapisovanymi Udaji pfi pfijimani reklamace nebo stiznosti podle ¢l. 3.odst. 3. této interni
smernice jsou:

a. jméno a pfijmeni Klienta, rodné &islo Klienta nebo jeho jiné identifikacni ¢islo, datum pfijeti
reklamace a pfedmét reklamace.

Dalsimi udaji reklamace nebo stiznosti jsou:

kontaktni udaje,

Udaje o tom, zda je stézovatel FO nebo PO,

identifikace osoby, proti které stiznost ¢i reklamace smétuje,

popis skutkového stavu, ktery zavdal ddvod pro podani stiznosti ¢i reklamace, véetné
moznosti pFipojit dlikazy na podporu jejich tvrzeni.

o0 CTwW

V pfipadé, ze reklamace ¢&i stiznost nebude obsahovat uUdaje a dokumenty, z nichz je mozno
predetfit jeji odlvodnénost, vyzve Spole¢nost Klienta K jejimu doplinéni. Nedoplni-li Klient
pozadované Udaje ¢i dokumenty ve stanovené Ihité (ne krat$i nez 7 dnl), odmitne Spole¢nost
takovou reklamaci ¢&i stiznost coby neodtvodné&nou. O dobu doplnéni Gdajd a dokumentd dle véty
prvni se prodluzuje celkova doba vyfizeni reklamace ¢i stiznosti.

Osoba, ktera reklamaci nebo stiznost pfijala, je povinna neprodlené tuto reklamaci pfedat Utvaru,
do jehoz plsobnosti pfedmét reklamace spada k vyfizeni. Sou¢asné je tato osoba povinna predat
kopii Stiznostniho a reklamac¢niho formulaie osobé vykonavaijici ¢innost compliance k evidenci.

Clanek 4
Proces Feseni stiznosti a reklamaci

Osoba, ktera prevzala stiznost nebo reklamaci k vyfizeni podle ¢l. 3 odst. 6 této interni smérnice,
je povinna se ji zabyvat.

Spoleénost je povinna bez zbyteéného odkladu, nejdéle véak do 30 dnl po obdrzeni reklamace
bud vyzvat Klienta k doplnéni reklamace (viz ¢l. 3 odst. 5), nebo rozhodnout o reklamaci, tj.
oznamit Klientovi, zda reklamaci uznava a jakym zplsobem ji bude Fesit, anebo z jakych divodd
reklamaci Spole¢nost odmita uznat (¢l. 5 odst. 2 a 3).

V ddvodech zvlast zietele hodnych je osoba feSici reklamaci opravnéna pozadat osobu
vykonavaijici ¢innost compliance o prodlouzeni lh{ty podle €l. 4 odst. 2 této vnitini smérnice. Osoba
vykonavajici compliance této zadosti vyhovi a IhGtu prodlouzi v pfipadé nutném k fadnému vyfizeni
reklamace nebo stiznosti a za predpokladu, Ze toto prodlouzeni nemize zpUsobit Skodu Klientovi.

Osoba fesici reklamaci nebo stiznost o prodlouzeni Ih{ty podle &l. 4 odst. 3 této vnitini smérnice
bez prodleni informuje Klienta.

Navrh feSeni zaznamena osoba FeSici stiznost nebo reklamaci do Stiznostniho a reklamacéniho
formulare a predlozi tento navrh feSeni osobé vykonavaijici ¢innost compliance.

Osoba vykondvajici ¢innost compliance zhodnoti oprdvnénost reklamace nebo stiznosti a
vhodnost navrzeného feseni. V pfipadé, Zze navrzeny zplsob Fedeni neni v souladu s vnitfnimi
predpisy Spole¢nosti nebo obecné zavaznymi pravnimi predpisy, vrati ndvrh feseni osobé resici
reklamaci nebo stiznost k pfepracovani. Na dalSi postup se pouziji obdobné ustanoveni tohoto
¢lanku.
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Po schvéleni reklamace osobou vykonavajici ¢innost compliance predlozi tato osoba reklamaci
ke schvaleni predsedovi predstavenstva Spolec¢nosti. V pfipadé, Ze predseda predstavenstva
shleda v feSeni reklamace nebo stiznosti nedostatky, vrati tuto reklamaci osobé povérené fesSenim
reklamace a postup podle tohoto ¢lanku se opakuje.

V pfipadé schvaleni feseni reklamace nebo stiznosti predsedou predstavenstva vrati pfedseda
predstavenstva reklamaci nebo stiZnost osobé, kterd reklamaci nebo stiznost pfijala. Tato osoba
nasledné postupuje dle ¢l. 5 tohoto predpisu.

Clanek 5
Zpusob vyrozuméni Klienta o Fe$eni reklamace nebo stiZznosti

Osoba, kterd reklamaci pfijala, je povinna sdélit Klientovi, Ze stiznost byla pfijata, kdy a jakym
zplUsobem bude komunikace se stéZovatelem pokracovat a rovnéz je povinna informovat Klienta
o zpUsobu feeni reklamace nebo stiznosti.

Spole¢nost reklamaci ¢i stiznost zamitne, jestlize se Setfenim zjistilo, Ze Klientem tvrzené
skute€nosti jsou nespravné a k dispozici jsou hodnovérné doklady podporujici zamitnuti reklamace
¢i stiznosti.

Pokud Spole¢nost reklamaci ¢i stiznost uzna, sdéli ve svém stanovisku Klientovi, v jakém rozsahu
reklamaci ¢i stiznost uznava, jakym zplsobem ji bude fesit, a v jaké Ih(té budou vytéené vady i
pochybeni napraveny. Je-li to mozné, Spole¢nost vytéené vady a pochybeni napravi ve Ih(té pro
rozhodnuti o reklamaci ¢i stiznosti.

Klient ma pravo, v pfipadé, Ze neni spokojen se zplsobem feseni jeho reklamace nebo stiznosti,
odvolat se k pfedsedovi predstavenstva Spole¢nosti, ktery ma povinnost se timto odvoldnim
zabyvat a do 10 dnl k nému pfijmout stanovisko. O tomto stanovisku je Klient neprodlené
informovan osobou, ktera reklamaci pfijala.

Clanek 6
Uzavieni reklamace

Po uzavieni reklamace ¢i stiznosti je celd dokumentace preddna osobé vykonavajici ¢innost
compliance. Osoba vykonavajici ¢innost compliance vede evidenci reklamaci, stiznosti a pfijatych
opatreni.

Clanek 7
Evidence stiznosti a reklamaci

Spole¢nost vede evidenci stiznosti a reklamaci. Evidence reklamaci a stiznosti musi obsahovat
nasledujici vystupy:

- povahu nejéastéjich typd stiznosti,

- totoZnost osob/utvar( proti kterym jsou stiznosti nej¢astéji podavany,

- identifikaci problémd, které jsou nej¢asté&ji predmétem stiznosti,

- identifikaci ustanoveni pravniho predpisu upravujiciho poskytovani sluzeb, proti kterému
stiznosti nej¢astéji sméruiji,

- identifikace nejCastéjsich zpUsobl feseni stiznosti, které Spole¢nost vyuziva.

Za obsah evidence reklamaci a stiZznosti odpovida compliance.



Clanek 8
Udinnost, zavérecna ustanoveni

(1) Tento reklamacni Fad je ucinny od 1.4.2021.



Stiznostni a reklamacni formular

k reklamaci / stiznosti ¢C. ...........

KLIENT FO/PO:

Priloha é. 2

Jméno a ptijmeni / spoleénost (RC / IC0O):

Bydlisté / sidlo:
ZpUsob pfijeti podani:

Typ a Cislo smlouvy:

Identifikace osoby, proti které stiznost sméruje:

Podani od klienta pfijal:

Struény popis podani
(skutkového stavu) a
pfipadny navrh klienta:

Seznam pfiloh (dtkazd):

Slozku za Compliance
prevzal:

Schvalenou sloZku od
Compliance prevzal:

Pfipominky pfedstavenstva:

Schvalenou slozku od
predstavenstva za Compl.
prevzal:

Jméno pracovnika /

oddéleni Datum Podpis
Jméno pracovnika Datum Podpis
za pfedstavenstvo Datum Podpis
Jméno pracovnika Datum Podpis




RESENi PODANI:

Jméno pracovnika /
oddéleni Datum Podpis

Slozku od Compliance k
vyfizeni pfevzal:

ZpUsob komunikace: Datum:

Komunikace s klientem
(souhlas s fesenim apod.):

Seznam novych pfiloh:

Jméno pracovnika Datum Podpis

Vyfizenou slozku za
Compliance prevzal:

Poznamky (N4dvrh reseni a

jeho priibeh):




