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Reklamacni rad

Cilem KAPITOLu i jeho poradct je kvalitni zprostfedkovani a spokojeni zakaznici. Tento reklamacéni
fad se vydava za ucelem vyrizeni ptipadnych stiznosti na poradce KAPITOLu a na jeho ¢innost. Dliraz
je kladen na to, aby kazda stiznost byla ve spole¢nosti KAPITOL zodpovédné, uplné, objektivné a vcéas
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 mlzZe tykat neetického postupu resp. chovani jednotlived. K povinnosti
dodrZovat zasady obou dokument( se zavazuje kazdy poradce KAPITOLu ve své obchodni smlouvé s
KAPITOLem.

Stézovatel

StéZovatelem je fyzickd osoba nebo i prdvnickd osoba — nejcastéji klient, ale také napft.
spolupracovnik jiné zprostfedkovatelské (poradenské, makléiské) spolecnosti, zastupce obchodnich
partnert KAPITOLu anebo zastupce tfeti strany nebo i statnich organt (dalsi pojistovny, banky, MF,
CNB, Policie CR nebo pfisluiného soudu apod.).

Uvedené osoby mohou vystupovat nejen jako pfimy stéZovatel, ale také jako zastupce klienta.

Organizacni zajisténi

Stiznosti vyfizuje v KAPITOLu Tym kontroly kvality prace a stiZznosti a osoba povérena vykonem
compliance (pro ucely Reklamacniho radu dale spolecné jako “TKK”). TKK zodpovida za
administraci kazdého ptipadu, jeho evidenci a archivaci. Shromazduje podklady a kontroluje,
popf. urguje vcasnost jejich dodani. Komunikuje se vSemi zt¢astnénymi stranami. Informuje
také pribézné, nejméné jednou mésicné, predstavenstvo.

TKK vyhodnocuje standardni pfipady stiznosti, tj. takové pfipady, u nichZ lze na zakladé podkladu
jasné posoudit opravnénost stiznosti a pfipadné pochybeni.

Nestandardni pripady stiznosti fesi TKK vidy spolu s predstavenstvem KAPITOLu nebo etickym
senatem. Obvykle se jedna o sloZité anebo evidentné dileZité prfipady (napf. podezfeni na poruseni
zakon( nebo trestnou c¢innost).

Postup pfi vyfizeni stiznosti

1. TKK zaeviduje stiznost 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 nebo s nim sepsat zdpis o podani stiznosti. Stiznost musi byt jako
takovda oznacena a musi obsahovat alespon oznaceni stéZovatele, poradce KAPITOLU,
dale oznaceni obchodniho pfipadu, kterého se stiznost tyka a popis okolnosti, které
jsou divodem podani stiznosti. KAPITOL je povinen pfijeti stiznosti stéZovateli pisemné
potvrdit.

2. TKK zanalyzuje stiznost a pozadd vsSechny zucastnéné strany v KAPITOLu o vyjadreni.
Zucastnénou stranou v KAPITOLu je vidy poradce, kterého se stiznost tykd a pfislusny
vedouci obchodniho zastoupeni. Mohou ji vSak byt i dalsi poradci. Zucastnéné strany jsou
povinny se vyjadrit v terminu stanoveném TKK a v pripadé 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.
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3. KAPITOL je povinen stiznost vyridit ve Ih(ité pfimérené obsahu stiznosti a podkladim pro jeji
zhodnoceni bez zbyteéného odkladu, bézné do 30 dnd, nejpozdéji vsak do 60 dnl ode dne
jejiho prijeti. StéZovatele bude TKK informovat o pribéhu vyfizovani stiznosti nasledovné: na
kontaktni adresu stéZovatele uvedenou ve stiznosti zasle informaci o pfijeti stiznosti, osobé
povérené jejim vyrizenim a interni identifikaci stiznosti. Spolec¢né sinformaci o prijeti
stiznosti rovnéz stézovatele informuje o Ihité k vyfizeni stiznosti a maximalni IhGté pro
vyfizeni stiznosti. Pokud nebude dodrZena I|h(ta 30 dnl, bude stéZovatel pisemné
informovan o dlivodech vyuziti IhGty 60 dni. Pisemné vyhotoveni vyrizeni stiznosti musi byt
stéZovateli odeslano nejpozdéji posledni den lhlty pro vyfizeni stiznosti.

4. TKK stiznost vyhodnoti, posoudi jeji opravnénost a navrhne vécné feseni stiZnosti.
Soucasné také navrhne opatfeni uvniti KAPITOLu. Tyto informace zapise TKK do
Zpravy o vyfizeni stiznosti a tuto zasle zucastnénym stranam. Bez ohledu na obsah
Zpravy o vyfizeni stiznosti je soucdsti této zpravy i informace pro stézovatele o
moznosti mimosoudniho teSeni sporu mezi stéZovatelem a KAPITOLem
prostfednictvim pfislusného organu verejné moci.

5. Pokud stéZovatel nesouhlasi s vyfizenim stiznosti, pisemné to sdéli KAPITOLu a doda nové
skutecnosti, pak se tento pfipad znovu tesi obdobnym postupem. TKK vyhodnoti nové
skutec¢nosti a rozhodne, zda pfipad Ize fesit standardné (nové upravenou Zpravou o vyfizeni
stiznosti), anebo celou zaleZitost postoupi predstavenstvu a pfipad se zacne feSit jako
nestandardni stiznost.

Mimosoudni feSeni sporti a organ dohledu

Statni dohled nad ¢innosti KAPITOLu a jeho poradct vykondva Ceskd narodni banka se sidlem Na P¥ikopé
28, 115 03 Praha 1. Informace o pravomocich organu dohledu a zpUlsobu pfijimani podnétd k vykonu
dohledu zvetejiiuje Ceskd narodni banka na svych internetovych strankach dostupnych na adrese
www.cnb.cz.

Jako organ mimosoudniho feSeni sporu mezi spotrebiteli a KAPITOLem je zfizen Financni arbitr se sidlem
Legerova 1581/69, 110 00 Praha 1. ZpUsob podavani podnétd a jejich vyfizovani zvefejiuje Financni
arbitr na svych internetovych strankach dostupnych na adrese www.finarbitr.cz. Financni arbitr je
opravnén fesit spory zeména vyplyvajici z:

a) nabizeni a zprostfedkovani spotrebitelského Uvéru

b) nabizeni a zprostfedkovani investic do fondu kolektivniho investovani
c) nabizeni a zprostfedkovani Zivotniho pojisténi

d) nabizeni a zprostfedkovani stavebniho spofeni

e) nabizeni a zprostfedkovani investi¢nich sluzeb
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Pokud k mimosoudnimu feSeni sporl mezi spotrebitelem a KAPITOLem neni dana pravomoc Financniho
arbitra, je orgdnem opravnénym k mimosoudnimu Feseni spor(i mezi spotiebitelem a KAPITOLem Ceska
obchodni inspekce se sidlem Stépanska 567/15, 120 00 Praha 2. ZpGsob podavani podnétl a jejich
vyfizovani zvefejiiuje Ceska obchodni inspekce na svych internetovych strankach dostupnych na adrese
www.coi.cz. Ceskd obchodni inspekce je opravnéna Fesit naptiklad spory vyplyvajici z nabizeni a
zprostredkovani doplriikového penzijniho sporeni.

V Brné dne 24.10.2017

Ing. Michal Pobuda, pfedseda pfedstavenstva v.r.

Ing. Jan Divi$, mistopredseda predstavenstva v.r.

Ing. Radek Milion, ¢len predstavenstva v.r.
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