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1. VYMEZENi POJMU
V tomto pfedpise maji uzivané pojmy nasledujici vyznam:

,O0soba povéfena vykonem compliance® znamena osoba zajistujici ¢innost compliance,
tedy zejména zabezpeceni souladu vnitfnich predpisi Spole¢nosti s pravnimi predpisy,
vzajemny soulad vnitfnich pfedpist Spole¢nosti a jiné;

.,Povéreny Pracovnik ma vyznam uvedeny v ¢&l. 5.1 tohoto vnitfniho predpisu.

,Potencialni zakaznik“ znamena osobu, které jsou nabizeny investi¢ni sluzby Spole¢nosti
nebo financ¢ni instituce spolupracujici se Spole€nosti nebo zprostfedkovani pojisténi nebo
doplrikového penzijniho sporeni;

.Pracovnik®znamena Zaméstnanec, Vazany zastupce, Clen pfedstavenstva SpoleCnosti nebo
jind osoba s obdobnou plsobnosti nebo prokurista, pfip. dalSi osoby spolupracujici se
Spole¢nosti;

.,Reklamace* znamena podani Zakaznika adresované Spole¢nosti, ve kterém uvadi,
Ze mu ze strany Spole€nosti byla poskytnuta sluzba v rozporu s obecné zavaznymi pravnimi
pfedpisy nebo se smlouvou uzavienou mezi Zakaznikem a  Spole€nosti
a obsahujici pozadavek na vyjadreni Spolecnosti, pfipadné napravu vzniklého stavu;

.Smlouva o nakupu cennych papird“ znamena pisemnou smlouvu uzavienou mezi
Zakaznikem a financni instituci (obchodnik s cennymi papiry, investi¢ni spole¢nost), jejimz
predmétem je investiCni sluzba (obstarani nakupu investicniho nastroje / portfolio
management);

,,Spolec':nosj“ znamena UMD Network, a.s., se sidlem Kratkého 250/4, Vyso&any, 190 00
Praha 9, ICO: 048 74 820, zapsana v obchodnim rejstfiku vedeném Méstskym soudem
v Praze, oddil B, vlozka 21420;

Lotiznost“ znamenda podani Zakaznika nebo Potencialniho zakaznika, ve kterém si stéZuje na
nepatfiné jednani Pracovniku, prostfednictvim kterych Spole€nost vykonava svoji ¢innost;

,Vazany zastupce“ znamenda vazaného zastupce Spolecnosti ve smyslu § 32a ZPKT, § 27
zakona €. 257/2016 Sb. o spotfebitelském uvéru, § 78 ZDPS nebo § 15 ZDPZ. Za Vazaného
zastupce se povazuje také podfizeny pojistovaci zprostiedkovatel ve smyslu § 6 zakona ¢&.
38/2004 Sb., ve znéni pozdéjsich predpisu;

.Zakaznik“ znamena osobu, ktera na zakladé zprostfedkovatelské cCinnosti Spolecnosti
uzavrela s finan¢ni instituci (obchodnik s cennymi papiry, investi¢ni spole¢nost, pojistovna,
penzijni spole¢nost) Smlouvu o nakupu cennych papirl a/nebo pojistnou smlouvu a/nebo
smlouvu o doplrikovém penzijnim spofeni a/nebo osoba, se kterou Spole¢nost sama uzaviela
pisemnou smlouvu, jejimz predmétem je finanéni sluzba (investiéni poradenstvi,
zprostfedkovani pojisténi apod.);

.Zaméstnanec” se rozumi osoba, ktera je se Spole¢nosti v pracovnépravnim vztahu nebo
jiném podobném vztahu, v€etné fyzické osoby, ktera poskytuje Spolecnosti sluzby jako osoba
samostatné vydélecné €inna;

,ZDPS* znamena zakon ¢&. 427/2011 Sb., o doplfikovém penzijnim spofeni;



+ZPKT“znamena zakon €. 256/2004 Sb., o podnikani na kapitdlovém trhu, ve znéni pozdéjsich
predpisU;

,ZDPZ* znamena zakon €. 170/2018 Sb., o distribuci pojisténi a zajisténi, ve znéni pozdé&jSich
predpisu.

Ostatni pojmy s velkym pismenem uzivané v tomto vnitinim pfedpise maji vyznam pouzivany
v jednotlivych kapitolach tohoto vnitfniho pfedpisu nebo v organizaénim fadu Spole¢nosti.
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Tento vnitfni pfedpis upravuje pravidla pro vyfizovani Stiznosti a Reklamaci
Zakaznikl, pfipadné Potencialnich zakaznik( v souvislosti s ¢innosti Spole¢nosti jako
investi¢niho zprostiedkovatele ve smyslu ZPKT a samostatného zprostiedkovatele
pojisténi ve smyslu ZDPZ a samostatného zprostiedkovatele doplfikového penzijniho
spofeni ve smyslu ZDPS.

Tento vnitfni pfedpis obsahuje:

(a) popis postupu podani Reklamace nebo StiZznosti;

(b) popis postupu vyhodnoceni Reklamace nebo Stiznosti;

(© pravidla tykajici se evidence pfijatych Reklamaci nebo Stiznosti.

OSOBA OPRAVNENA K PODANiI REKLAMACE NEBO STiZNOSTI

Reklamaci je opravnén podat pouze Zakaznik.

Stiznost je opravnén podat kromé Zakaznika i Potencialni zakaznik.

Reklamaci nebo StiZznost je opravnéna podat také osoba, ktera jedna na zakladé plné
moci za Zakaznika nebo Potencialniho zakaznika. Soucasti Reklamace nebo Stiznosti
potom musi byt plna moc s ufedné ovéfenym podpisem zmocnitele, ze které vyplyva
opravnéni zmocnénce podat Reklamaci nebo Stiznost za Zakaznika nebo
Potencialniho zakaznika.

FORMA A NALEZITOSTI REKLAMACE NEBO STiZNOSTI

Reklamace nebo Stiznost musi mit pisemnou (listinnou nebo elektronickou) podobu.

Listinna forma se doruCuje na adresu spole¢nosti. Elektronicka forma se dorucuje na
emailovou adresu: centrala@umd.cz.

Reklamace nebo Stiznost musi byt adresovana Spolec¢nosti a obsahovat alesponi

nasledujici udaje:

(a) oznaceni, ze se jedna o Reklamaci nebo Stiznost;

(b) identifikani udaje Zakaznika nebo Potencialniho zdkaznika — jméno, pfijmeni,
bydlisté, kontaktni adresu u fyzickych osob a obchodni firmu (nazev), sidlo,
kontaktni adresu, jména a pfijmeni osob opravnénych jednat jménem pravnické
osoby u pravnickych osob;

(c) pfedmét Reklamace nebo StiZnosti — vyli€eni skute€nosti, na jejichz zakladé je
Reklamace nebo Stiznost podavana;

(d) ¢eho se Zakaznik nebo Potencialni zakaznik domaha;

(e) datum a podpis Zakaznika nebo Potencialniho zakaznika, pfipadné zmocnénce
téchto osob.

Reklamace nebo Stiznost musi byt doru¢ena Spole¢nosti bez zbyteéného odkladu po
tom, kdy nastala skuteCnost, jiz se Reklamace nebo Stiznost tyka, pfipadné bez
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zbyte€ného odkladu po tom, kdy se o této skuteCnosti Zakaznik nebo Potencialni
zakaznik dozvédél. Reklamaci Ize podat nejpozdéji do dvou let ode dne, kdy tato
skute¢nost nastala.

Reklamace nebo Stiznost muze byt podana i na osobnim jednani se zastupcem
Spole€nosti, pficemz o této bude sepsan pisemny zaznam zastupcem SpoleCnosti
v rozsahu udaji uvedenych v ¢lanku 4.2 tohoto vnitfniho predpisu.

Reklamaci nebo Stiznost v oblasti pojisténi Ize rovnéz podat pisemné (postou nebo e-
mailem), telefonicky pfimo spolupracujici pojiStovné anebo osobné& na jejim
obchodnim misté.

Podani Reklamace nebo Stiznosti je bezplatné.

PRIJETi REKLAMACE NEBO STIiZNOSTI

Reklamaci nebo Stiznost pfijima pracovnik back-office, zodpovédny za registraci
Vazanych zastupct (dale jen ,Povéreny Pracovnik®).

Povérfeny Pracovnik ma povinnost bez zbyteéného odkladu po doruéeni Reklamace
nebo Stiznosti prezkoumat, zda je Reklamace nebo Stiznost podana k tomu
opravnénou osobou a zda Reklamace nebo Stiznost splfiuje formu a nalezitosti
uvedené v ¢lanku 4 tohoto vnitfniho pfedpisu.

Sméfuje-li stiznost vaci Povéfenému Pracovnikovi a/nebo jeho nadfizenym,
Pfredstavenstvo spolecnosti povéfi vyfizenim takové Stiznosti jinou osobu. Tato jina
osoba nesmi byt Povéfenému Pracovnikovi podfizena.

V pfipadé, Zze Povéfeny Pracovnik zjisti rozpor s ¢lankem 4 , pfipadné pokud nebude
povazovat Reklamaci nebo Stiznost za dostateCné jasnou a srozumitelnou, vyzve
pisemné osobu, ktera Reklamaci nebo Stiznost podala, k doplnéni nebo napravé s tim,
Ze v této vyzvé bude upozornéni, Zze pokud nebude toto doplnéni nebo naprava
dorucena Spolec¢nosti ve stanovené Ihité (Ihutu stanovuje Povéfeny Pracovnik podle
svého uvazeni s tim, Ze minimalné musi Cinit 14 dni) od doruceni vyzvy, je Spole¢nost
opravnéna Reklamaci nebo Stiznost odmitnout.

V pfipadé, Ze osoba, ktera Reklamaci nebo Stiznost podala, nevyhovi této vyzvé a ve
stanovené [h(té nedoru€i Spolecnosti potfebné informace nebo doplnéni, nebo
v pfipadé, Ze je rozpor s Clankem 4 nenapravitelny, je Spole¢nost opravnéna
Reklamaci nebo Stiznost odmitnout. O odmitnuti Reklamace nebo Stiznosti bude
osoba, ktera Reklamaci nebo Stiznost podala, pisemné vyrozuména.

V pfipadé, ze Povéfeny Pracovnik nezjisti zadny rozpor s Clankem 4, pfipadné byl
rozpor vyfeSen prostfednictvim zaslani vyzvy podle ¢lanku 5.4 a pfijetim doplnéni nebo
jiné napravy na zakladé této vyzvy, pfistoupi k vyfizeni StiZznosti nebo Reklamace.

V pfipadé, Ze se podana Reklamace nebo Stiznost bude vztahovat k €innosti finan¢ni
instituce, ktera poskytuje Zakaznikovi finan¢ni sluzbu (dale jen ,Finanéni instituce®),
Povéfeny Pracovnik zajisti jeji neprodlené pfedani Financni instituci a informuje
Zakaznika nebo Potencidlniho zakaznika o tom, Ze pfisluSnou k vyfizeni této
Reklamace nebo StiZnosti je Financ¢ni instituce. Podminky a nalezZitosti vyfizovani
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Reklamaci a Stiznosti u Finanéni instituce stanovuje Reklamaéni fad pfislusné
Finanéni instituce.

VYRIZENi REKLAMACE NEBO STiZNOSTI

Povéfeny Pracovnik je povinen ve spolupraci s osobou povéfenou vykonem
compliance prozkoumat skuteCnosti tvrzené Zakaznikem nebo Potencialnim
zakaznikem v podané Reklamaci & StiZznosti, a to v soucinnosti s Pracovnikem,
kterého se Reklamace Ci Stiznost tyka.

V pfipadé potfeby je Povéfeny Pracovnik opravnén vyZzadat si vyjadfreni i od ostatnich
Pracovnikd. Tyto osoby maji povinnost své vyjadieni bez zbyte¢ného odkladu
poskytnout.

Povérfeny Pracovnik je povinen o Reklamaci €i StiZznosti rozhodnout, a to jednim
z nasledujicich zpUsob:

(a) v pfipadé, zZe na strané Spole€nosti skutené doSlo k poruSeni obecné
zavaznych pravnich predpist zpUsobem, ktery Zakaznik nebo Potencialni
zakaznik tvrdi, je povinen Reklamaci &i Stiznosti plné vyhovét a uznat vse,
¢eho se Zakaznik nebo Potencialni zakaznik domaha, nebo

(b) v pfipadé, zZe na strané SpolecCnosti skute¢né doSlo k poruSeni obecné
zavaznych pravnich pfedpist, avSak ne v celém rozsahu, ktery Zakaznik nebo
Potencialni zdkaznik tvrdi, je povinen Reklamaci i Stiznost z ¢asti uznat a
z €asti zamitnout; Zakaznikovi nebo Potencialnimu zakaznikovi potom pfizna
jen tu €ast jeho pozadavku, ktera koresponduje s timto poruSenim, nebo

(c) v pfipadé, ze na strané Spole¢nosti nedoSlo k zadnému poruseni obecné
zavaznych pravnich pfedpisu, které Zakaznik nebo Potencialni zakaznik tvrdi,
je povinen Reklamaci ¢i Stiznost zamitnout jako neopodstatnénou.

Povéreny Pracovnik je povinen svoje rozhodnuti fadné odtivodnit.

PFfi vyfizovani Reklamace nebo StiZznosti komunikuje Povéfeny Pracovnik se
Zakaznikem nebo Potencialnim zakaznikem vzdy jasné a srozumitelné.

Spole¢nost je povinna vyfidit Reklamaci nebo Stiznost Zakaznika &i Potencialniho
zakaznika neprodlené, nejpozdéji vSak do 30 dnl ode dne jejiho obdrzeni a v této Ihuté
odeslat Zakaznikovi ¢i Potencialnimu zakaznikovi pisemné vyjadreni. Do této Ihaty se
nezapocitava doba, ve které SpoleCnost vyzvala Zakaznika nebo Potencialniho
zakaznika k doplInéni Stiznosti ¢i Reklamace.

EVIDENCE REKLAMACI NEBO STiZNOSTI

Pfedstavenstvo Spole€nosti je v souvislosti s pfichozimi Reklamacemi a Stiznostmi
povinno evidovat a archivovat nasledujici dokumenty:

(a) original podané Reklamace nebo Stiznosti spolu s pfipadnou plnou moci podle
¢lanku 3.3;

(b) kopii vyzvy podle ¢lanku 5.4, pokud se vyzva vyhotovuije;
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(©) odpovéd Zakaznika nebo Potencialniho zakaznika na vyzvu podle &lanku 5.4,
pokud ji poskytne;

(d) vyrozuméni Zakaznika nebo Potencidlniho zakaznika podle é&lanku 6.6, ve
kterém je mu sdélovano rozhodnuti o jeho Reklamaci nebo Stiznosti.

Pfedstavenstvo SpoleCnosti vede evidenci pfijatych a vyfizenych Reklamaci a
StiZnosti v elektronické podobé&. FormulaF evidence StiZznosti a Reklamaci tvofi pfilohu
€. 1 tohoto vnitiniho predpisu.

Dokumenty uvedeneé v ¢lanku 7.1 a 7.2 Spole€nost uchovava nejméné po dobu 5 let
od jejich vzniku.

OSTATNi USTANOVENI

Osoba povéfena vykonem compliance provadi pribézné vyhodnocovani pfijatych
Stiznosti a Reklamaci Spole¢nosti, posuzuje souvisejici rizika a pfipadné doporucuje
vedeni Spole€nosti pfijeti vhodnych opatfeni a dohlizi na jejich realizaci.
Pfredstavenstvo Spoleénosti ve spolupraci koordinuje tvorbu opatfeni ve Spole€nosti.

Zakaznik muze podat opravny prostfedek proti Stiznosti a pozadat Spole¢nost o
opétovné preSetifeni stavu véci, pokud na zakladé puvodni Stiznosti nebyly odstranény
v8echny nedostatky a pfijata dostateCna opatfeni zabrafiujici opétovnému vzniku
nedostatkl. Opétovné presSetfeni stavu musi vzdy proSetfit Zameéstnanec/organ
Spolecnosti nadfazeny Povéfenému Pracovnikovi.

Moznost obratit se na vefejné organy

8.3

8.4

8.5

V pfipadé, Ze Zakaznik nebo Potencialni zakaznik nesouhlasi s vyfizenim Reklamace
nebo Stiznosti, je opravnén se obratit na dozorovy organ Spoleénosti, kterym je Ceska
narodni banka, se sidlem Na Pfikop& 28, 115 03 Praha 1, Ceska republika,
www.cnb.cz, pfipadné podat zalobu na Spole¢nost u pfislusného soudu.

Zakaznik nebo Potencidlni zakaznik je opravnén se rovné&z obratit na mimosoudni
organ feseni sporu, kterym je

(a) v oblasti investicnich sluzeb a zivotniho pojiSténi financni arbitr -
www.finarbitr.cz,

(b) v oblasti jinych druht pojisténi - Cqské obchodni inspekce - www.coi.cz nebo
Kancelar ombudsmana Ceské asociace pojistoven -
www.ombudsmancap.cz,

(© v oblasti dopliikového penzijniho spofeni - Ceska obchodni inspekce -
WWW.COI.CZ.

V pfipadé smluv uzavienych on-line (v jakékoli oblasti) ma Zakaznik nebo Potencialni
zdkaznik pravo na tzv. alternativni feSeni sporu prostfednictvim platformy pro feSeni
sporu on-line provozované Evropskou komisi a dostupné na internetové adrese:
https://ec.europa.eu/consumers/odr/main/index.cfm?event=main.home2.show&Ing=C
S

ZAVERECNA USTANOVENI



9.1  Tento vnitfni pfedpis mlze byt aktualizovan pfedstavenstvem Spole¢nosti.

9.2  Tento vnitfni pfedpis je uloZen v sidle a Intranetovych strankach Spole¢nosti.

9.3 Reklamacéni fad (postup podani a vyfizeni Reklamace nebo Stiznosti) je dostupny na
internetovych strankach Spole¢nosti: www.umd.cz

UMD Network, a.s.

V Praze dne 6. 10. 2021

C/% D
7

Ing. Marcel Zelehak

prfedseda predstavenstva

V Praze dne 6. 10. 2021

V Praze dne 6. 10. 2021

—

Ing. Rostislav Zvonek

Clen pfedstavenstva

Ing. Pavel Smetana, MBA

mistopfedseda predstavenstva
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