Roklen 360

Reklamacni rad

pravidla pro vytizovani stiznosti a reklamaci zakaznik(

Clanek 1
Rozsah pusobnosti

1.

Tento reklamacni fad se vztahuje na sluzby poskytnuté spolecnosti Roklen360 a.s. (,,Roklen”) svym
zakaznikim. Zakaznikem se rozumi pravnickd nebo fyzickd osoba, které Roklen na zakladé
uzavieného smluvniho vztahu poskytl investi¢ni nebo platebni sluzbu (,Sluzba“). Pro ucely tohoto
vnitfniho predpisu se za zakaznika povazuje také potencialni zakaznik, ktery s Roklenem jednd o
podminkach poskytnuti Sluzby, aniz byla uzaviena smlouva; sluzbou se v tomto ptipadé rozumi
¢innost Roklenu ve vztahu k takovému potencidlnimu zdkaznikovi.

Reklamacni rad stanovi pravidla pro podani, pfijeti, vyfizeni a evidenci podanych reklamaci.
Reklamacni rad vydava a schvaluje statutarni organ Roklenu.

Clanek 2
Reklamace zakaznika

Za reklamaci zakaznika se povaZuje pisemny projev jeho nesouhlasu s kvalitou, zplisobem anebo
terminem provedeni Sluzby.

Clanek 3
Podani reklamace

1.

Reklamaci ma pravo podat kazdy zakaznik Roklenu nebo jeho zplnomocnény zdstupce a to bez
zbytecného odkladu poté, co se o jejich dlivodech dozvédél.

Kazdy zakaznik ma pravo podat reklamaci jako reakci na bezpecnostni incident, ktery zpUsobil
nefunkénost aplikaci nebo mizZe znamenat Unik osobnich dat pfipadné zneuziti zakaznického uctu.
Pfi podani reklamace je zakaznik povinen specifikovat predmét reklamace a predlozit veskeré
doklady dokazujici vadné poskytnuti reklamované Sluzby. Nejsou-li k reklamaci takovéto doklady
pfiloZzeny, vyzve Roklen zakaznika k odstranéni tohoto nedostatku v pfimérené Ihité. Pokud nebude
pfislusny doklad predloZzen Roklenu ani v takto stanovené Ih(té a reklamovanda vada nebude ani
jinym zplUsobem prokazana, nebude na uplatnénou reklamaci bran zretel a Roklen reklamaci
odmitne.

Reklamaci Ize podat v sidle Roklenu nebo na vsech jejich pobockach, jsou-li zfizeny.

Reklamaci Ize podat Ustné nebo pisemné na e-mail compliance@roklen.cz nebo doporu¢enym
dopisem zaslanym na adresu sidla Roklenu.

. O ustni reklamaci sepiSe zaméstnanec vyfizujici reklamaci protokol, jehoZ obsah potvrdi zakaznik

svym podpisem. Kopii protokolu preda zakaznikovi.

Clanek 4
Vyrizeni reklamace

1.

Vyftizenim reklamace se rozumi provéreni predmétu reklamace, zajisténi ndpravy (je-li opravnéna)
a pisemnym vyrozuménim zakaznika o vysledku Setfeni reklamace. Neni-li mozné reklamaci vyridit
okamzité, téz pisemné vyrozuméni zdkaznika o pribéhu reklamacniho Setfeni.
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Zakaznik je povinen poskytnout vSestrannou soucinnost potifebnou k fadnému vyrizeni reklamace,
zejména Roklen vcas, Uplné a pravdivé informovat o skute¢nostech vyznamnych pro vyfizeni této
reklamace a poskytnout ji podklady potfebné pro toto vyfizeni.

Reklamace musi byt vyfizena bez zbytec¢ného odkladu, nejpozdéji do 30 pracovnich dnl ode dne
podani reklamace (do 15 pracovnich dn( v ptipadé reklamace a stiZznosti tykajici se platebnich
sluZeb), pokud se Roklen se zdkaznikem nedohodnou na delsi Ihaté.

Brani-li vyrizeni reklamace prekazka nezavisla na vili Roklenu mizZe byt tato lh(ta vyjimecné
prodlouzena o nejvyse 20 pracovnich dnl. O této skutecnosti musi byt zakaznik pfislusnym
oddélenim vyfizujicim jeho reklamaci v¢as pisemné vyrozumén, véetné uvedeni prekazek, které
v odpovédi brani.

Na Zadost zakaznika je odpovéd na reklamaci poskytnuta v listinné podobé.

Neni-li reklamace vyfizena ve |hité upravené v predchozim odstavci, povazuje se reklamace
zakaznika za opravnénou.

Za kontrolu a vyfizeni reklamace je pfimo odpovédny vedouci oddéleni, které reklamaci vyfizovalo.

Clanek 5
Evidence reklamaci

1.
2.

Reklamace jsou evidovany v deniku reklamaci.

Zaznamy v deniku reklamaci musi obsahovat alespon datum uplatnéni a datum pfijeti reklamace,
firmu, IC, sidlo u zékaznika - pravnické osoby anebo jméno, rodné &islo a adresu u zakaznika - fyzické
osoby, predmét reklamace, datum a zpUsob vyfizeni reklamace, datum vyrozuméni zakaznika.

Clanek 6
Ostatni ustanoveni

1.
2.

Reklamacni fad je k dispozici zakaznikdim v sidle Roklenu a na vsech jejich pobockach, jsou-li zfizeny.
Jakékoli spory nebo nedorozuméni mezi Roklenem a zdkaznikem budou feSeny v souladu s
Reklama&nim Ffadem.

Zakaznik se muUZe obratit v pfipadé nespokojenosti s kvalitou poskytovanych sluzeb také na
dozorovy organ, kterym je Ceskd narodni banka (www.cnb.cz), se sidlem Na Piikopé 28, Praha 1,
PSC 115 03 nebo na mimosoudni orgdn Feseni spor(, kterym je Kanceldf finan¢niho arbitra
(www.finarbitr.cz), se sidlem Legerova 69/1581, Praha 1, PSC 110 00.

Clanek 7
Zavérecna ustanoveni

Roklen priibézné vyhodnocuje a prezkoumava ucinnost téchto opatreni v pfipadé vyskytu neshody,
nejméné vsak jednou rocné.
Zjisténé nedostatky Roklen odstranuje bez zbyte¢ného odkladu.

Tento vnitini pfedpis byl schvalen dne 30.12.2024 a nabyva ucinnosti dnem 1.1.2025.
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