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Interní předpis č. 14
reklamaČNÍ  ŘÁD


směrnice pro vyřizování stížností

Představenstvo Body International Brokers a.s. (dále jen „Společnost“) vydává tímto následující reklamační řád tak jak vyplývá z ustanovení § 15, odstavec 1, písmeno a) zákona č. 256/2004 Sb., o podnikání na kapitálovém trhu a z § 14, odstavec 2, vyhlášky č. 258/2004 Sb., kterou se stanoví podrobnosti dodržování pravidel obezřetného poskytování investičních služeb a podrobnější způsoby jednání obchodníka  s cennými papíry se zákazníky

1. základní ustanovení

1.1. Společnost je povinna postupovat při plnění povinností, které vyplývají ze smlouvy uzavřené se zákazníkem, s veškerou odbornou péčí, za podmínek stanovených ve smlouvě a v právních předpisech.

1.2. Zákazník, který se domnívá, že Společnost nepostupovala v souladu s bodem 1.1., má právo uplatnit reklamaci podle tohoto reklamačního řádu a příslušných právních předpisů.

1.3. Reklamací se rozumí podání stížnosti zákazníka. Právním předpokladem reklamace je řádně uzavřená smlouva o obstarání prodeje a koupě cenných papírů, smlouva o obhospodařování cenných papírů, případně jiná smlouva, na základě které Společnost poskytuje zákazníkovi investiční služby (dále jen „smlouva“).

1.4. Reklamačním řízením se rozumí soubor pracovních činností zahrnující zjištění vad, rozhodnutí o oprávněnosti reklamace, vyřízení nároků vyplývajících z reklamace a provedení potřebných účetních operací spojených s danou reklamací, na kterých se podílejí smluvní partneři.

2. podání reklamace

2.1. V případě zjištění vady zákazník uplatní reklamaci písemně ve lhůtě dle odst. 3.1. Za podání písemnou formou se považuje též faxové sdělení. 

2.2. Reklamace podaná zákazníkem musí obsahovat údaje a dokumenty, ze kterých Společnost přešetří odůvodněnost reklamace (tj. zejména jméno a příjmení/obchodní firmu, bydliště/sídlo, rodné číslo/IČ, důvod reklamace, kontaktní adresu, seznam příloh, datum a vlastnoruční podpis, jakož i veškeré přílohy potvrzující oprávněnost reklamace) a rozhodne, zda je oprávněná.

2.3. V případě, že reklamace nebude obsahovat údaje a dokumenty, z nichž je možno přešetřit její odůvodněnost, vyzve Společnost zákazníka k jejímu doplnění. Nedoplní-li zákazník požadované údaje či dokumenty ve stanovené lhůtě (ne kratší než 7 dnů), odmítne Společnost takovou reklamaci coby neoprávněnou.

3. reklamační lhůty

3.1. Zákazník je povinen reklamovat bez zbytečného odkladu poté, kdy vadu zjistil, pokud ve smlouvě není reklamační lhůta vymezena jinak, nejpozději však do okamžiku než učiní, resp. dá pokyn k dispozici s předmětem reklamace.

3.2. Společnost je povinna bez zbytečného odkladu po obdržení reklamace podle bodu 2.2. resp. 2.3. oznámit zákazníkovi, zda reklamaci uznává, jakým způsobem ji bude řešit,anebo  z jakých důvodů reklamaci odmítá uznat. Dále informuje zákazníka o jménu zaměstnance, který reklamaci vyřizuje a způsobu informování zákazníka o vyřízení reklamace.Společnost přitom postupuje v souladu s následujícími ustanoveními tohoto Reklamačního řádu.

4. vyřizování reklamací

4.1. Osobou odpovědnou za řádné vyřízení reklamace, vč. kontroly jejího postupu, je pracovník compliance popř. Generální ředitel Společnosti.

4.2. V případě reklamace doručené Společnosti poštou zaznamená sekretariát Generálního ředitele takovouto reklamaci pod příslušným pořadovým číslem do knihy „ Došlá pošta“ a následně bez zbytečného prodlení předá tuto reklamaci zaměstnanci compliance, který o přijetí reklamace vyhotoví záznam „Záznam o přijetí reklamace“. 

4.3. V případě osobního podání přijímá reklamace úsek front office.Na požádání zákazníka zaměstnanec front office potvrdí převzetí reklamace. Zároveň zákazníka seznámí s Reklamačním řádem Společnosti a způsobem vyřizování reklamace. Zaměstnanec front office vyhotoví zápis o přijetí reklamace „ Záznam o přijetí reklamace „.

4.4.
Poté reklamaci se všemi podklady předá zaměstnanci compliance, který reklamaci prošetří , zaujme k ní stanovisko a zajistí , aby bez zbytečného odkladu bylo zákazníkovi odesláno písemné vyjádření, nejpozději ve lhůtě 30 dní od doručení reklamace .

4.5. Veškeré písemnosti spojené s vyřízením konkrétní reklamace eviduje zaměstnanec compliance a jsou Společností uchovány až do okamžiku skartace prováděné v souladu se skartačním řádem.

5. vyřízení reklamace zamítnutím

5.1. Reklamace bude zamítnuta, jestliže se šetřením zjistilo, že reklamační údaje jsou nesprávné a k dispozici jsou hodnověrné doklady podporující zamítnutí reklamace.

6. vyřízení  reklamace  uznáním
6.1.
Veškeré písemnosti spojené s vyřízením konkrétní reklamace jsou postoupeny v souladu s ustanovením odst. 4.2., resp. 4.3. zaměstnanci  compliance coby osobě odpovědné za kvalitní a úplné vyřízení reklamací a vystavení dokladů k zajištění převodu oprávněně reklamované částky. Zaměstnanec compliance rovněž určí podle obsahu reklamace konkrétní osobu k vyřízení reklamace. Ve spolupráci s vedoucím oddělení nebo přímo se zaměstnancem pak řeší reklamaci. Odpovědi zákazníkovi pak zpracovává příslušné oddělení s vysvětlením, návrhem řešení popř.omluvou.

6.2.
V případě stížnosti na pracovníka pověřeného vyřízením reklamace jedná zákazník přímo se zaměstnancem compliance, který reklamaci vyřídí osobně. O přijatých reklamacích a jejich vyřizování informuje zaměstnanec compliance Generálního ředitele Společnosti.

7. závěrečná ustanovení

7.1. V případě změny reklamačního řádu Společností, je tato povinna zákazníka včas o změně písemně vyrozumět s tím, že  každá změna reklamačního řádu je uveřejněna v sídle Společnosti a na internetových stránkách www.body-brokers.cz. Způsob oznámení nového znění reklamačního řádu zákazníkovi, jakož i kvalifikovaný způsob vyjádření souhlasu zákazníka s příslušnými změnami, se přiměřeně řídí dotčenými ustanoveními smlouvy uzavřené mezi zákazníkem a Společností.

7.2. Tento reklamační řád vstupuje v platnost dnem  1.1.2008 

V Praze dne 20.12.2007

Za představenstvo Společnosti BODY INTERNATIONAL BROKERS a.s.:

Ing. Petr Bodnár 
Petr Šulc
předseda představenstva
člen představenstva
BODY INTERNATIONAL  BROKERS a.s.

Senovážné nám. 1465/7

110 00, Praha 1 
zapsané v obchodním rejstříku vedeném Městským soudem v Praze 

pod sp. zn. oddíl B, vložka 1932

IČ: 47116927
	ZÁZNAM O PŘIJETÍ REKLAMACE

	Pořadové číslo reklamace: …../2006 

	EXTERNÍ ČÁST 

	Datum: ……………….       Přijal: ……………..    Pracovní pozice: ………………..

	Zákazník:

………………………………………………………………………………..

………………………………………………………………………………..

Adresa: 

…………………………………………………………………………………

…………………………………………………………………………………

              ………………………………………………………………………………..

	Stručný obsah reklamace:

…………………………………………………………………………………

…………………………………………………………………………………

…………………………………………………………………………………

…………………………………………………………………………………

…………………………………………………………………………………

…………………………………………………………………………………

…………………………………………………………………………………

…………………………………………………………………………………



	INTERNÍ ČÁST

	Zodpovědné oddělení:  …………………… Zodpovědná osoba: ……………………….

	K vyřízení do: …………………….. (datum přijetí reklamace + 30 dní max.)

	Způsob vyřešení reklamace: 

………………………………………………………………………………….

………………………………………………………………………………….

………………………………………………………………………………….

………………………………………………………………………………….

………………………………………………………………………………….

	Zákazníkovi zasláno dne: …………..…………..   Číslo jednací : ………………..

	Jméno compliance: ………………………………  Podpis:…………………..
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