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Postup pro vyfizovani stiznosti klient(
(,Postup*)

Tento Postup popisuje zplsob komunikace mezi klienty spolecnosti Straumur-Burdaras Investment Bank
hf. (,banka Straumur®) a bankou Straumur v pfipadech, kdy si klienti preji podat stiznost tykajici se
poruseni prava, pravidel, smérnic, pokynl, postupl a sluzeb jim poskytovanych jménem banky Straumur
nebo pokud se domnivaji, Ze banka Straumur nedodrZela podminky smluv uzavienych mezi stranami.

Klient mlze podat stiznost tak, Ze ji zasSle elektronicky na adresu compliance@straumur.net. Po podani
stiznosti ji pracovnik mistniho oddéleni Compliance banky Straumur pfijme, zaeviduje a ve spolupraci
s pfislusnym oddélenim pfijme potfebna opatieni. Do péti pracovnich dnl od doruceni stiznosti zasle
pracovnik mistniho oddéleni Compliance klientovi e-mail s potvrzenim, Ze stiznost obdrzel. V pfipadé, Ze
stiznost bude podana Ustni formou nebo telefonicky, zaméstnanec banky Straumur, ktery tuto stiznost
obdrzi, provede zaznam hovoru a preda jej pracovnikovi mistniho oddéleni Compliance, pficemzZ zaroven
pozada klienta, aby tuto stiZznost zaslal bance Straumur elektronicky.

Stiznosti musi obsahovat nasledujici Gdaje:

Jméno/obchodni firma klienta
Rodné/identifikacni ¢islo klienta

Adresu/sidlo klienta

Cislo Gétu klienta

Kontaktni informace klienta

Presny popis pfipadu véetné dat, ¢isel, Castek atd.

Je potreba si uvédomit, Ze stiznost nebude pfijata, pokud nespliuje vySe uvedené pozadavky. V takovych
pfipadech kontaktuje pracovnik mistnino oddéleni Compliance klienta s zadosti, aby stiZznost opravil tak,
aby mohla byt pfijata.

Stiznost bude vyfizena do ¢tyf tydnl od doruceni bance Straumur, pficemzZ doba urcena pro odstranéni vad
stiznosti neni v této dobé zahrnuta. Pokud nem(zZe byt stiznost vyfizena v této Ih(té, je banka Straumur
povinna pisemné informovat klienta, Ze provérovani stiznosti stale trva, o divodech zpozdéni jejiho vyfizeni
a o dobé, ve které Ize oCekavat, ze klient bude znovu kontaktovan. Pokud neni provéfovani skonéeno do
osmi tydn( od pfijeti stiznosti, musi banka Straumur pisemné informovat klienta o ddvodech dalsiho
zpozdéni a o tom, kdy bude pravdépodobné vydano konecné stanovisko.

Pokud neni klient spokojen s tim, jak byla jeho stiznost vyfizena a v pfipadé sporu mezi klientem a bankou
Straumur, je klient opravnén poZadovat od banky Straumur informaci o dostupnych opravnych prostredcich.
To nezbavuje klienta prava vznést narok u pfislusného organu.

Tento Postup vstupuje v platnost a G¢innost od 1. fijna 2008. Postup je dostupny na pobockach a na
webovych strankach banky Straumur, www.straumur.net



