Postup pfi podani stiZznosti, reklamace

Uvodni ustanoveni

Spolegnost pojisténi007 @tovarnaostrava.cz s.r.o., IC: 04419529, se sidlem Teslova
1125, PFivoz, 70200 Ostrava zapsana u Krajského soudu v Ostravé, spisova znackaC
63562 (dale jen ,Spolegnost®) je registrovana u CNB jako samostatny zprostfedkovatel
dle zakona €. 170/2018 Sb., o distribuci pojisténi a zajisténi (dale ,ZDPZ*). Detail zapisu
u CNB a seznam v$ech vazanych zastupcti naleznete na odkaze
https://www.cnb.cz/cnbljerrs.

Spole€nost je povinna poskytovat sluzby s odbornou péci za podminek stanovenych v
obecné zavaznych pravnich predpisech.

Predmét reklamacéniho radu

Pfedmétem reklamacniho fadu je stanovit pravidla pro vyfizovani stiznosti a reklamaci
zakaznikd a potencialnich zakaznika Spole¢nosti.

Pro ucely reklamacéniho fadu se klientem rozumi osoba, ktera na zakladé
zprostifedkovatelské Cinnosti Spole€nosti uzaviela s finanéni instituci smlouvu, jejimz
predmétem je sluzba, zejmeéna poijisténi.

Pro ucely reklamacniho fadu se potencialnim klientem rozumi osoba, které jsou
nabizeny sluzby specifikované v pfedchozim odstavci.

Pojem reklamace a stiznosti

Reklamaci se rozumi podani klienta adresované Spolecnosti, ve kterém uvadi, ze mu
ze strany Spolec¢nosti byla poskytnuta sluzba v rozporu s obecné zavaznymi pravnimi
predpisy a obsahujici pozadavek na vyjadfeni Spole¢nosti, pfipadné napravu vzniklého
stavu.

Stiznosti se rozumi podani klienta nebo potencialniho klienta, ve kterém si stéZuje na
nepatficné jednani zaméstnancu i jinych pracovnikl (napf. vazanych zastupcu)
Spolec¢nosti.



Podani reklamace/stiznosti

Opravnéna osoba:

Reklamaci je opravnén podat pouze klient
Stiznost je opravnén podat kromé klienta i potencialni klient
Reklamaci nebo stiznost je opravnéna podat také osoba, ktera jedna na zakladé uredné

ovérené plné moci klienta

Forma a nalezitosti reklamace/stiznosti

Reklamace nebo stiznost musi mit pisemnou (listinnou, elektronickou) podobu.

Reklamace nebo stiznost musi byt adresovana Spole¢nosti a obsahovat alespon
nasledujici udaje:

a) oznaceni, ze se jedna o reklamaci nebo stiznost

b) identifikacni udaje Klienta — 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 — vyliCeni skute¢nosti, na jejichz zakladé je
reklamace nebo stiZznost podavana

d) ¢eho se Klient domaha
e) datum a podpis Klienta, 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 stiZznost tyka, pfipadné bez
zbyte¢ného odkladu po tom, kdy se o této skute€nosti Klient dozvédél.



Reklamace nebo stiznost muze byt podana i na osobnim jednani se zastupcem
Spolec€nosti, pficemz o této bude sepsan pisemny zaznam.

Prijeti a vyfizeni reklamace/stiznosti

Prijeti reklamace/stiznosti

Spole¢nost ma povinnost bez zbytecného odkladu po doruc€eni reklamace nebo
stiznosti pfezkoumat, zda je reklamace nebo stiZznost podana k tomu opravnénou
osobou a zda reklamace nebo stiznost splfuje formu a nalezitosti uvedené v ¢lanku
Forma a nalezitosti reklamace/stiznosti.

V pfipadé, Zze Spolecnost zjisti rozpor s ¢lankem Opravnéna osoba nebo Clankem
Forma a nalezitosti reklamace/stiznosti, pfipadné pokud nebude povazovat
reklamaci nebo stiznost za dostateCné jasnou a srozumitelnou, vyzve pisemné osobu,
ktera reklamaci nebo stiZznost podala, k doplnéni nebo napravé s tim, Ze v této vyzvé
bude upozornéni, Ze pokud nebude toto doplnéni nebo naprava doru¢ena Spolecnosti
ve stanovené Ihité (lhatu stanovuje Spolecnost podle svého uvazeni s tim, ze
minimalné musi Cinit 14 dni) od doru€eni vyzvy, je Spole¢nost opravnéna reklamaci
nebo stiznost odmitnout.

V pfipadé, zZe Klient, nevyhovi této vyzvé a ve stanovené Ihuté nedoruci Spole€nosti
potfebné informace nebo doplnéni, nebo v pfipadé, Ze je rozpor s ¢lankem Opravnéna
osoba nebo ¢lankem Forma a nalezitosti reklamace/stiznosti nenapravitelny, je
Spole¢nost opravnéna reklamaci nebo stiznost odmitnout.

O odmitnuti reklamace nebo stiznosti bude Klient pisemné vyrozumén.

V pfipadé, Zze SpoleCnost nezjisti zadny rozpor s ¢lankem Opravnéna osoba nebo
¢lankem Forma a nalezitosti reklamace/stiznosti, pfipadnébyl rozpor vyfeSen
prostfednictvim zaslani vyzvy a pfijetim doplnéni nebo jiné napravy na zakladé této
vyzvy, pfistoupi k vyfizeni stiznosti nebo reklamace

Vyfizeni reklamace/stiznosti



Spole&nost rozhodne o reklamaci ¢i stiznosti jednim z nasledujicich zpUsob:

1) v pfipadé, Ze na strané Spolecnosti skuteéné doslo k poruseni pravnich pfedpisu
pripadné smluvnich ujednani zplsobem, ktery Klient tvrdi, Spole€nost reklamaci i
stiznosti vyhovi, nebo

2) v pfipadé, Ze na strané Spole€nosti skute¢né doslo k poruseni obecné zavaznych
pravnich pfedpisu, avSak ne v celém rozsahu, ktery Klient v reklamaci/stiznosti uvadi, je
povinna reklamaci/stiznosti z ¢asti uznat a z ¢asti zamitnout; Klientovi potom pfizna

jen tu ¢ast jeho pozadavku, ktera koresponduje s timto poruSenim, nebo

3) v pfipadé, Ze na strané Spolecnosti nedoslo k Zadnému poruseni obecné pravnich
pFedpisu pfipadné smluvnich ujednani, které Klient uvadi, Spole¢nost reklamaci €i
stiznost zamitne.

Spolec€nost je povinna vyfidit reklamaci nebo stiznost Klienta nejpozdéji do 30 dnl ode
dne jejiho obdrzeni a v této Ihuté odeslat Klientovi pisemné vyjadreni. Do této Ihlty se
nezapocitava doba, ve které Spolecnost vyzvala Klienta k doplInéni stiznosti Ci
reklamace.

Zavérecéna ustanoveni

Vedle podani reklamace nebo stiznosti, je klient opravnén obratit se na dozorovy organ
Spole&nosti, kterym je Ceska narodni banka, se sidlem Na P¥ikopé& 28, 115 03 Praha 1,
Ceska republika, www.cnb.cz, na finan¢niho arbitrase sidlem Legerova 1581/69, 110 00
Praha 1,www.finarbitr.cz/cs/, pfipadné podat Zalobu na Spole¢nost u pfislusného
soudu. Klient je opravnén se rovnéz obratit na mimosoudni organ feseni spora, kterym
je v oblasti nezivotniho pojisténi Ceska obchodni inspekce — www.coi.cz.



http://www.finarbitr.cz/cs/

