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REKLAMACNI RAD

UVODNIi USTANOVENI

Spole¢nost CPP Servis, s.r.0., se sidlem Praha 4, Michle, Budé&jovicka 778/3, PSC 140 00, ICO:
077 06 341, zapsana v obchodnim rejstiiku vedeném Méstskym soudem v Praze, sp. zn. C
304974 (dale jen ,Spole€nost®), opravnéna vykonavat ¢innost samostatného zprostfedkovatele ve
smyslu § 6 zakona €. 170/2018 sb., o distribuci pojisténi a zajisténi, ve znéni pozdéjsSich predpisu
(dale jen ,Zakon o distribuci pojisténi“), vydava v zajmu efektivniho plnéni svych ukolu a
zakonnych povinnosti tento reklamacni fad upravujici pravidla vyfizovani stiznosti a reklamaci.

Spole¢nost vykonava cCinnost samostatného zprostfedkovatele pojisténi prostfednictvim svych
zameéstnancu nebo jinych opravnénych osob dale jen (,Pracovnici‘). Za &innost osob, jejichz
prostfednictvim tuto ¢innost vykonava, nese Spole¢nost pravni odpovédnost. S ohledem na vyse
uvedené je tento reklamaéni Fad zavazny pro Spole€nost, jeji organy i zaméstnance.

Tento reklamacni fad je vyvésSen na webovych strankach Spole¢nosti na adrese www.cppservis.cz,
a je rovnéz k dispozici na vyzadani u kazdého Pracovnika Spole¢nosti.

PREDMET REKLAMACNIHO RADU

. Pfedmétem reklamacniho fadu je stanovit pravidla pro vyfizovani stiznosti a reklamaci zakaznikd

a potencialnich zakaznikd Spole¢nosti.

Pro ucely reklamaéniho fadu se zakaznikem rozumi osoba, ktera na zakladé zprostfedkovatelské
cinnosti Spole€nosti uzavfela s pojistovnou smlouvu, jejimzZ pfedmétem je pojisténi.

Potencialnim zékaznikem se pro U¢ely tohoto dokumentu rozumi osoba, které je nabizena finan¢ni
sluzba specifikovana v odst. 2.2. tohoto ¢lanku.

POJMY REKLAMACE A STiZNOST

. Reklamaci se rozumi podani vyjadfeni nespokojenosti adresované Spole€nosti nebo jejim

Pracovnikim ze strany pravnické nebo fyzické osoby ve spojitosti se sluzbou, kterd byla dané
osobé poskytnuta v rozporu s obecné zavaznymi pravnimi pfedpisy a obsahujici poZzadavek
na vyjadieni Spole&nosti, pfipadné napravu vzniklého stavu.

Stiznosti se rozumi vyjadfeni nespokojenosti adresované Spole¢nosti nebo jejim Pracovnikim ze
strany pravnické nebo fyzické osoby, ve kterém si tato osoba stéZuje na nepatficné jednani
Pracovnik(, prostfednictvim kterych Spole¢nost vykonava svoji innost.

Reklamaci ani stiznosti neni bézna komunikace v ramci poskytovani sluzeb, Zzadosti o uzavfeni
smlouvy a zadosti o informace nebo objasnéni.

Zareklamaci nebo stiZznost se dale nepovazuje podani majici nasledujici charakter:

a) podnétu, kterym fyzicka nebo pravnicka osoba pouze navrhuje zpUsob zkvalitnéni
¢innosti Spolecnosti,
b) anonymu.

OPRAVNENA OSOBA
Reklamaci je opravnén podat pouze zakaznik.

Stiznost je opravnén podat kromé zékaznika i potencialni zakaznik Spole€nosti.
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Reklamaci nebo stiZznost je opravnéna podat také osoba, ktera jedna na zakladé plné moci
za zakaznika nebo potencialniho zakaznika Spole¢nosti. Soucasti reklamace nebo stiznosti potom
musi byt pisemna plna moc udélena zékaznikem/potencialnim zakaznikem, ze které vyplyva
opravnéni zmocnénce podat reklamaci nebo stiznost za zakaznika/potencialniho zakaznika. PIna
moc musi mit nejméné nasledujici naleZitosti:

a) identifikaci zmocnitele — zdkaznika/potencialniho zadkaznika,

b) identifikaci zmocnénce — zastupce,

c) jasna specifikace U¢elu zmocnéni a rozsahu opravnéni k jednani za
zakaznika/potencialniho zakaznika,

d) podpisy zmocnitele a zmocnénce, které nemusi byt Gfedné ovéreny.

FORMA A NALEZITOSTI REKLAMACE A STiZNOSTI

. Reklamace nebo stiznost mize byt zakaznikem/potencidlnim zakaznikem c¢inéna predevsim

pisemnou formou prostfednictvim adresy CPP Servis, s.r.o., Praha 4, Michle, Bud&jovicka 778/3,
PSC 140 00 nebo elektronicky prostfednictvim e-mailové adresy info@cppservis.cz.cz. Reklamace
nebo stiznost mize byt zakaznikem/potencialnim zakaznikem podana také telefonicky na klientské
lince Spolecnosti 957 444 555, pfipadné doru¢ena datovou schrankou.

Reklamace nebo stiznost u¢inéna pisemnou formou, elektronicky prostfednictvim e-mailové adresy
¢i datovou schrankou, musi obsahovat Uudaje a dokumenty, ze kterych SpoleCnost preSetfi jeji
odlvodnénost, a to zejména:

a) oznaceni, ze se jedna o reklamaci nebo stiznost,

b) identifikani udaje zdkaznika/potencialniho zakaznika,

c) popis pfedmétu reklamace nebo stiznosti — vyli€eni skute€nosti, na jejichz zakladé je
reklamace nebo stiZznost podavana a ¢eho se zakaznik/potencialni zakaznik domaha,

d) datum a podpis zakaznika/potencialniho zakaznika, pfipadné jeho zmocnénce,

e) vesSkeré pfilohy potvrzujici opravnénost reklamace nebo stiznosti.

Je-li reklamace nebo stiznost uc¢inéna telefonicky, pfijimajici Pracovnik vzdy vyhotovi o reklamaci
nebo stiznosti pisemny zaznam s uvedenim:

a) oznadeni, Ze se jednéa o reklamaci nebo stiZznost,

b) identifikacnich Gdaju zakaznika/potencialniho zakaznika,

c) jeho telefonniho Cisla ¢i dalSiho kontaktu,

d) popisu pfedmétu reklamace nebo stiznosti — vyli€eni skute€nosti, na jejichz zakladé je
reklamace nebo stiZznost podavana a ¢eho se zakaznik/potencialni zakaznik domaha,

e) data a mista vyhotoveni zaznamu,

f)  identifikace toho, kdo zaznam sepsal.

Pri telefonickém podani reklamace &i stiznosti je Spole¢nost opravnéna hovory nahravat. O nahravani
je zakaznik/potencialni zdkaznik informovan na zaCatku hovoru. Informace o zpracovani osobnich
udaju jsou uvedeny v dokumentu Informace o zpracovani osobnich uUdaju klientd, dostupném na
webovych strankach Spole¢nosti.

Reklamace nebo stiznost musi byt doru¢ena Spole¢nosti bez zbyteéného odkladu po tom, kdy
nastala skute€nost, jiz se reklamace nebo stiznost tyka, pfipadné bez zbyteéného odkladu po tom,
kdy se o této skuteCnosti zakaznik nebo potencialni zakaznik dozvédél.

PRIJETi REKLAMACE A STiZNOSTI

. Spole€nost potvrdi zakaznikovi/potencialnimu zakaznikovi pfijeti reklamace nebo stiznosti bez

zbyte€ného odkladu po jejim obdrZeni. Potvrzeni pfijeti reklamace nebo stiZnosti bude ucinéno
primarné pisemné (napr. dopisem, e-mailem), pfipadné ustné (telefonicky).
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V pFipadé reklamace nebo stiznosti, u niz Ize divodné pfedpokladat, Ze bude vyfizena ve |hité do
7 dnu od jejiho pfijeti, neni Spolecnost povinna vyslovné potvrdit zakaznikovi/potencialnimu
zé&kaznikovi jeji pfijeti.

V pfipadé, ze Spolecnost zjisti rozpor s ¢lankem 4. nebo ¢lankem 5., pfipadné pokud nebude
reklamaci nebo stiznost povazovat za dostateCné jasnou a srozumitelnou, vyzve (postou,
e-mailem) osobu, ktera reklamaci nebo stiznost podala, k jejimu doplnéni nebo k naprave. V této
vyzvé bude upozornéni, Ze pokud nebude toto doplnéni nebo naprava doruéena Spole¢nosti ve
stanovené |haté (ne kratSi nez 14 dnul) od doruceni vyzvy, Spoleénost reklamaci nebo stiznost
vyfidi podle neuplnych Gdaju, bude-li to mozné, a v opa¢ném pfipadé reklamaci nebo stiznost
zamitne jako neopravnénou. Do doby doplnéni nebo napravy reklamace nebo stiznosti nebézi
Ihata pro jeji vyfizeni.

V pfipadé, Ze Spolecnost nezjisti Zadny rozpor s ¢lankem 4. nebo &lankem 5., pfipadné byl rozpor
vyfeSen prostfednictvim zaslani vyzvy podle odst. 6.3 tohoto ¢lanku a pfijetim dopInéni nebo jiné
napravy na zakladé této vyzvy, pfistoupi k vyfizeni stiZnosti nebo reklamace.

Tyka-li se reklamace nebo stiznost nespokojenosti s chovanim, vystupovanim, komunikaci,
produktem ¢i sluzbami pojistovny, pro kterou Spoleénost vykonava pojistovaci
zprostiedkovatelskou Cinnost, Spoleé¢nost reklamaci nebo stiznost od zakaznika/potencialniho
zakaznika pfijme a nasledné ji postoupi pfislusné pojistovné, pficemz o tomto postoupeni
zékaznika/potencidlniho zakaznika neprodlené informuje. Podminky a naleZitosti vyfizovani
reklamaci a stiznosti u pfislusné pojistovny jsou stanoveny jejim reklamaénim radem.

Obdrzi-li Spole€nost reklamaci nebo stiznost, ktera se netyka ji vykonavanych €innosti nebo ktera
sméfuje vUCi jinému subjektu nez pojistovné, pro kterou Spolec¢nost vykonava pojistovaci
zprostifedkovatelskou &innost, informuje o své vécné nepfislusnosti k feSeni pfedmétné reklamaci
nebo stiznosti zakaznika/potencialniho zakaznika, a to bez zbyteéného odkladu.

VYRIZENi REKLAMACE A STiZNOSTI

. Spole¢nost rozhodne o stiznosti nebo reklamaci jednim z nasledujicich zpasobu:

a) v pfipadé, Ze na strané Spolecnosti skute¢né doslo k poruseni smlouvy, obecné zavaznych
pravnich  pfedpisi nebo vnitfnich  pfedpisiG  Spole¢nosti  zplsobem, ktery
zakaznik/potencialni z&kaznik tvrdi, je Spole€nost povinna reklamaci &i stiZznosti plné
vyhovét a uznat v8e, eho se zakaznik/potencialni zakaznik domaha, nebo

b) v pfipadé, Ze na strané Spolecnosti skute¢né doslo k poruSeni obecné zavaznych pravnich
predpisU, avSak ne v celém rozsahu, ktery zakaznik nebo potencialni zakaznik v reklamaci
uvadi, je povinna reklamaci Ci stiznost z &asti uznat a z asti zamitnout; zakaznikovi nebo
potencialnimu zakaznikovi potom pfizna jen tu ¢ast jeho poZzadavku, ktera koresponduje s
timto porusenim, nebo

c) v pripadé, Zze na strané Spole¢nosti nedosSlo k zadnému poruseni obecné zavaznych
pravnich predpisq, které zakaznik nebo potencialni zakaznik v reklamaci &i stiznosti uvadi,
je Spole¢nost povinna reklamaci ¢i stiznost zamitnout jako neopravnénou.

Spole€nost je povinna vyfidit reklamaci nebo stiZnost zakaznika/potencialniho zakaznika
nejpozdéji do 30 dnl ode dne jejiho obdrzeni. Do této Ihaty se nezapocitava doba, ve které
Spole€nost vyzvala zadkaznika/potencialniho zdkaznika k doplnéni reklamace ¢&i stiznosti.

Reklamace nebo stiZznost je vyfizena odeslanim vyfizovaciho dopisu (postou, e-mailem)
zakaznikovi/potencialnimu zakaznikovi.

STRATEGIE SPRAVY REKLAMACI A STiZNOSTi

.V ramci spravy reklamaci a stiZznosti Spole¢nost dba na to, aby jeji Pracovnici jednali kvalifikované,
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Cestné a spravedlivé a v nejlepSim zajmu zakaznikd/potencialnich zakaznika.

Odpovédnou osobou za spravu stiznosti a reklamaci zakaznikd/potencialnich zakazniku je osoba
zastavajici funkci ,Compliance officer”. Compliance officer pravidelné vyhodnocuje funkénost
systému vyfizovani stiZznosti a reklamaci tak, aby bylo zajist&no, Ze jsou feSena veskera rizika nebo
problémy.

ZAVERECNA USTANOVENI

. 'V pfipadé, Ze zdkaznik nebo potencialni zdkaznik nesouhlasi s vyfizenim reklamace, je opravnén:

a) obratit se na Compliance officera, kterym je Mgr. Lenka Pankova, e-mail:
lenka.pankova@cppservis.cz, tel.: 776 292 656, nebo

b) obratit se na pojistovnu, se kterou zakaznik uzaviel smlouvu, jejimz pfedmétem je pojisténi,
nebo

c) obrétit se na dozorovy organ Spole&nosti, kterym je Ceska narodni banka, se sidlem Na PFikopé
28, 115 03 Praha 1, Ceska republika, www.cnb.cz, nebo

d) podat Zalobu na Spole¢nost u vécné a mistné pfislusného soudu.

Pokud je zakaznik nebo potencialni zakaznik spotfebitelem, je dale opravnén obratit se na subjekt
alternativniho feSeni sporu, a to:

a) v oblasti Zivotniho pojisténi na finan€niho arbitra, a to podanim navrhu dle postupu uvedeného
na www.finarbitr.cz.

b) v oblasti, kde neni dana pasobnost finanéniho arbitra na Ceskou obchodni inspekci, a to
podanim navrhu dle postupu uvedeného na www.coi.cz.

c) v oblasti pojisténi, kde neni dana pusobnosti finanéniho arbitra, se muzZete obratit na
Ombudsmana CAP. Pusobnost Ombudsmana CAP neni dana u narokd podkozenych u
pojisténi odpovédnosti (véetné pojisténi odpovédnosti z provozu motorovych vozidel) a u sport
ze zakonného pojisténi odpovédnosti zaméstnavatele. Postup je uveden na strankach
https://www.ombudsmancap.cz.

Stiznosti a zadosti tykajici se zpracovani osobnich Udajll vyfizuje povéfenec pro ochranu osobnich
udajt Spole¢nosti, Mgr. lvana Nemcova, e-mail: dpo@fcppservis.cz; postup a prava subjektl udaju
jsou popsany v dokumentu Informace o zpracovani osobnich udaju klientd. Tim neni dotéeno pravo
podat stiznost u UFadu pro ochranu osobnich Gdajh (Pplk. Sochora 27, 170 00 Praha 7).
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