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REKLAMACNI RAD
platny od 1. kvétna 2020

UVODNIi USTANOVENI

Spoleénost CPP Servis, s.r.o., se sidlem Praha 4 - Michle, Bud&jovicka 778/3, PSC 14000,
ICO: 284 35 648, zapsana v obchodnim rejstfiku vedeném Méstskym soudem v Praze, sp. zn.
C 141311 (dale jen ,Spolecnost®), opravnéna vykonavat ¢innost samostatného zprostfedkovatele
ve smyslu § 6 zakona &. 170/2018 sb., o distribuci pojiSténi a zajisténi, ve znéni pozdéjSich
predpist (dale jen ,ZDPZ"), samostatného zprostfedkovatele ve smyslu § 17 zakona ¢. 257/2016
Sb., o spotiebitelském Uvéru, ve znéni pozd&jSich predpisti (dale jen “ZSU”), investiéniho
zprostfredkovatele ve smyslu § 29 zakona ¢&. 256/2004 Sb., o podnikani na kapitalovém trhu,
ve znéni pozdéjSich predpist (dale jen “ZKPT”) a ¢innost samostatného zprostfedkovatele
doplrikového penzijniho spofeni podle § 77 zakona €. 427/2011, o doplfikovém penzijnim spofeni,
ve znéni pozdéjSich predpist (dale jen ,ZDPS*) vydava v zajmu efektivniho plnéni svych ukold
a zakonnych povinnosti tento reklamacni fad upravujici pravidla vyfizovani stiznosti a reklamaci.

Kromé vlastnich zaméstnanct provozuje Spole¢nost ¢innost samostatného zprostfedkovatele
spottebitelského Uvéru prostfednictvim vazanych zastupct ve smyslu § 27 ZSU, &innost
investi¢niho zprostfedkovatele prostfednictvim vazanych zastupcl ve smyslu § 32a ZPKT a ¢innost
samostatného zprostfedkovatele pojisténi prostfednictvim vazanych zastupct a doplrikovych
pojistovacich zprostfedkovatelll ve smyslu § 15 a § 24 ZDPZ a ¢innost samostatného
zprostfedkovatele doplfikového penzijniho spofeni prostfednictvim vazanych zastupct podle § 78
ZDPS. Spolec¢nost je za ¢innost osob, prostfednictvim kterych vykonava svou &innost, pravné
odpovédna. S ohledem na vySe uvedené je tento reklamacni fad zavazny jak pro Spolec¢nost, jeji
organy, vazané zastupce, dopliikové pojistovaci zprostiedkovatele a jejich pfipadné zaméstnance,
prostfednictvim kterych je vykonavana ¢&innost zprostfedkovatele finanénich produktd,
doplfikového penzijniho spofeni, pojistovaciho nebo investi¢niho zprostfedkovani (dale jen
.,Pracovnici).

Tento reklamacni fad je vyvéSen na webovych strankach Spolecnosti na adrese www.cppservis.cz
a je rovnéz k dispozici na vyzadani u kazdého Pracovnika Spolecnosti.

PREDMET REKLAMACNIHO RADU

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

a potencialnich zakaznikd Spoleénosti.

Pro ucely reklamacniho fadu se zakaznikem rozumi osoba, ktera na zakladé zprostfedkovatelské
¢innosti Spolecnosti uzaviela s finanéni instituci smlouvu, jejimz pfedmétem je finanéni sluzba
(investi¢ni sluzba, pojisténi, doplfikové penzijni spofeni €i spotfebitelsky tvér).

Potencialnim zakaznikem 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 SpoleCnosti nebo jejim

Pracovnikiim ze strany pravnické nebo fyzické osoby ve spoijitosti se sluzbou, ktera byla dané
osobé poskytnuta v rozporu s obecné zavaznymi pravnimi pfedpisy a obsahujici poZzadavek
na vyjadieni Spole&nosti, pfipadné napravu vzniklého stavu.
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Stiznosti se rozumi vyjadfeni nespokojenosti adresované Spole¢nosti nebo jejim Pracovnikiim
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, Zadosti o uzavfeni
smlouvy, pokyny tykajici se investiénich nastroju a Zadosti o informace nebo objasnéni.

Za reklamaci nebo stiznost se dale nepovazuje podani majici nasledujici charakter:

a) podnétu, kterym fyzickd nebo pravnicka osoba pouze navrhuje zplsob zkvalitnéni Cinnosti
Spolecnosti,

b) anonymu.

OPRAVNENA OSOBA
Reklamaci je opravnén podat pouze zakaznik.
Stiznost je opravnén podat kromé zakaznika i potencialni zakaznik Spolecnosti.

Reklamaci nebo stiznost je opravnéna podat také osoba, ktera jedna na zakladé plné moci
za zakaznika nebo potencialniho zakaznika Spole€nosti. Sou€asti reklamace nebo stiznosti potom
musi byt pisemna plna moc udélena zakaznikem/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 — zakaznika/potencialniho zakaznika,
b) identifikaci zmocnénce — zastupce,

C) jasna specifikace ucelu zmocnéni a rozsahu opravnéni k jednani za zakaznika/potencialniho
zdkaznika,

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

FORMA A NALEZITOSTI REKLAMACE A STiZNOSTI

. Reklamace nebo stiznost muze byt zakaznikem/potencialnim zakaznikem cinéna predevSim

pisemnou formou prostiednictvim adresy CPP Servis, s.r.0., Bud&jovicka 778/3, 140 00 Praha 4,
nebo elektronicky prostfednictvim e-mailové adresy info@cppservis.cz. Reklamace nebo stiznost
muze byt zdkaznikem/potencialnim zakaznikem podana také telefonicky nebo pfi osobnim jednani
s Pracovnikem, pfipadné doruena datovou schrankou.

Reklamace nebo stiznost ucinéna pisemnou formou, elektronicky prostiednictvim e-mailové
adresy Ci datovou schrankou, musi obsahovat Udaje a dokumenty, ze kterych Spole€nost presetfi
jeji odlivodnénost, a to zejména:

a) oznaceni, Ze se jedna o reklamaci nebo stiznost,
b) identifikacni Udaje zakaznika/potencialniho zakaznika,

c) popis pfedmétu reklamace nebo stiznosti - vyliCeni skutecnosti, na jejichz zakladé je reklamace
nebo stiznost podavana a &eho se zakaznik/potencialni zdkaznik domaha,

d) datum a podpis zakaznika/potencialniho zakaznika, pfipadné jeho zmocnénce,
e) veSkeré pfilohy potvrzujici opravnénost reklamace nebo stiznosti.

Je-li reklamace nebo stiZznost u€inéna pfi osobnim jednani nebo telefonicky, pfijimajici Pracovnik
vzdy vyhotovi o reklamaci nebo stiznosti pisemny zaznam s uvedenim:

a) oznaceni, ze se jedna o reklamaci nebo stiznost,
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b) identifikacnich udaji zakaznika/potencialniho zakaznika,
c) jeho telefonniho ¢isla ¢&i dalSiho kontaktu,

d) popisu predmétu reklamace nebo stiznosti — vyliceni skuteCnosti, na jejichz zakladé je
reklamace nebo stiznost podavana a ¢eho se zakaznik/potencialni zakaznik domaha,

e) data a mista vyhotoveni zaznamu,
f) identifikace toho, kdo zaznam sepsal.
P¥i telefonickém podani reklamace &i stiznosti je Spolecnost opravnéna hovory nahravat.

Reklamace nebo stiZznost musi byt doru€ena Spolecnosti bez zbyte€ného odkladu po tom, kdy
nastala skute€nost, jiz se reklamace nebo stiznost tyka, pfipadné bez zbyte¢ného odkladu po tom,
kdy se o této skutecnosti zakaznik nebo potencialni zakaznik dozvédél.

PRIJETi REKLAMACE A STiZNOSTI

. Spolecnost potvrdi zakaznikovi/potencidlnimu zakaznikovi pfijeti reklamace nebo stiznosti bez

zbyte€ného odkladu po jejim obdrzeni. Potvrzeni pfijeti reklamace nebo stiznosti bude ucinéno
primarné pisemné (napf. dopisem, e-mailem), pfipadné Ustné (napf. pfi osobnim setkani se
zakaznikem/potencialnim zakaznikem ¢i telefonicky).

V pfipadé reklamace nebo stiznosti, u niz Ize ddvodné predpokladat, Ze bude vyfizena ve lhuté
do 7 dnu od jejiho pfijeti, neni Spole¢nost povinna vyslovné potvrdit zakaznikovi/potencialnimu
zakaznikovi jeji pfijeti.

V pfipadé, Zze Spole¢nost zjisti rozpor s ¢lankem 4. nebo ¢lankem 5., pfipadné pokud nebude
reklamaci nebo stiznost povazovat za dostate¢né jasnou a srozumitelnou, vyzve (posStou,
e-mailem) osobu, ktera reklamaci nebo stiznost podala, k jejimu dopInéni nebo k napraveé. V této
vyzvé bude upozornéni, ze pokud nebude toto doplnéni nebo naprava doru¢ena Spolecnosti ve
stanovené Ihité (ne kratSi nez 14 dnd) od doruceni vyzvy, Spole€nost reklamaci nebo stiznost
vyfidi podle nelplnych udaj, bude-li to mozné, a v opacném pfipadé reklamaci nebo stiznost
zamitne jako neopravnénou. Do doby dopInéni nebo napravy reklamace nebo stiZnosti neb&zi
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 doplnéni 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 finanéni instituce, pro kterou Spole€nost vykonava financni, pojiStovaci
nebo investiéni zprostfedkovatelskou c¢innost, Spole¢nost reklamaci nebo stiznost od
zakaznika/potencialniho zakaznika pfijme a nasledné ji postoupi pfislusné finanéni instituci,
pficemz o tomto postoupeni zakaznika/potencialniho zakaznika neprodlené informuje. Podminky
a nalezitosti vyfizovani reklamaci a stiznosti u pfislusné financni instituce jsou stanoveny jejim
reklamaénim Fadem.

Obdrzi-li Spole¢nost reklamaci nebo stiznost, ktera se netyka ji vykonavanych ¢innosti nebo ktera
sméfuje vuCi jinému subjektu nez financni instituci, pro kterou SpoleCnost vykonava finanéni,
pojistovaci nebo investiéni zprostfedkovatelskou €innost, informuje o své vécné nepfisludnosti k
feSeni predmétné reklamaci nebo stiznosti zakaznika/potencialniho zakaznika, ato bez
zbyte&ného odkladu.

VYRIZENi REKLAMACE A STiZNOSTI

. Spole€nost rozhodne o stiznosti nebo reklamaci jednim z nasledujicich zpisob:
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a) v pfipadé, Ze na strané SpoleCnosti skutecné doslo k poruseni smlouvy, obecné& zavaznych
pravnich pfedpist nebo vnitfnich pfedpist Spole¢nosti zplsobem, ktery zakaznik/potencialni
zakaznik tvrdi, je Spole¢nost povinna reklamaci &i stiznosti plné vyhovét a uznat vse, ¢eho se
zakaznik/potencialni zakaznik domaha, nebo

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

C) v pfipadé, Ze na strané Spole¢nosti nedoslo k zadnému poruseni obecné zavaznych pravnich
predpis(, které zakaznik nebo potencialni zakaznik v reklamaci ¢i stiznosti uvadi, je Spole¢nost
povinna reklamaci ¢€i stiznost zamitnout jako neopravnénou.

Spole¢nost je povinna vyridit reklamaci nebo stiznost zakaznika/potencialniho zakaznika
nejpozdéji do 30 dnll ode dne jejiho obdrzeni. Do této Ihiity se nezapocitava doba, ve které
Spole€nost vyzvala zakaznika/potencialniho zdkaznika k doplnéni reklamace i stiznosti.

Reklamace nebo stiznost je vyfizena odeslanim vyfizovaciho dopisu (poStou, e-mailem)
zakaznikovi/potencialnimu zakaznikovi, pfipadné podepsanim zapisu z osobniho projednani
o vyfizeni reklamace nebo stiznosti Pracovnikem a zakaznikem/potencialnim zakaznikem.

STRATEGIE SPRAVY REKLAMACI A STiZNOSTI

.V ramci spravy reklamaci a stiznosti Spole¢nost dba na to, aby jeji Pracovnici jednali kvalifikované,

¢estné a spravedlivé a v nejlepSim zajmu zakaznikd/potencidlnich zakaznika.

Odpovédnou osobou za spravu stiznosti a reklamaci zakaznikd/potencialnich zakaznik( je osoba
zastavajici funkci ,Compliance officer”. Compliance officer pravidelné vyhodnocuje funk&nost
systému vyfizovani stiznosti a reklamaci tak, aby bylo zajisténo, Ze jsou feSena veSkera rizika nebo
problémy.

ZAVERECNA USTANOVENI

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

a) obratit se Compliance officera, kterym je Mgr. Ing. Martina Suchankova, e-mail:
martina.suchankova@cpp.cz, tel.: 731 135 730, nebo

b) obratit se na finanéni instituci, se kterou zakaznik uzaviel smlouvu, jejimz pfedmétem je finan¢ni
sluzba (investi¢ni sluzba, pojiSténi, doplfikové penzijni spofeni nebo spotfebitelsky uvér), nebo

c) obratit 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 obréatit se na subjekt
alternativniho feSeni sporu, a to:

a) v oblasti spotfebitelského uveéru, investic a zZivotniho pojisténi na finan¢niho arbitra, a to
podanim navrhu dle postupu uvedeného na www.finarbitr.cz.

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

c) v oblasti pojisténi, kde neni dana pusobnosti finan¢niho arbitra, se mazete obratit na
Ombudsmana CAP. Pusobnost Ombudsmana CAP neni dana u narokl poskozenych u
pojisténi odpovédnosti (véetné pojisténi odpovédnosti z provozu motorovych vozidel) a u


http://www.cnb.cz/
http://www.finarbitr.cz/
http://www.coi.cz/

sporll ze zakonného pojisténi odpovédnosti zaméstnavatele. Postup je uveden na
strankach https://www.ombudsmancap.cz/.



