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REKLAMACNI RAD

Spoleénosti Zivnostenska pojistovaci a.s.

ICO: 63217546, se sidlem: Vinohradské 28/2516, 120 00 Praha 2 — Vinohrady (déle jen ,Spoleénost“), zapsana v obchodnim rejst¥iku
vedeném u Méstského soudu v Praze, spisova znacka B 11589.

I. Uvodni ustanoveni

Spoleénost v ramci svého predmétu podnikdni vykonava ¢innost:
Samostatného zprostfedkovatele ve smyslu zdkona €. 170/2018 Sb., o distribuci pojisténi a zajisténi, a je
zapsana v registru vedeném Ceskou narodni bankou (dale jen ,CNB*).

Reklamacni fad stanovuje postup prijimani a vyfizovani reklamaci a stiznosti zakaznik( Spolec¢nosti v souladu s
§ 43 a § 44 zakona ¢. 170/2018 Sb., o distribuci pojisténi a zajisténi (dale jen ,,zdkon“), a v souladu s
provadécimi predpisy Ceské narodni banky.

Zakaznikem se rozumi pro tento reklamacni fad fyzicka Ci pravnickd osoba.

Il. Definice reklamace a stiznosti

Reklamaci se rozumi forma uplatnéni prav zdkaznika, které je adresované Spole¢nosti, ve kterém zakaznik
uvadi, Ze mu ze strany Spolecnosti byla poskytnuta sluzba v rozporu s obecné zavaznymi pravnimi predpisy a
obsahujici poZzadavek na vyjadreni Spole¢nosti, pfipadné na ndpravu vzniklého stavu.

Stiznosti se rozumi forma uplatnéni prav zdkaznika, ve kterém si stéZuje na nepatfi¢né jednani zaméstnancu
Spolec¢nosti nebo jinych osob, prostiednictvim kterych Spolecnost vykondva svoji ¢innost (napf. vazani
zastupci, pracovnici Spole¢nosti).

lll. ZplUsob podani reklamace a stiznosti

Reklamaci nebo stiZznost je opravnén podat kazdy zdkaznik Spole¢nosti, a to bez zbyte¢ného odkladu.

V rdmci reklamacniho fizeni je moZné zastoupeni na zakladé plné moci za klienta — v takovém pfipadé musi byt
soucasti reklamace nebo stiznosti plnd moc s Ufedné ovérenymi podpisy zmocnitele a zmocnénce, ze které
vyplyva opravnéni zmocnénce podat reklamaci nebo stiznost za klienta.

IV. Forma a nalezitosti reklamace a stiznosti

1. Reklamace nebo stiznost mize byt podana nasledujicimi zpUsoby:
o Pisemné postou na adresu sidla Spole¢nosti: Vinohradska 2516/28, 120 00 Praha 2 nebo
Zemédélska 1091/3b, 500 03 Hradec Kralové.
o Elektronicky na e-mailovou adresu uréenou pro stiznosti: info@zivnopoj.eu

o Osobné / Ustné na jakékoliv pobocce Spole¢nosti. O Ustnim podani stiznosti je pracovnik, ktery
stiznost prijima, povinen sepsat se stéZovatelem pisemny zaznam (protokol), ktery stéZovatel
podepise. Jedno vyhotoveni zaznamu se pfeda stéZovateli.
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2. NalezZitosti reklamace a stiznosti:

o ldentifikace zakaznika
o fyzickd osoba — jméno, pfijmeni, adresa trvalého bydlisté nebo korespondencni adresa, kontakt

(telefon, e-mail),

o pravnickd osoba — nazev, ICO, sidlo spoleénosti, kontakt (mobil, e-mail),

o uvedeni produktu a ptipadné cisla smlouvy, které se reklamace tyk3,

o predmeét reklamace nebo stiznosti — popis skute€nosti, na jejichz zakladé je reklamace nebo stiznost
podavana, co zakaznik vytyka a ceho se domaha

o poZadavek, jakym zplsobem ma byt reklamace vyfizena,
datum a podpis zakaznika, v pfipadé zastoupeni zdkaznika uredné ovérena plna moc,
tvrzené skutecnosti je zakaznik povinen doloZit — zaznamem z e-mailové komunikace, pfipadné formou
kopii dokumentu, které tvrzenou skuteénost dokladaiji.

V. Postup a evidence prijatych reklamaci a stiznosti

Spolecnost potvrdi zakaznikovi ptijeti stiznosti pisemné nebo elektronicky nejpozdéji do 5 pracovnich dni od
jejiho doruceni. Soudasti potvrzeni je informace o tom, kdo stiznost vyfizuje, a o zdkonné lh(té pro jeji vyfizeni.
Pokud reklamace nebo stiznost splfiuje formu a nalezitosti uvedené v ¢lanku llIl. a IV., je Spolecnost povinna
provéfit a rozhodnout o jejich opravnénosti nebo neopravnénosti bez zbytec¢ného odkladu do 30 dnli od jejiho
doruceni. Ve zvlast slozitych ptipadech, kdy nelze Ihitu 30 dnl dodrZet, informuje Odpovédna osoba
stéZovatele pred uplynutim této lhity o dlvodech zpoZzdéni a uvede predpokladany termin, kdy bude stiznost
vyfizena. Do této |hlty se nezapocitdva doba, ve které Spoleénost vyzvala klienta k doplnéni stiznosti ¢i
reklamace.

V ptipadé, ze Spolecnost nebude povaZovat reklamaci nebo stiznost za dostatecné jasnou a srozumitelnou,
vyzve pisemné osobu, ktera reklamaci nebo stiznost podala k doplnéni ¢i napraveé, a to ve Ihité 15
kalendarnich dnli od doruceni vyzvy. NedodrZzenim této Ihity je Spole¢nost opravnéna reklamaci nebo stiznost
odmitnout. O odmitnuti reklamace nebo stiznosti bude osoba, ktera reklamaci nebo stiznost podala, pisemné
vyrozumeéna.

Spolecnost vede centralizovanou elektronickou evidenci vSech pfijatych stiznosti (tzv. Kniha stiznosti). Za jeji
vedeni a aktualizaci odpovida Odpovédnd osoba.

Udaje o reklamaci nebo stiznosti a veskera souvisejici dokumentace (véetné korespondence a nahravek

hovora) se uchovavaji po dobu nejméné 5 let od vytizeni stiznosti, pfipadné po dobu trvani promlcéeci Ihlty u
navazujicich soudnich ¢i spravnich fizeni.

VI. Vyfizeni reklamace a stiznosti

O vysledku proSetieni stiznosti a pfijatych opatfenich je stéZovatel vyrozumén pisemné nebo elektronicky
(podle zplsobu podani nebo pozadavku zdkaznika). Odpovéd musi byt jasnd, srozumitelna a musi obsahovat
vécné odlvodnéni rozhodnuti Spolec¢nosti.

Pokud Spolecnost uzn3, Ze jde o opravnénou reklamaci, provede neprodlené potrebné kroky, které povedou
k odstranéni reklamovanych vad.

Pokud Spolecnosti shleda reklamaci jako neoprdvnénou, rovnéz o tom neprodlené zakaznika informuje.

VII. Pouéeni o moznosti mimosoudniho Feseni sport
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Pokud stéZovatel nesouhlasi s vysledkem vyfizeni stiznosti, nebo pokud stiznost nebyla vytizena véas, ma pravo
obratit se na organy mimosoudniho feseni spor( nebo na dohledovy organ. Spolecnost v konecné odpovédi
stéZovateli vidy uvede toto pouceni:

1. Ceska obchodni inspekce (Stépanska 44, 110 00 Praha 1, www.coi.cz) — pro spory z nezivotniho
pojisténi.

2. Kancelaf ombudsmana Ceské asociace pojistoven z.s. (Eligky Krasnohorské 135/7, 110 00 Praha 1,
www.ombudsmancap.cz) — v pfipadé, Ze je dana pojistovna ¢lenem CAP.

3. Ceska narodni banka (Na Pfikopé 28, 115 03 Praha 1, www.cnb.cz) — jakoZto organ dohledu nad
distribuci pojiSténi (podani stiznosti na postup zprostiredkovatele), (www.cnb.cz).

4. Soud - Pravo zakaznika obratit se na soud neni vyse uvedenymi informacemi dotceno.

VIIl. Zavérecna ustanoveni

Kazdy pracovnik Spolecnosti je povinen informovat kazdého zdkaznika, se kterym jedna o moznosti podani
reklamace/stiznosti, struéné jej seznamit s postupem vyfizovani reklamaci/stiznosti a odkazat jej na tento
Reklamacni rad.

Reklamaéni fad spoleénosti Zivnostenska pojistovaci, a.s., je zvefejnén na internetovych strankach:
WWW.zivhopoj.eu

Tento reklamacni rad byl schvalen ¢leny predstavenstva Spolecnosti s Ucinnosti od 23.2.2026
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