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Reklamacni rad

spole¢nosti Fincentrum & Swiss Life Select a.s., ICO 242 60 444, sidlem: Pob¥ezni 620/3,
Praha 8, 186 00, zapsané v OR vedeném Méstskym soudem Praha, oddil B, viozka 18458
(dale jen ,FCSLS")

I. Uvodni ustanoveni

Tento reklamacni fad upravuje rozsah odpovédnosti spolecnosti FCSLS za vady pfi poskytovani sluzeb,
zprostredkovatelské a jiné obdobné Cinnosti (dale jen ,,Reklamacni rad").

Reklamacni fad soucasné stanovuje zakladni zasady a principy pfi uplatfovani prav Zakaznikli, zejména
reklamaci a stiznosti (dale spole¢né jen ,reklamace"), kterym jsou vySe uvedené sluzby a cinnosti
poskytovany nebo ktefi je jinak uzivaji.

~Zakaznikem" se pro Ucely tohoto Reklamacniho fadu mini spotiebitel ve smyslu ust. § 419 zak.
¢. 89/2012, obc¢anského zakoniku, ve znéni pozdéjsich predpisd.

Reklamacni rad dale informuje spotrebitele (Zakaznika) o moznosti mimosoudniho resSeni spotrebitelskych
spord pro poskytované a zprostfedkované sluzby v rozsahu stanoveném ust. § 14 zakona €. 634/1992 Sb.,
0 ochrané spotiebitele ve znéni pozdéjsich predpisti (dale jen ,Zakon").

I1. Rozsah odpovédnosti

(1) FCSLS odpovida Zakaznikovi za kvalitu a rozsah sluzeb a dalSich Cinnosti, které poskytuje
v pripadé, ze:

a) smluvné dohodnuta ¢innost nebyla poskytnuta ve smluvné dohodnutém mnoZzstvi, rozsahu, cené
nebo kvalite;

b) sluzba nebyla poskytnuta v kvalité odpovidajici pfislusSnym predpisim a smluvnim podminkam,
nebo v pripadé, Ze za poskytnutou sluzbu nebyla tctovana cena odpovidajici smluvnim podminkam.

(2) Podminky pro poskytovani sluzeb a dalSich Cinnosti vyplyvaji z uzaviené smlouvy a z pfislusnych
vSeobecnych obchodnich podminek pro poskytovani jednotlivych druhl sluzeb a ¢innosti.

II1. Evidence prijatych reklamaci

(1) Veskeré reklamace, zejména stiznosti Zakaznikd na jednani FCSLS nebo spolupracovnik FCSLS
nebo jinych osob FCSLS zmocnénych, jsou interné evidovany (dale jen ,Evidence"“). V Evidenci se
neeviduji reklamace anonymni Evidence je vedena v elektronické podobé a je spravovana Povérenym
pracovnikem (viz nize).
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(2) Do Evidence se pfi obdrzeni reklamace zapiSe alespori datum obdrzeni reklamace, jméno
a prijmeni Zakaznika, strucné shrnuti obsahu reklamace a provede se identifikace spolupracovnika ¢i jiné
osoby FCSLS zmocnéné. FCSLS nasledné podnikne kroky k vyfizeni predmétné reklamace. Po vyfizeni
reklamace se do Evidence zapiSe datum a vysledek vytizeni reklamace.

(3) Zapisy do Evidence provadi osoba povérena vyrizovanim reklamaci (dale jen , Povéreny
pracovnik"), pripadné zaméstnanec povéreny Povérenym pracovnikem.

IV. Pravo na uplatnéni reklamace, lhiity, zpiisob a misto uplatnéni
(1) Kazdy Zakaznik ma pravo na uplatnéni reklamace.

(2) Kazda reklamace smérujici proti rozsahu, cené a kvalité poskytnuté sluzby nebo cinnosti bude
prijata a vyrizena v souladu s ustanovenimi tohoto Reklamacniho radu.

(3) Reklamaci mlze uplatnit pouze Zakaznik, resp. Zakaznik(v zakonny zastupce. V ramci
reklamacniho fizeni je mozné zastoupeni na zakladé pIné moci, v takovém pripadé musi byt podpis
Zakaznika na plné moci Uredné ovéeren. Veskera jednani a korespondenci, tykajici se uplatnéné reklamace
vede FCSLS vyhradné se Zakaznikem (resp. jeho zakonnym zastupcem) nebo s osobou jim pisemné
zmocnénou.

(4) O veskerych reklamacich, které nebudou FCSLS doruceny v pisemné podobé, ale budou
uplatnény osobné nebo telefonicky prostfednictvim pracovnika infolinky, bude sepsan reklamacni zapis,
jehoz kopii obdrzi Zakaznik.

(5) Povéreny pracovnik je povinen Zakaznikovi vydat pisemné potvrzeni o tom, kdy Zakaznik pravo
na reklamaci uplatnil, co je obsahem reklamace a jaky zplsob vyfizeni reklamace Zakaznik pozaduje.
Povéreny pracovnik je dale povinen vydat Zakaznikovi potvrzeni o datu a zplsobu vyfizeni reklamace,
vCetné potvrzeni o provedeni napravy a dobé jejiho trvani, pfipadné pisemné odlvodnéni zamitnuti
reklamace.

(6) Reklamaci kvality, rozsahu nebo ceny sluzeb nebo Cinnosti poskytnutych FCSLS je nutno uplatnit
bez zbytecného odkladu. Zakaznik je opravnén reklamaci uplatnit nasledujicimi zplsoby:

a) osobné v sidle FCSLS, tj. na adrese Pobrezni 620/3, 186 00 Praha 8;
b) pisemné na adrese Fincentrum & Swiss Life Select a.s., Pobrezni 620/3, 186 00 Praha 8;
c) e-mailem na adrese stiznosti@fcsls.cz;

d) pisemné v prislusné provozovné, pobocce, organizacni jednotce nebo kancelafi FCSLS, ve
které byla Zakaznikovi predmétna sluzba ¢i ¢innost poskytnuta;

e) telefonicky prostfednictvim pracovnika infolinky na bezplatném telefonnim Cisle
844 111 444, ktery o reklamaci poridi zapis a neprodlené informuje Povéreného pracovnika.
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(7) Pracovnikem povérenym k vyfizovani reklamaci je Povéreny pracovnik ve spolupraci
s reklamacni komisi, jejiz Cinnost je upravena internim predpisem FCSLS. Povéreny pracovnik je povinen
reklamaci UpIné a podrobné prosetfit, a to v co nejkratsi Ih(té od obdrzeni reklamace. Reklamaci je tfeba
vyridit nejpozdéji do 30 kalendarnich dnl od uplatnéni reklamace Zakaznikem. Pokud nem(Zze byt
reklamace v této Ih(té vyfizena, je Povéreny pracovnik povinen Zakaznika informovat, z jakych dévodi
neni mozno reklamaci ve IhGté vyridit a dohodnout se Zakaznikem prodlouZeni Ihlty k vyfizeni reklamace.
Tato IhGta nesmi byt nikdy delSi neZ Sedesat (60) kalendarnich dnl od uplatnéni reklamace Zakaznikem.
V ramci proSetfovani reklamace je Povéreny pracovnik opravnén pozadovat informace od vSech
zaméstnancl FCSLS, spolupracovnik FCSLS nebo jinych osob FCSLS zmocnénych. Plati, ze ve vyse
uvedenych IhGtach sdéli Povéreny pracovnik Zakaznikovi i pfipadné rozhodnuti o tom, Ze reklamace nebyla
uznana, pokud se jedna o neopravnénou reklamaci a uvede dlvody, které vedly k tomuto zavéru.

(9) Po prosetreni reklamace je Povéreny pracovnik povinen informovat stézovatele o vysledku
proSetreni, a to pisemné podle ¢l. IV odst. (5) tohoto Reklamacniho fadu. Povéreny pracovnik vede pro
kazdou reklamaci slozku, ktera obsahuje predmétnou reklamaci, informaci o vysledku proSetreni a vSechny
listiny tykajici se proSetrovani reklamace.

(10) V pripadé nesouhlasu Zakaznika s vyrizenim reklamace, je tento opravnén Zadat
0 prezkoumani rozhodnuti FCSLS vedouciho Oddéleni pravni a compliance.

V. Nalezitosti reklamace
Reklamace musi byt jasna s konkrétnim uvedenim problému. Musi obsahovat:

a) datum,

b) identifikaci Zakaznika, adresu k zaslani odpovédi,

c) popis sluzby, postupu ¢i skutecnosti, ktera je predmétem reklamace (v pripadé stiznosti na
spolupracovnika ¢i jiné osoby FCLS zmocnéné, alespon celé jméno takové osoby),

d) dalsi skutecnosti, které mohou mit vliv na posouzeni reklamace.

Uplatnéni reklamace postupem neodpovidajicim uvedenym pozadavklm nebude FCSLS povaZovat za
reklamaci radné uplatnénou a nelze tak zarucit jeji nalezité vyrizeni.

VII. Zrusovaci, prechodna a zavérecna ustanoveni

(1) Vzdjemné vztahy mezi FCSLS a Zakaznikem, které nejsou vyslovné upraveny timto
Reklamacnim fadem, se fidi ustanovenimi vSeobecnych podminek pro poskytovani jednotlivych druht
sluzeb a Cinnosti a obecné zavaznymi pravnimi predpisy zejména pak zakonem ¢. 634/1992 Sb., zakonem
o ochrané spotrebitele, ve znéni pozdéjsSich predpisti a zakonem ¢. 89/2012 Sb., obCanskym zakonikem,
ve znéni pozdéjsich predpisd.

(2) V pripad€, Zze Zakaznik nesouhlasi s vysledkem reklamacniho Fizeni, mlze se se svou reklamaci
obratit na Etickou komisi CASF (Ceska asociace spolecnosti finan¢niho poradenstvi a zprostredkovani,
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www.casfpz.cz), kterd je nezavislym organem proSetfujicim stiznosti ZakaznikG clenskych spolecnosti,
rozhoduje o jejich opravnénosti a v pripadé poruseni uklada opatieni k napravé ¢i sankce.

(3) V pripadé nespokojenosti Zakaznika s vyfizenim reklamace dle Reklamacniho radu ma Zakaznik
opravnéni se obratit po vyrizeni reklamace na prislusny organ mimosoudniho feseni spotrebitelskych spord.
Organem mimosoudniho feSeni spotrebitelskych spord ve smyslu Zakona je:

a) v oblasti neZivotniho pojisténi Kancelai ombudsmana Ceské asociace pojistoven z.u.,
a to v rozsahu plsobnosti stanovené na webové adrese www.ombudsmancap.cz/, pficemZ pro
vylouceni pochybnosti upozorfiujeme, e do plisobnosti Kanceldfe ombudsmana Ceské asociace
pojistoven z.U. nespadaji spory v oblasti pojisténi odpovédnosti z provozu vozidla (tzv. ,povinné
ruceni),

b) v oblasti financnich sluzeb zprostredkovanych Fincentrem financni arbitr, a to v rozsahu
plsobnosti stanoveném pravnim predpisem upravujicim finan¢niho arbitra (zak. ¢. 229/2002 Sb.,
o finan¢nim arbitrovi, viz téZ webové stranky financniho arbitra www.finarbitr.cz/cs/),

c) v pripadech, kdy neni dana plisobnost organu uvedeného v pismenu a) nebo b) je pro
jiné sluzby poskytované a zprostfedkované Fincentrem prislusna Ceska obchodni inspekce (vice
informaci k plsobnosti tohoto organu naleznete téZ na webové strance www.coi.cz).

(4) Oddéleni pravni a compliance zpracovava 1x rocné pro predstavenstvo FCSLS vyhodnoceni
reklamaci podanych za uplynulé obdobi.

V Praze dne 1. 9. 2019

za Fincentrum & Swiss Life Select a.s.

Ing. Filip Duchon, MBA, predseda predstavenstva

Ing. Karel Sulc, mistopfedseda predstavenstva
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