REKLAMACNI RAD SPOLECNOSTI PARTNERS
FINANCIAL SERVICES, A.S.

s vz

Reklamac¢ni fad spole€nosti Partners Financial Services, a.s. se sidlem Praha 4, Turkova
2319/5b, PSC 14900, IC 276 99 78], zapsané v obchodnim rejstfiku vedeném Méstskym
soudem v Praze, oddil B, viozka 12158 (ddle také ,Partners”) stanovi postup pro podavani,
vyfizovani a evidenci reklamaci a stiznosti zakaznikd Partners.

Clanek1
Uvodni ustanoveni

(1) spoleénost Partners Financial Services, a.s. v rdmci svého pfedmétu podnikdni
vykondva zejména ¢innost samostatného zprostfedkovatele podle zdkona &. 170/2018
Sb., o distribuci pojisténi a zaijisténi, cinnost investi¢niho zprostfedkovatele podle zdkona
¢.256/2004 Sb., 0 podnikdani na kapitélovém trhu, samostatného zprostiedkovatele podle
zdkona &. 257/2016 Sb,, o spotfebitelském Gvéru, méa opravnéni k distribuci dopliikového
penzijniho spofeni podle z.&. 427/2011 Sb, o dopliikovém penzijnim spofeni nebo
vykondvd jinou zprostfedkovatelskou ¢&innost. Tuto ¢&innost vykondvd také
prostfednictvim svych smluvnich partnerd, kterymi jsou zejména vazani zastupci a dalsi
osoby vykondvaijici pro Partners Cinnost svym predmétem obdobnou zprostfedkovani
(ddale také ,Poradce”).

(2) Reklamaci nebo stiznosti se rozumi sdéleni ndmitek k provedenému postupu Partners,
k chovani nebo jedndni Poradce, k nedostatktim technického charakteru (napt. chybné
navedenym identifikagnim adajim do evidenénich systému apod.), k neplnéni Easovych
IhGt rdznorodého charakteru, k vysledku provedené ¢&innosti, zejména obsahujicimu
chybny Ciselny nebo alfanumericky Gdaj, a k nesprédvné vyplnénym ¢i zpracovanym
dokumentdm, jsou-i tyto v rozporu s platnymi pravnimi predpisy, vnitinimi predpisy
Partners nebo jinou pro Partners nebo Poradce zdvaznou normou. Ostatni poddni budou
posuzovdna jako podnéty a ndvrhy k jejichZ projedndni neni stanoven zdvazny postup a
jejichz vyfizeni je diskre€ni pravomoci Partners.

(3) Ustanoveni upravuijici vyslovné pouze reklamace se pouziji také na stiznosti, a to zcela
nebo v pfiméfeném rozsahu v zdavislosti na vyznamu dotéeného ustanoveni.

Clanek 2
Nalezitosti reklamace

(1) Reklamace musi obsahovat identifikacni Gdaje v takovém rozsahu, aby bylo mozné
urCeni zdkaznika, ktery reklamaci podava. Témito ddaiji jsou zejména jméno, prijmeni,
datum narozeni, adresa trvalého bydlisté nebo kontaktni adresa a identifikacni Gdaje
servisujiciho Poradce. U prévnické osoby obchodni firma, sidlo a IC.
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(2) Konkrétni informace v reklamaci urychli jeji zpracovéni. Proto je déle vhodné uvést
rodné Cislo, identifikacni &islo produktu, kterého se reklamace tykd (napfiklad ¢islo
smlouvy), nezndte-li jej, pak ndzev produktu, pfipadné obchodniho partnera, o jeho?
produkt se jednd. Obchodnim partnerem podle pfedchozi véty se rozumi zejména
pojistovna, banka nebo jind financni instituce, jejiz produkty Partners na zdkladé
smluvniho vztahu zprostfedkovava.

(3) Dulezité je uvést co nejapingji a srozumitelnou formou ddvody reklamace, jok k
reklamované skute¢nosti doslo, pfipadné pozadavek, jokym zplsobem md byt
reklamace vyfizena.

(4) Tvrzené skute¢nosti by mély byt, pokud je to mozné, dolozeny pfislusnou
dokumentaci.

(5) V pfipadg, ze nékteré informace nebo dokumenty, budou chybét, zasle Partners vyzvu
k jejich doplnéni. Vyzva podle tohoto odstavce nesmi byt samoucelnd a nesmi tmysiné
ztéZovat poddvani reklamaci zdkazniky. Pokud informace ¢&i dokumenty nebudou
doplnény do 7 dnd, uzavre Partners vyfizeni reklamace bez téchto podkladd.

(6) Lhiita pro doplnéni poddni se nepogcitd do bé&hu Ihaty podle &l. 5 odst. 1.

Clanek 3
Dlvody odmitnuti podané reklamace

(1) Prijeti a dalsi zpracovani reklamace mUze byt odmitnuto, jestlize:

a) reklamaci podala osoba, kterd neni zakaznikem Partners a nebyla ani prokazatelng
kontaktovana Poradcem s nabidkou sluzeb Partners. TotézZ plati pro pfipady, kdy nelze
uréit, kdo reklamaci podal, b) reklamace nema ndlezitosti stanovené &lédnkem 2 a jeji
nedostatky nebyly odstranény ani v pfimérené Ihaté k tomu uréené,

c) vyfizovani reklamace jiz probihd. V takovém pfipadé bude poddani posuzovano jako
doplnéni reklamace,

d) ve véci rozhodl soud nebo fizeni ve vé&ci bylo pfed soudem zahdjeno,

e) uplynula Ihdta pro podani reklamace nebo Ihdta pro skartaci dokumentd relevantnich
k jejimu vyfizeni.

(2) Jestlize je dan néktery z dvodUd pro odmitnuti vyfizeni reklamace podle pfedchoziho
odstavce, mUze byt takové poddni posuzovéano joko podnét pro zkvalitnéni nabizenych
sluzeb ¢i pro zahdjeni fizeni o pokuté s pfislusnym Poradcem.

Clanek 4
PFijem stiznosti a reklamaci
(1) stiznosti a reklamace jsou predkladany spole&nosti nasledujicimi zpasoby:

a) e-mailovou zprévou,

b) telefonicky,
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c) postovu,

d) osobné.

(2) Prijem reklamaci, stiznosti nebo jinych poddni probihd v zavislosti na zvolené formé
poddni nékterym z nize uvedenych zpUsobU:

a) pfijem reklamaci e-mailovou zprdvou probihd prostfednictvim adresy elektronické
posty reklamace@partners.cz. Zdkaznik do pfedmétu zprdvy uvede ,Reklamace”.

Zprava elektronické posty je automaticky distribuovéna zaméstnancdm Useku pravnich
sluzeb a compliance;

b) pfijem reklamaci telefonicky probiha prostfednictvim bezplatné zakaznické linky na
telefonnim Cisle +420 800 63 63 63. Spolecnost si vyhrazuje pravo kazdy telefonicky hovor
zaznamenat na zdznamovém zarizeni;

c) pfijem reklamaci postou probihd na adrese Partners Financial Services, a.s.,
Reklamace, Turkova 2319/5b, 149 00 Praha 4 — Chodov;

d) o reklamaci podané osobng, zejména v nékterém z klientskych center Partners, musi
byt vyhotoven zdpis obsahujici ndlezitosti dle ¢lanku 2, ktery zdkaznik vlastnoru¢né
podepiSe. Na vyzaddani je zakaznikovi vyhotovena kopie takto podepsaného poddani.

Clanek 5
Zpracovani stiznosti a reklamaci

(1) Reklamace jsou vyfizovany v pofadi podle jejich pfijeti v co nejkratsi dobé. Lhita pro
vyfizeni reklamace ¢€ini 30 kalend&rnich dni a poc€ind bézet dnem ndsledujicim po dni
obdrzeni reklamace.

(2) Pripadne-li posledni den InGty pro vyfizeni stiznosti ¢i reklamace na den pracovniho
klidu, je poslednim dnem Ihdty pro vyfizeni nejblizsi nasledujici pracovni den.

(3) V pripadé, Ze reklamaci nelze vyfidit z vézného diivodu v uvedené Ih(it&, bude zékaznik
informovan o duvodu a predpokladané Ihité k vyfizeni reklamace.

(4) Reklamace vyfizuji zpravidla zaméstnanci Useku pravnich sluzeb a compliance.

Clanek 6
Informovani stéZovatele o vysledku vyfizeni stiznosti

(1) Reklamace zpracované pisemné a pfijaté e-mailovou zprévou nebo postou jsou
vyfizovany v pisemné formé. Pisemné odpovédi jsou zasildny na uvedenou adresu
odesilatele, a to prostrednictvim elektronické posty nebo formou postovni zasilky.

(2) Reklamace prijaté telefonicky mohou byt vyfizeny telefonicky nebo pisemné.
Telefonické vyfizeni reklamace muze byt zaznamendno na zGznamové zafizeni.

(3) Reklamace pfijaté osobné mohou byt vyfizeny osobné nebo pisemné. O osobnim
vyfizenireklamace je pofizen zdapis, ktery zakaznik podepise. Na jeho zadost je zakaznikovi
vyddna kopie takového zapisu.
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(4) odpoveéd je archivovana spolu s pfislusnym zéznamem reklamace a souvisejicimi
podklady.

(5) V prfipadech, kdy Partners obdrzi v pofadi tfeti reklamaci od jednoho zakaznika k
totozné problematice, na niz jiz bylo stéZzovateli opakované reagovano a stézovatel byl
obezndmen se stanoviskem Partners a sou¢asné nepredlozil nové skute¢nosti ¢i dukazy,
které by jeho tvrzeni potvrdily, neni Partners povinna na tuto stiznost ddle reagovat.

Clanek 7
Opravné prostfedky proti rozhodnuti

(1) Pokud neni zakaznik spokojen s vyfizenim reklamace nebo stiznosti, mize se pisemné
obratit na Feditele Useku pravnich sluzeb a compliance. V daném pfipadé pocind bézet
novéa 30denni Ihdta pro vyfizeni reklamace nebo stiznosti.

(2) Pokud spolecnost Partners stiznost zakaznika vztahujici se ke smlouvém Zivotniho
pojisténi (pojisténi pro pfipad smrti nebo doziti), investiénich sluzeb, smlouvém o
spotrebitelském Gvéru nebo smlouvdm o stavebnim spofeni neuznd za oprdvnénou, je
zdkaznik opravnén podat ndvrh na zahdjeni fizeni pfed finanénim arbitrem (viz
www.finarbitr.cz).

(3) Ve vsech ostatnich pfipadech, které nejsou uvedeny v odst. 2 tohoto &lanku, je
zGkaznik oprdvnén podat stiznost u Ceské obchodni inspekce, a to i v pfipadg, kdy
zdkaznik nepodal stiznost dle tohoto vnitiniho predpisu (viz www.coi.cz).

(4) Pokud je zakaznik nespokojen s nastavenim a parametry zprostfedkovanych smiuy,
je rovnéz oprévnén podat stiznost u Ceské ndrodni banky. CNB nemuze zdkaznikovi
priznat ndrok na ndhradu skody, ovéem je oprdvnéna ulozit sankci spole€nosti €i Poradci.

(5) Jestlize neni zakaznik spokojen s kone¢nym vyfizenim reklamace nebo stiznosti, ma
pravo ddle se pisemné obratit na Etickou komisi Ceské asociace spole¢nosti finanéniho
poradenstvi a zprostfedkovani (déale také ,CASF”), se sidlem Spanélské 02, 120 00 Praha
2, s z&ddosti o proSetfeni vyfizeni reklamace nebo stiznosti.

(6) Pravo zékaznika obracet se na soudy, ¢&i jiné orgdny vefejné spravy s rozhodovaci
pravomoci neni dotcena.

Cléanek 8
Evidence stiznosti a reklamaci
(1) O kazdé reklamaci pofizuje Partners zdznam. Zaznamy jsou opatfeny pfislusnym

evidencnim Cislem. Reklamace a stiznosti jsou evidovany v souborné databdzi vedené v
elektronické podobé (ddle také ,Evidence prohreskd”).

(2) Evidence prohfesku je tvofena zdznamy o doruéenych reklamacich a Gdajich o jejich
vyfizeni.
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Clanek 9
Zdvéreénd ustanoveni

(1) Tento Reklomacni fad byl schvdlen predstavenstvem Partners a je G&inny od
01.12.2018.

(2) Reklamacgni fad je vnitFnim predpisem spolecnosti, ktery je uvefejnén na
internetovych strankdch Partners, umisténych na doméné www.partners.cz, a je rovnéz
pristupny na vyzadani v sidle spolecnosti Partners.

(3) Zmeény Reklamacniho Fadu pfipravuje Usek pravnich sluzeb a compliance ve
spoluprdci s ostatnimi Useky a oddélenimi Partners.
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