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REKLAMACNI RAD

1. Uvodni ustanoveni

1. Spole¢nost M BROKER s.r.0., ICO: 263 48 250, se sidlem Halkova 1629/11, 120 00 Praha 2, Ceska
republika (dale jen ,Zprostfedkovatel“) je Ceskou narodni bankou registrovanym pojistovacim
agentem a pojistovacim maklérem ve smyslu ust. § 7 a § 8 zakona ¢. 38/2004 Sb., zdkon o
pojistovacich zprostfedkovatelich a likvidatorech pojistnych udalosti, ve znéni pozdéjsich predpisu
(dale jen,ZoPZ").

2. Zprostiedkovatel je povinen poskytovat finanéni sluzby s odbornou pédi, za podminek stanovenych v
obecné zavaznych pravnich predpisech, zejména pak ZoPZ, zdkona ¢. 426/2011 Sb., o dichodovém
sporeni, ve znéni pozdéjsich predpist (dale jen ,,ZDS") a zakona ¢. 427/2011 Sb., o dopliikovém
penzijnim spofeni, ve znéni pozdéjsich predpist (dale jen ,,ZDPS“).

2. Predmét reklamacniho fadu

1. Predmétem reklamacniho fadu je stanovit pravidla pro vytizovani stiznosti a reklamaci zdkaznik(i
a potencidlnich zakaznikd Zprostredkovatele.

2. Pro ucely reklamacniho rfadu se zakaznikem rozumi osoba, kterd na zdkladé zprostifedkovatelské
¢innosti Zprostredkovatele uzaviela s financni instituci smlouvu, jejimz predmétem je financni sluzba
(investi¢ni sluzba, dichodové/doplrikové penzijni spofeni, pojisténi ¢i jina financni sluzba).

3. Potencidlnim zakaznikem se pro ucely tohoto dokumentu rozumi osoba, které je nabizena financni
sluzba specifikovana v ¢lanku 2.2.

1.1 3. Pojem reklamace a stiZznosti

1. Reklamaci se rozumi podani zdkaznika adresované Zprosttedkovateli, ve kterém uvadi, Ze mu ze strany
Zprostifedkovatele byla poskytnuta finanéni sluZba v rozporu s obecné zavaznymi pravnimi predpisy a
obsahujici pozadavek na vyjadreni Zprostfedkovatele, pfipadné napravu vzniklého stavu.

2. StiZnosti se rozumi podani zakaznika nebo potencidlniho zakaznika, ve kterém si stéZuje na
nepatfi¢né jedndni osob, prostfednictvim kterych Zprostfedkovatel vykondva svoji ¢innost. Podani

reklamace/stiznosti

1.2 4. Opravnéna osoba

1. Reklamaci je opravnén podat pouze zakaznik.

Stiznost je opravnén podat kromé zakaznika i potencialni zakaznik Zprostredkovatele.

3. Reklamaci nebo stiznost je opravnéna podat také osoba, ktera jedna na zakladé pIné moci za zdkaznika
nebo potencidlniho zdkaznika Zprostfedkovatele. Soucasti reklamace nebo stiznosti potom musi byt
plnd moc s Uredné ovérenym podpisem zmocnitele, ze které vyplyva opravnéni zmocnénce podat
reklamaci nebo stiznost za zdkaznika/potencidlniho zdkaznika.!

N

1 Plnd moc s ifedné ovéfenym podpisem neni tfeba pti zastoupeni advokatem.
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5. Forma a nalezitosti reklamace/stiznosti

Reklamace nebo stiznost musi mit pisemnou podobu.

Reklamace nebo stiznost musi byt adresovana Zprostredkovateli a obsahovat alespon nasledujici udaje:
a. oznaceni, Ze se jedna o reklamaci nebo stiznost;

b. identifika¢ni Udaje zakaznika nebo potencialniho zakaznika — jméno, pfijmeni, bydlisté, kontaktni
adresu u fyzickych osob a obchodni firmu (nazev), sidlo, kontaktni adresu, jména a pfijmeni osob
opravnénych zastupovat pravnickou osobu u pravnickych osob;

c. predmét reklamace nebo stiznosti — vyliceni skutecnosti, na jejichz zakladé je reklamace nebo
stiznost podavana;

d. ¢eho se zakaznik nebo potencialni zdkaznik domaha;

e. datum a podpis zdkaznika nebo potencialniho zakaznika, pfipadné zmocnénce téchto osob.
Reklamace nebo stiznost musi byt dorucena Zprostredkovateli bez zbyte¢ného odkladu po tom, kdy
nastala skutecnost, jiz se reklamace nebo stiznost tyka, ptipadné bez zbyte¢ného odkladu po tom, kdy
se o této skutecnosti zakaznik nebo potencidlni zakaznik dozvédél.

Reklamace nebo stiznost mlze byt podana i na osobnim jednani se zastupcem Zprostfedkovatele,
pricemz o této bude sepsan pisemny zaznam zastupcem Zprostiedkovatele v rozsahu Gdaji uvedenych
v ¢lanku5.2.

PFijeti a vyfizeni reklamace/stiznosti
6. Pfijeti reklamace/stiznosti

Zprostredkovatel ma povinnost bez zbytecného odkladu po doruceni reklamace nebo stiZnosti
prezkoumat, zda je reklamace nebo stiznost podana k tomu opravnénou osobou a zda reklamace nebo
stiznost spliuje formu a nalezitosti uvedené v ¢lanku5.

V pripadé, Ze Zprostiedkovatel zjisti rozpor s ¢lankem 4 nebo ¢lankem 5, pfipadné pokud nebude
povazovat reklamaci nebo stiznost za dostate¢né jasnou a srozumitelnou, vyzve pisemné osobu, kterd
reklamaci nebo stiznost podala, k doplnéni nebo ndpravé s tim, Ze v této vyzvé bude upozornéni, ze
pokud nebude toto doplnéni nebo naprava dorucena Zprostfedkovateli ve stanovené Ihté (Ihitu
stanovuje Zprostifedkovatel podle svého uvazeni s tim, Ze minimalné musi Cinit 14 dni) od doruceni
vyzvy, je Zprostfedkovatel opravnén reklamaci nebo stiznost odmitnout.

V pfipadé, Ze osoba, kterd reklamaci nebo stiznost podala, nevyhovi této vyzvé a ve stanovené Ihité
nedoruci Zprostfedkovateli potfebné informace nebo doplnéni, nebo v pfipadé, Ze je rozpor s ¢lankem
4 nebo ¢lankem 5 nenapravitelny, je Zprostfedkovatel opravnén reklamaci nebo stiznost odmitnout. O
odmitnuti reklamace nebo stiznosti bude osoba, kterd reklamaci nebo stiznost podala, pisemné
vyrozuména.

V pfipadé, Ze Zprostiedkovatel nezjisti Zadny rozpor s ¢lankem 4 nebo ¢lankem 5, pfipadné byl rozpor
vyresen prostrednictvim zaslani vyzvy podle ¢lanku 6.3 a pfijetim doplnéni nebo jiné napravy na zakladé
této vyzvy, pristoupi k vyfizeni stiznosti neboreklamace.

V pfipadé, Ze se podana reklamace nebo stiznost bude vztahovat k ¢innosti financni instituce, ktera
poskytuje zakaznikovi financni sluzbu (dale jen ,Financni instituce”), Zprostfedkovatel zajisti jeji
neprodlené predani Finanéni instituci a informuje zdkaznika/potencidlniho zdkaznika o tom, Ze
pfislusnou k vyfizeni této reklamace nebo stiznosti je Financni instituce. Podminky a naleZitosti
vyfizovani reklamaci a stiznosti u Financni instituce stanovuje reklamacni fad ptislusné Financni
instituce.
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1.5 7. Vyfizeni reklamace/stiZnosti

1. Zprostredkovatel rozhodne o stiznosti nebo reklamaci jednim z nasledujicichzplsob(:

a.v pfipadé, Ze na strané Zprostfedkovatele skutec¢né doslo k poruseni obecné zdvaznych
pravnich predpist zplsobem, ktery zdkaznik nebo potencidlni zadkaznik tvrdi, je povinen
reklamaci ¢i stiznosti plné vyhovét a uznat vse, ceho se zdkaznik nebo potencidlni zakaznik
domdh3, nebo

b. v ptipadé, Ze na strané Zprostiedkovatele skuteéné dosSlo k poruseni obecné zavaznych
pravnich predpist, avsak ne v celém rozsahu, ktery zdkaznik nebo potencialni zakaznik tvrdi,
je povinen reklamaci ¢i stiznost z Casti uznat a z C¢asti zamitnout; zdkaznikovi nebo
potencidlnimu zdkaznikovi potom pfiznd jen tu ¢ast jeho pozadavku, ktera koresponduje s
timto porusenim, nebo

C.v pfipadé, Ze na strané Zprostredkovatele nedoslo k Zadnému poruseni obecné zavaznych
pravnich predpist, které zidkaznik nebo potencidlni zdkaznik tvrdi, je povinen reklamaci Ci
stiznost zamitnout jako neopodstatnénou.

2. Zprostfedkovatel je povinen vyfidit reklamaci nebo stiznost zdkaznika/potencialniho zakaznika
nejpozdéji do 30 dnl ode dne jejiho obdrieni a v této |Ih(té odeslat zakaznikovi pisemné
vyjadreni. Do této Ihlity se nezapocitdva doba, ve které Zprostiedkovatel vyzval zdkaznika
nebo potencidlniho zdkaznika k doplnéni stiznosti ¢i reklamace.

1.6 Zavérecna ustanoveni

V pripadé, Ze zakaznik nebo potencidlni zakaznik nesouhlasi s vyfizenim reklamace nebo stiznosti, je
opravnén se obréatit na dozorovy organ Zprostiedkovatele, kterym je Ceska narodni banka, se sidlem
Na P¥ikopé 28, 115 03 Praha 1, Ceska republika, www.cnb.cz, v pfipadé reklamace nebo stiznosti v
oblasti kolektivniho investovani , Zivotniho pojisténi nebo spotrebitelského Uvéru téz na Finanéniho
arbitra, www.finarbitr.cz, pfipadné podat Zalobu na Zprostredkovatele u pfislusného soudu. Pfi feseni
spotrebitelskych sporl v oblasti neZivotniho pojisténi se miZete obratit na Kanceldf ombudsmana
Ceské asociace pojistoven z.U. - www.ombudsmancap.cz

V Praze, dne 1.12.2018

Ale$ Ryp v.r.
jednatel
M BROKER s.r.o.

Hakova 1629/11, 120 00 Praha 2
I€ 263 48 250

M BROKER s.r.o., Halkova 1629/11, 120 00 Praha 2, IC 263 48 250, www.mbroker.cz
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