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Smeérnice: Podani stiznosti, reklamacni rad

V ptipadé, ze chcete reklamovat sluzbu poskytnutou poradcem spolecnosti Dobré finance, s.r.o. (dale jen
,DF“), pfipadné podat stiznost na jeho cinnost, postupujte dle pokynd naseho reklamaéniho fadu, nize je
jeho Uplné znéni.

Clanek |

Dobré finance, s.r.o. (dale jen ,Spole¢nost” nebo ,Zprostiedkovatel” nebo , DF“) je pojistovaci makléfska
spole¢nost, kterd poskytuje sluzby v oblasti pojisténi vSech odvétvi hospodarstvi, obcanské pojisténi
i zaméstnanecké programy. Spolecnost je povinna poskytovat sluzby s odbornou péci za podminek
stanovenych v obecné zavaznych pravnich predpisech.

Clanek Il
Pfedmét reklamaéniho Fadu, vysvétleni pojmu

Predmétem reklamacniho fadu je stanovit pravidla pro vyfizovani stiznosti a reklamaci zdkaznik(
a potencidlnich zakaznik( Spolecnosti. Pro Ucely reklamacniho radu se:

v' zdkaznikem — rozumi osoba, kterd na zdkladé zprostfedkovatelské &innosti Spole¢nosti uzaviela
s instituci smlouvu, jejimz predmétem je sluzba (zejména v oblasti Zivotniho i neZivotniho pojisténi).

v' potencidlnim zdkaznikem — rozumi osoba, které jsou nabizeny sluZby specifikované niZe.

Pro ucely reklamaéniho radu se zakaznik a potencialni zakaznik budou déle v textu, pokud je to vhodné,
spole¢né oznacovat jako ,Zakaznik”.

v" Reklamaci — se rozumi podéni Zékaznika adresované Spolecnosti, ve které uvadi, Ze mu ze strany
Spolecnosti byla poskytnuta sluzba v rozporu s obecné zdvaznymi pravnimi predpisy a obsahujici
pozZadavek na vyjadreni Spolecnosti, pfipadné napravu vzniklého stavu.

v StiZnosti se rozumi podani Zakaznika, ve kterém si stéZuje na nepatfiéné jednani zaméstnancd
Spolecnosti nebo jinych osob, prostfednictvim kterych Spolec¢nost vykondva svoji ¢innost (napft.
vazani zastupci, pojistovaci zprostfedkovatelé).

Clanek IlI
Podani reklamace / stiznosti

e Reklamaci je opravnén podat pouze Zakaznik.
e StiZznost je oprdvnén podat kromé Zakaznika i Potencialni zakaznik Zprostredkovatele.

o Reklamaci nebo stiZnost je opravnéna podat také osoba, kterd jednd na zdkladé plné moci Zakaznika.
(Soutésti reklamace nebo stiznosti potom musi byt plnd moc s Gfedné ovéFenym podpisem zmocnitele, ze které
vyplyva opravnéni zmocnénce podat reklamaci nebo stiznost za Zakaznika.)

Clanek IV
Forma a nalezitosti reklamace / stiZznosti

Reklamace nebo stiznost musi mit pisemnou (listinnou, elektronickou) podobu.
Reklamace nebo stiznost musi byt adresovana Spolecnosti a obsahovat alespon nize uvedené tdaje.

MuzZete vyuZit vytvoreny formular Zdpis o stiZnosti.

Dobré finance, s.r.0., IC 290 88 453, zapsanda v Obchodnim rejstiiku vedeném krajskym soudem v Plzni, oddil C, vlozka 23986.



[ D )

J

Dobré finance. s.r.0., Modfinova 2, 326 00 Plzen.
377 464 170, info@dobre-finance.cz, www.dobre-finance.cz, IC 290 88 453, DIC CZ 290 88 453

a) oznaceni, Ze se jedna o reklamaci nebo stiznost,

b) b) identifikacni udaje Zakaznika — jméno, pfijmeni, bydlisté, kontaktni adresu u fyzickych osob
a obchodni firmu (nazev), sidlo, kontaktni adresu, jména a pfijmeni osob opravnénych jednat
jménem pravnické osoby u pravnickych osob,

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

d) ceho se Zakaznik domaha,

e) datum a podpis Zakaznika, pfipadné zmocnénce této osoby (podpis v pfipadé listinné podoby).

Reklamace nebo stiZznost musi byt dorucena Spolecnosti bez zbytecného odkladu po tom, kdy nastala
skutecnost, jiz se reklamace nebo stiznost tyka, pfipadné bez zbyteéného odkladu po tom, kdy se o této
skutecnosti Zdkaznik dozvédél.

Reklamace nebo stiznost muizZe byt podana i na osobnim jednani se zadstupcem Spolecnosti, pficemz o této
bude sepsan pisemny zdznam zastupcem Spolecnosti v rozsahu Udajl uvedenych vyse.

Clanek V
Pfijeti reklamace / stiznosti

Spolecnost ma povinnost bez zbyteéného odkladu po doruceni reklamace nebo stiznosti pfezkoumat, zda je
reklamace nebo stiZznost podana k tomu opravnénou osobou a zda reklamace nebo stiznost spliiuje formu
a nalezitosti uvedené vyse.

V ptipadé, Ze Spolecnost zjisti rozpor, pfipadné pokud nebude povazovat reklamaci nebo stiznost
za dostatecné jasnou a srozumitelnou, vyzve pisemné osobu, kterda reklamaci nebo stiznost podala,
k doplnéni nebo ndpravé stim, ze v této vyzvé bude upozornéni, ze pokud nebude toto doplnéni nebo
naprava dorucena Spolecnosti ve stanovené Ihité (lhatu stanovuje Spolecnost podle svého uvazeni s tim,
Ze minimalné musi Cinit 14 dni) od doruceni vyzvy, je Spolecnost opravnéna reklamaci nebo stiznost
odmitnout.

V pfipadé, Ze osoba, kterd reklamaci nebo stiznost podala, pisemné nevyhovi této vyzvé a ve stanovené
Ih(té nedoruci Spolecnosti potfebné informace nebo doplinéni, nebo v pfipadé, Ze je rozpor s uvedenymi
udaji nenapravitelny, je Spole¢nost opravnéna reklamaci nebo stiznost odmitnout. O odmitnuti reklamace
nebo stiznosti bude osoba, ktera reklamaci nebo stiznost podala, pisemné vyrozuména.

V ptipadé, Ze Spolecnost nezjisti Zzadny rozpor, pfipadné byl rozpor vyreSen prostfednictvim zaslani vyzvy
a pfijetim doplnéni nebo jiné ndpravy na zakladé této vyzvy, pfistoupi k vytizeni stiznosti nebo reklamace.

Clanek VI
Vyfizeni reklamace / stiznosti

Spolecnost rozhodne o stiZznosti nebo reklamaci jednim z nasledujicich zplsob:

a) v pfipadé, Ze na strané Spolecnosti skute¢né doslo k poruseni obecné zdvaznych pravnich predpist
zpUsobem, ktery Zakaznik v reklamaci / stiznosti uvadi, je povinna reklamaci / stiznosti vyhovét
v rozsahu poZadovaném Zakaznikem a pfiznat vse, ¢eho se Zakaznik domah3,

b) v pfipadé, Ze na strané Spolec¢nosti skutecné doslo k poruseni obecné zdvaznych pravnich predpisd,
avsak ne vcelém rozsahu, ktery Zakaznik vreklamaci / stiznosti uvadi, je povinna reklamaci
/ stiznosti z ¢asti uznat a z ¢asti zamitnout. Zakaznikovi potom pfiznd jen tu ¢ast jeho pozadavku,
ktera koresponduje s timto porusenim.,
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c) vpfipadé, Ze na strané Spolecnosti nedoslo k zZddnému poruseni obecné zdvaznych prdvnich
predpis(, které Zakaznik v reklamaci / stiznosti uvadi, je povinen reklamaci / stiznost zamitnout jako
neopodstatnénou.

Spoleénost je povinna vyfidit reklamaci / stiznost Zakaznika nejpozdéji do 30 dni(i ode dne jejiho obdrzeni
a vtéto Ihité odeslat Zakaznikovi pisemné vyjadreni. Do této |Ihlty se nezapocitdva doba, ve které
Spolecnost vyzvala Zakaznika k doplnéni stiznosti / reklamace. V odlvodnénych pripadech je mozné Ihitu
prodlouZit, maximalné na 60 dni od jejiho podani / doruceni, pficemz dlvody prodlouzeni lhity musi byt
stéZovateli oznameny ve |h(té 30 dni ode dne podani / doruceni stiznosti.

Clanek VI
Anonymni nahlaseni hroziciho poruseni zakona (whistleblowing)

Pro naplnéni zdkonnych pozadavk(i na oznamovani poruseni nebo hrozicitho poruseni v plsobnosti
spole¢nosti Dobré finance, s.r.o. pti Cinnosti distribuce pojisténi byl zaveden mechanismus ,chranéného
anonymniho oznameni“. Oznamovdani predstavuje moznost hlaseni prostfednictvim zvlastniho, nezavislého
a samostatného komunikacniho kandlu. Mechanismus pfijimani a vyfizovani oznamovani predstavuje
vyznamny zdroj informaci potfebnych k vykonu dohledu a kontroly distribucni sité. Mechanismus muzZe
vyuzit stavajici nebo byvaly zaméstnanec, jakoZ i vSichni vdzani zastupci ve smyslu evropské smérnice
o distribuci pojisténi (IDD).

Za whistleblowera, cesky téZ oznamovatele, povaZujeme osobu, jenZ upozorni na nekalé, nelegalni,
pfipadné neetické chovani aniz by tim sledovala vlastni prospéch. Ozndmeni miZe oznamovatel ucinit
interné i externé, tedy jak uvnitf spole¢nosti vic¢i odpovédné osobé, tak vici instituci zplsobilé zjednat
napravu (dohledovému orgénu, kterym je Ceskd narodni banka).

Pokud neni klient spokojen s praci finanéniho poradce, miZe na néj podat stiznost ¢i reklamaci. Pokud
oznameni whistleblowing ponese znaky stiZznosti ¢i reklamace, bude k dalSimu posouzeni pfeddano osobam
odpovédnym za feSeni reklamaci a stiznosti.

Ochrana oznamovatele

Spole¢nost garantuje anonymitu oznamovatell a zajistuje, aby identita oznamovatele zlstala v tajnosti,
pokud se identifikuje. Udaje o oznamovateli mohou byt zvefejnény pouze s jeho vyslovnym souhlasem,
nebo pokud to vyZaduji pravni predpisy ¢i nasledné soudni fizeni.

Spolecnost rovnéz zakazuje jakékoliv sankce, diskriminaci, nespravedlivé chovani proti oznamovateli ¢i jina
negativni opatfeni a garantuje oznamovateli ochranu pred postihem z divodu oznameni, které bylo
ucinéno v dobré vire.

Spolecnost je povinna ozndmeni pfijmout a postupovat tak, aby doslo k jeho objektivnimu a Ffadnému
vyfeseni, postupuje se podle zvyklosti jako u stiZnosti. Je-li to nutné, odpovédna osoba za feSeni oznameni
whistleblowing kontaktuje pro pomoc stesenim dohledovy orgdn CNB. Ozndmeni jsou Fesena
bez zbytecného prodleni s pfihlédnutim k charakteru a zdvaznosti oznameni. Maximalni Ih(ta pro vyreseni
ozndmeni neni stanovena.

Obsah oznameni

Anonymni ozndmeni by mélo vZdy obsahovat:
v’ identifikaci instituce, které se tyka v’ identifikaci poruseni, kterého se tyka
v’ identifikaci osoby, které se tyka v podkladové materialy a dikazy
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Odpovédnou osobou pro feSeni oznameni whistleblowing je pro spole¢nost Dobré finance, s.r.o.
Martin Gryc

Moznosti zaslani oznameni — Dobré finance, s.r.o.

Whistleblowing k rukdm p. Gryce
Dobré finance, s.r.o.
Modfinova 2
326 00 Plzen

Takto oznacené a uréené chranéné oznameni je pfijato a vyfizeno mimo ramec bézné komunikace.
Od roku 2020 je mozné vyuzit i anonymni formulaf na novych webovych strankach spole¢nosti.

MozZnosti zaslani ozndmeni dohledovému organu — €NB

Whistleblowing
Ceska narodni banka
Na Prikopé 28
11503 Praha 1

whistleblowing@cnb.cz

Osobné na podatelné CNB (ul. Senovazna 3, Praha 1).
Clanek VI
Zavérecna ustanoveni

V ptipadé, Ze Zakaznik nesouhlasi s vyfizenim reklamace / stiznosti, je opravnén se obratit na dozorovy
orgdan Zprostredkovatele, kterym je:

Ceska narodni banka
se sidlem Na PFikopé 28, 115 03 Praha 1, Ceska republika
www.cnb.cz

Pfipadné muZe Zakaznik podat Zalobu na Spolecnost u pfislusného soudu.

Zakaznik je rovnéz opravnén obratit se na mimosoudni organ feSeni sporu, kterym je:

Finanéni arbitr
v oblasti investi¢nich sluzeb, Zivotniho pojisténi a spotiebitelského Uvéru
www.finarbitr.cz

Ceska obchodni inspekce
u dalsich financnich produktl (zejména nezivotni pojisténi a doplrikové penzijni sporeni)
WWW.COi.Cz

Ceska asociace pojistoven (kancelaf ombudsmana)
v oblasti neZivotniho pojisténi
www.ombudsmancap.cz
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Tato smérnice vstoupila v platnost dne 15.6.2012."

Martin Gryc

Reditel spole¢nosti DF

Tato smérnice byla odsouhlasena vedenim spole¢nosti, a podepsana odpovédnymi osobami dne 15.6.2012.

1
Aktualizace:

v’ 1.2.2019: Podftizeny pojistovaci zprostiedkovatel (PPZ) nahrazen jako vazany zastupce (VZ), doplrikovy pojistovaci zprostfedkovatel nahrazen
jako pojistovaci zprostfedkovatel (PZ).
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