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Interni smérnice

o zpusobu vyfizovani stiznosti

1. UVODNIi USTANOVENI

1.1. Tato Interni smérnice o zpusobu vyfizovani stiznosti (dale jen ,Smérnice”) spolecnosti
Insurance Exclusive s.r.o., se sidlem Panska 894/4, Nové Mésto, 110 00 Praha 1, ICO: 29153328,
zapsané v obchodnim rejstriku vedeném Méstskym soudem v Praze pod spis. zn. C 204628 (déle jen
»Spolecnost”) stanovuje zakladni principy pro vyfizovani stiznosti, zplisob podani stiZnosti,
podminky k pfijeti stiznosti, pfijeti stiznosti a jeji evidenci a pfedevsim samotny zplsob FeSeni
stiznosti.

1.2. Uelem této Smérnice je rovné vyjadreni zaméru Spole¢nosti poskytovat kvalitni sluzby viem
svym zdakaznik(im a obchodnim partnerim.

2. ZAKLADNI PRINCIPY VYRIZOVANI STiZNOSTi SPOLECNOSTI

2.1. Pristupnost — Spolecnost ma zajem ziskavat zpétnou vazbu od svych zakaznikd, proto jim
umoznuje podat stiznost Ci jakykoli jiny podnét nebo nazor v souvislosti s poskytovanim sluzeb
Spolecnosti, a to jakoukoli formou.

2.2. Individudlni pfistup — Spolecnost prijima stiznosti zakaznikd a pfi jejich fe$eni dba na to,
aby kazda stiznost byla individualné, vCas a fadné posouzena a vyhodnocena a zédkaznik se o vyfizeni
své zadosti dozvédél.

2.3. Kooperace — Spolecnost fesi stiznosti zakaznikt ve spolupraci se svymi obchodnimi partnery,
pokud podana stiznost souvisi s jejich ¢innosti.

2.4. Profesionalita — Spolecnost vyridi stiznosti v nejkratSi mozné dobé, nejpozdéji do 30 dnd.
V pfipadé, kdy odpovédny zaméstnanec neni schopen Uplné a fadné vyfesit stiznost ve Ih(té
stanovené v této Smérnici, kontaktuje bez zbyte¢ného odkladu zdkaznika se sdélenim divodu,
pro ktery nemize byt jeho stiznost vyfizena véas, predpokladaného terminu sdéleni pfedbézné
odpovédi a pfiblizného terminu, do kterého zakaznikovi poskytne kone¢nou odpovéd. Spoleénost
jedna se zakazniky vidy s respektem.

Odpovéd na stiznost musi vyporadat vSechny body vytknuté ve stiznosti a ddle musi obsahovat:
- jasné rozhodnuti Spolecnosti, jak bylo se stiznosti naloZeno,
- odpovidajici informace vztahujici se ke vSem bodim stiZnosti,

- odGvodnéni a nalezZité vysvétleni koneéného vyfizeni stiznosti, pficemz pokud vyfizeni stiznosti
vychazi z konkrétniho smluvniho ¢i zakonného ustanoveni, musi byt tato ustanoveni v odpovédi
specifikovano,
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- sdéleni 0 zménach a opatrenich, k nimz bylo na zakladé stiznosti pfistoupeno v pfipadech, kde je
relevantni, aby byla zjednana ndprava zavadného stavu,

- podékovani zakaznikovi za zpétnou vazbu v pfipadech, kdy je to relevantni,

- v pripadé, kdy je stiznost shleddna jako nedlvodnd nebo neodlivodnéna, musi odpovéd obsahovat
informaci, na koho se muZe Zdkaznik obratit se svou zdleZitosti (tj. obratit se se svou stiznosti
na Ceskou narodni banku, podat navrh na feseni sporu Ceské obchodni inspekci (www.coi.cz) nebo
Kancelafi ombudsmana Ceské asociace pojistoven (www.ombudsmancap.cz), popfipadé podat
Zalobu u vécné a mistné prislusného soudu ).

2.5. Odpovédnost — Spolecnost je odpovédnd za v€asnou a odpovidajici reakci na vyjadreni
zakaznikovi nespokojenosti a informovani zakaznika o zménach ucinénych na zakladé jeho stiznosti.

3. ZPUSOB PODANI STiZNOSTI
3.1. Zakaznik mUze stiznost podat nasledujicimi zpUsoby:

- stiznost na Spolecnost, vazaného zastupce Spole¢nosti, popf. zprostfedkovatele doplfikového
pojisténi Spolecnosti je mozné podat pisemné nebo Ustné pfimo u této osoby v misté jejiho sidla,
u pfislugné pojistovny nebo pisemné u Ceské narodni banky, se sidlem Na P¥ikopé 28, 115 03 Praha.

- elektronicky, e-mailem na adresu: admin@finex-group.cz,
- korespondencné, dopisem adresovanym na adresu sidla Spolec¢nosti.

Zakaznik muZe vySe uvedenym zpUsobem sdélovat SpoleCnosti i jakékoliv dalSi podnéty,
které nejsou stiznosti.

4. PODMINKY K PRUETI STIZNOSTI

4.1. Zdkaznik vedle své identifikace ke stiznosti doloZi prislusné podklady, které prokazuji jeji
opravnénost. V pripadé, kdy zakaznik takové podklady Spole¢nosti nedolozi, Spole€nost zakaznika
vyzve k jejich doloZeni v dodatecné Ihité stanovené Spolecnosti.

4.2. Nebudou-li pfislusné podklady zadkaznikem doloZeny ani v dodatecné Ih(té stanovené
Spolecnosti a tvrzeni zakaznika nebude jinak prokazano, tj. nebude mozné stiznost vyridit na zakladé
obdrZenych podklad(, Spole¢nost stiznost odmitne z dlvodu jeji nepodloZenosti a o tomto vysledku
zakaznika informuje.

5. PRUETI A EVIDENCE STiZNOSTI

5.1. Povinnost prijmout stiznost zakaznika se vztahuje na vSechny zaméstnance Spolecnosti a jeji
vazané zastupce.
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5.2. Prijeti kazdé stiznosti bude zékaznikovi pisemné potvrzeno s uvedenim data pfijeti. V pfipadé
pfijeti stiznosti od zakaznika, ktery je spotiebitelem, Spolenost vyda zakaznikovi pisemné potvrzeni
o tom, kdy stiZznost podal, co je jejim obsahem a jaky zpUsob vyfizeni stiznosti zédkaznik poZaduje.
Za pisemné potvrzeni se povazuje i potvrzeni odeslané prostfednictvim e-mailu.

5.3. Kazda prijata Stiznost bude pisemné zaevidovana ve Spole¢nosti na misté uréeném k evidenci
StiZnosti, které je pfistupné viem zaméstnanciim Spole&nosti. PFi evidenci stiznosti se zaznamena
identifikace osoby, ktera stiznost podala, obsah stiznosti, datum pfijeti stiZznosti, osoba odpovédna
za vyfizeni stiZnosti, termin a zpUsob vyfizeni stiznosti. Kazdd naslednd informace dodana ze strany
zakaznika k jiz podané stiznosti bude zaevidovdna k této stiznosti a bude zohlednéna v feseni
stiznosti.

6. RESENI STiZNOSTI

6.1. Za vyfizeni stiznosti odpovida zaméstnanec Spole¢nosti k tomu povéreny statutdrnim orgdnem
Spolegnosti. Ostatni zaméstnanci Spole¢nosti poskytnou tomuto zaméstnanci maximalni podporu
a soucinnost tak, aby stiznost byla zodpovézena ve stanovené Ihité.

6.2. V pfipadé, Ze se stiznost tyka zaméstnance odpovédného dle odstavce 6.1 této Smérnice, je
o tom povinen informovat svého pfimého nadfizeného nebo statutdrni organ Spole¢nosti, aby se
zamezilo stfetu zajmu. Nadfizeny zaméstnance nebo statutarni orgéan uréi k vyfizeni stiznosti jiného
zaméstnance nebo stiznost mize vyfidit sam.

6.3. Pfijatd stiznost by méla byt odpovédnym zaméstnancem vyfizena ve |hiité t¥icet (30) dnd
od jejiho obdrzeni. V pfipadé, kdy zaméstnanec neni schopen stiznost vyfesit ve lhté podle
pfedchozi véty, postupuje se v souladu s odstavcem 2.4 této Smérnice.

6.4. Po vyrizeni stiznosti zdkaznika mu zaméstnanec poskytne potvrzeni o datu a zplsobu vyfizeni
stiznosti, véetné potvrzeni o provedeni ndpravy a dobé jejiho trvani, pfipadné pisemné odtivodnéni
zamitnuti stiZznosti.

6.5. V pfipadé, Ze zakaznik vyjadfi nespokojenost s vyfesenim, budou mu pfedany kontaktni udaje
na pfislusny organ dohledu, aby mél zakaznik moZznost obratit se na néj se svou stiznosti.

6.6. Odpovédny zaméstnanec je povinen kaZdou stiZznost posoudit nejen z formalniho pohledu,
ale zejména z hlediska vécného obsahu stiznosti, kdy je povinen co nejdiikladngji zjistit skutkovy
stav véci a identifikovat pfiCiny a podstatu skute¢nosti, na zakladé, které doslo k podani stiznosti.
V pfipadé, Ze by se podstata stiznosti vyskytovala ve dvou a vice pfipadech, je zamé&stnanec povinen
iniciovat Upravu vnitfnich predpisti a procest Spoleénosti tak, aby se nedostatkim, pokud jsou

identifikovany, predchazelo.

6.7. Odpovédny zaméstnanec odpovida i za to, Ze podani od zdkaznik( jsou vyfizovana v souladu
s touto Smérnici, stejné jako napravna opatfeni. V pfipadé zjisténi nedodrzovani této Smérnice
nadfizenym zaméstnancem a/nebo statutdrnim organem Spolegnosti je tento oprdvnén uloZit
zaméstnanci opatfeni k ndpravé. Zaroveri je opravnén iniciovat zménu vnit¥nich predpist & smiuy,
které jsou odlivodnény systémovou zménou.
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7. ORGANY DOHLEDU A MIMOSOUDNI RESENI SPORU

7.1. Zakaznici se mohou v pfipadé nespokojenosti s plnénim poskytnutym Spoleénosti obracet
na pfisludny orgadn dohledu pusobici v Ceské republice. Dohled nad ¢&innosti Spole¢nosti jako
samostatného zprostfedkovatele vykonava Ceska narodni banka, se sidlem na adrese Na P¥ikopé
28, 115 03 Praha 1. Vice informaci je dostupnych na webovych strankach CNB www.cnb.cz.

7.2. Pokud zakaznik, ktery je spotrebitelem, neni spokojen s vyfizenim stiznosti, ma v souladu
se zdkonem ¢. 634/1992 Sb., o ochrané spotiebitele, ve znéni pozdéjich pfedpisti, pravo
na tzv. mimosoudni feeni spotfebitelského sporu a mize se obratit na Ceskou obchodni inspekci
(http://www.coi.cz/), popf. na Kanceld&f ombudsmana Ceské asociace pojistoven

(www.ombudsmancap.cz).

7.3. V pfipadé pojistnych smluv, jejichz uzavieni probéhlo zptsobem umoZiujicim komunikaci
na dalku (napf. online), ma Klient pravo na tzv. alternativni feSeni sporu prostiednictvim platformy
pro feseni spord on-line provozované Evropskou komisi a dostupné na internetové adrese:
https://ec.europa.eu/consumers/odr/main/index.cfm?event=main.home2.show&Ing=CS.

V Praze dne, /7. 92 2005

[z,

Ing. Otakar Némec, CSc.
jednatel spolecnosti
Insurance Exclusive s.r.o.



