4 TAALEA

POJISTOVACI SERVIS

SYSTEM VYRIZOVANI STiZNOSTI

TAALEA,s.r.o. je pojistovaci makléfska spole¢nost, je tedy povinna poskytovat sluzby s
odbornou péci za podminek stanovenych v obecné zavaznych pravnich pfedpisech. Klient je
osoba, ktera na zakladé zprostfedkovatelské ¢&innost spoleCnosti uzaviela s instituci
smlouvu, jejimz pfedmétem je sluzba (zejm. v oblast Zivotniho nebo nezivotniho pojisténi).
Pfripadné reklamace &i stiznost se Fidi Zakonem ¢. 634/1992 Sb., o ochrané spotrebitele,
ve znéni pozdéjsich predpist § 14, odst. 1: Vécné pfislusnym subjektem mimosoudniho
fedeni spotfebitelskych spord, tykajicich se smluv neZivotniho poijisténi, je Ceska obchodni
inspekce, www.coi.cz; u pojistnych smluv Zivotniho pojisténi je to finan¢ni arbitr,
www.fnarbitr.cz. Reklamaci se rozumi podani klienta adresované spole¢nosti, ve kterém
uvadi, Ze mu ze strany spole¢nosti byla poskytnuta sluzba v rozporu s obecné zavaznymi
pravnimi pfedpisy a obsahujici poZadavek na vyjadieni spole€nosti, pfipadné napravu
vzniklého stavu. Reklamaci je opravnén podat pouze klient, pfipadné osoba jednajici na
zakladé jeho plné moci s ufedné& ovéfenym podpisem zmocnitele, tato pak bude pfilohou
stiznosti. Stiznosti se rozumi podani klienta, ve kterém si st€Zuje na nepatficné jednani
zaméstnancu spolecnosti nebo jinych osob, prostfednictvim kterych spole¢nost vykonava
svoji €innost. StiZznost je opravnén podat klient i potencionalni klient, pfipadné osoba
jednajici na zakladé jejich plné moci s ufedné ovéfenym podpisem zmocnitele, tato pak
bude pfilohou stiznosti. Reklamace nebo stiznost musi mit pisemnou (listinnou,
elektronickou) podobu, musi byt adresovana spoleCnosti a obsahovat nasledujici udaje:

- oznaceni, Ze se jedna o reklamaci nebo stiznost
- identifikaéni udaje klienta

- jméno, pfijmeni, bydlisté, kontaktni adresu u fyzickych osob a nazev obchodni firmy, jeji
sidlo, kontaktni adresu, jména a pfijmeni osob opravnénych jednat jménem pravnické osoby
u pravnickych osob

- pfedmét reklamace nebo stiznosti — vyliCeni skute€nosti, na jejichz zakladé je reklamace
nebo stiznost podavana,

- Ceho se klient domaha
- datum a podpis klienta, pfipadné zmocnénce téchto osob.

Reklamace nebo stiznost musi byt doru¢ena spoleénosti bez zbyte€ného odkladu po tom,
kdy tato skuteCnost, jiz se reklamace/stiznost tyka, nastala, pfipadné kdy se o ni klient
dozvédél.

Reklamace nebo stiznost mize byt podana i pfi osobnim jednani se zastupcem spolec¢nosti,
pficemz o této bude sepsan pisemny zaznam zastupcem spolecnosti. Spole¢nost ma
povinnost bez zbyte¢ného odkladu po doruéeni reklamace nebo stiznost pfezkoumat, zda je



reklamace nebo stiznost podana k tomu opravnénou osobou a zda reklamace nebo stiznost
spliiuje vySe predepsanou formu a nalezitost. V pripadé, Ze spoleCnost zjisti rozpor,
pfipadné pokud nebude povazovat reklamaci nebo stiZnost za dostateCné jasnou a
srozumitelnou, vyzve pisemné osobu, ktera reklamaci nebo stiznost podala, k doplnéni nebo
napravé s tim, ze v této vyzvé bude upozornéni na doru€eni tohoto doplnéni & napravy
spole¢nost ve stanovené lhuté (lhatu stanovuje spole€nost a musi Cinit minimalné 14 dni od
doruceni vyzvy). V pfipadé, Ze osoba, ktera reklamaci nebo stiznost podala, pisemné
nevyhovi této vyzvé a ve stanovené Ihuté nedorudi spole¢nosti potfebné informace nebo
doplnéni, je spoleCnost opravnéna reklamaci nebo stiZnost odmitnout. O odmitnuti
reklamace nebo stiznost bude osoba, ktera reklamaci nebo stiZnost podala, pisemné
vyrozuména. V pfipadé, Ze spole¢nost nezjisti zadny rozpor pfipadné byl rozpor vyfesen
prostfednictvim zaslani vyzvy a pfijetim doplnéni nebo jiné napravy, pfistoupi k vyfizeni
stiznost nebo reklamace. Spole€nost rozhodne o stiznost nebo reklamaci jednim z
nasledujicich zpusobu:

1) v pfipadé, Ze na strané spolenost skute¢né doSlo k poruseni obecné zavaznych
pravnich predpisi zpUsobem, ktery klient v reklamaci/stiznosti uvadi, je povinna
reklamaci/stiznosti vyhovét v rozsahu pozadovaném klientem a pfiznat vSe, ¢eho se klient
domaha

2) v pfipadé, ze na strané spolecnost skute¢né doslo k poruseni obecné zavaznych pravnich
predpisu, avSak ne v celém rozsahu, ktery klient v reklamaci/stiznosti uvadi, je povinna
reklamaci/stiznost z ¢asti uznat a z ¢asti zamitnout. Klientovi potom pfizna jen tu ¢ast jeho
pozadavku, ktera odpovida této ¢ast poruseni.

3) v pfipadé, ze na strané spole¢nost nedoSlo k zadnému poruSeni obecné zavaznych
pravnich prfedpisl, které klient v reklamaci/stiznosti uvadi, je povinen reklamaci/stiznost
zamitnout jako neopodstatnénou. Spole¢nost je povinna vyfidit reklamaci nebo stiznost
klienta nejpozdéji do 30 dnl ode dne jejiho obdrzeni a v této Ih(ité odeslat klientovi pisemné
vyjadfeni. Do této Ihaty se nezapocitava doba, ve které spole€nost vyzvala klienta k dopInéni
stiznosti Ci reklamace.

V pfipadé, Ze klient nesouhlasi s vyfizenim reklamace nebo stiZnosti, je opravnén se obratit
na dozorovy organ spoleénost, kterym je Ceska narodni banka, se sidlem Na Pfikopé 28,
115 03 Praha 1, Ceska republika, www.cnb.cz, jeZz pIni funkci dohledu v pojistovnictvi,
pfipadné podat Zalobu na spole¢nost u pfislusného soudu.

Klient je opravnén se rovnéz obratit na mimosoudni organ feSeni sporu, kterym je v oblasti
investiCnich sluzeb, zivotniho pojisténi a spotfebitelského Gvéru finanéni arbitr —
www.fnarbitr.cz, u dalSich finanénich produkti, zejména neZivotniho pojisténi, Ceska
obchodni inspekce www.coi.cz



