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Clanek 1
Zakladni ustanoveni

Reklamaéni Fad je vnitfni pfedpis spole¢nosti PFJ company s.r.o. se sidlem namésti Svobody 362,
686 04 Kunovice (dale jen ,zprostfedkovatel“ nebo ,spole¢nost®).

Clanek 2
Predmét upravy

1. Reklamacni fad zprostifedkovatele je vnitinim prfedpisem, ktery upravuje pravidla pro vyfizovani
stiznosti a reklamaci zakazniku a potencialnich zakaznik(, evidence reklamaci a pfijata opatfeni v
souladu se

a. zakonem €. 256/2004 Sb., o podnikani na kapitalovém trhu,
b. zakonem ¢&. 427/2011 Sb., o doplfikovém penzijnim spofeni,
c. zakonem &. 170/2018 Sb., o distribuci pojisténi a zajisténi.

2. Ve vécech vyslovné neuvedenych se uplatiuji také pfisluSna ustanoveni uvedenych pravnich
predpis( a internich dokumentt spoleénosti na né dale navazujicich

3. Reklamadni fad vydava a schvaluje statutarni organ zprostfedkovatele.

Clanek 3
Zakladni pojmy

1. Stiznosti se rozumi podnét zakaznika nebo potencionalniho zakaznika spole€nosti, ve kterém je
vyslovena stiznost na jednani pracovnika spole¢nosti. Pracovnikem se rozumi jak zaméstnanec,
ktery je v pracovnépravnim poméru ke zprostfedkovateli, jakoz i jakakoli tfeti osoba vykonavajici
praci pro zprostfedkovatele v obdobném pomeéru zalozeném obchodnépravni smlouvou (smlouva
o dilo, mandatni smlouva apod.) nebo osoba vykonavajici praci pro zprostfedkovatele na zakladé
ucasti na obchodni spoleénosti (spole€nik).

2. Reklamaci se rozumi podnét zakaznika, ve kterém je vyslovena skutenost, Ze zakaznikovi byla
ze strany spolecnosti poskytnuta zprostfedkovatelské sluzba v rozporu se smlouvou mezi
zakaznikem a spolupracujici finanéni instituci nebo obecné zavaznymi pravnimi pfedpisy a
obsahuje poZadavek na napravu vzniklého stavu.

Clanek 4
Podani reklamace a stiznosti

1. Reklamace i stiZnost ma pravo podat kazdy zakaznik spole&nosti i prostfednictvim
zplnomocnéného zastupce, a to bez zbyte¢ného odkladu poté, co se o jejim divodu dozveédél.
2. Reklamace i stizZnost musi mit pisemnou podobu a musi byt adresovana spole&nosti (dopisem
nebo e-mailem). Musi obsahovat nasledujici udaje:
a) oznacCeni, zda se jedna o stiZnost nebo reklamaci,
b) identifikace osoby podavajici reklamaci nebo stiznost,
c) pfedmeét reklamace nebo stiznosti — popis skutecnosti, které vedli k nespokojenosti osoby,
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Clanek 5
Prijeti a vyfrizeni reklamace a stiznosti

1. Reklamace i stiznost je pfedana bez zbyte¢ného odkladu compliance, ktera bez zbyte€ného
odkladu zapiSe pfislusné polozky do protokolu reklamaci a stiznosti a zahaji Setfeni pfedmétu
reklamace/stiznosti. Compliance si muze vyzadat dodate¢né informace. Zakaznik je povinen
poskytnout soucinnost potfebnou k fadnému vyfizeni reklamace/stiznosti.

2. V pripadé potfeby je compliance opravnéna vyzadat si vyjadfeni dalSich pracovnikl spole¢nosti a
tyto osoby maji povinnost bez zbyteéného odkladu své vyjadieni pisemné poskytnout.

3. Reklamace i stiznost musi byt vyfizena nejpozdéji ve Ihté do 30 pracovnich dnl ode dne podani,
pokud se zakaznikem neni dohodnuta lhata delsi.

4. O vysledku fizeni je zakaznik informovan e-mailem nebo jinym pisemnym vyrozumeénim.

5. Neni-li vyfizena reklamace/stiznost v dohodnuté Ihuté, je povazovana za opravnénou.

Clanek 6
Evidence reklamace a stiznosti

1. Compliance je povinen archivovat nasledujici dokumenty:
a) veSkeré dokumenty vztahujici se k reklamaci nebo stiznosti podané zakaznikem nebo
potencionalnim zakaznikem,
b) dokumenty ziskané v priibéhu Feseni reklamace nebo stiznosti véetné vyzvy k upfesnéni,
c) protokol reklamaci a stiznosti, evidenci pfijatych opatfeni a kopii vyrozuméni zakaznika o
vyfizeni reklamace nebo stiznosti.
2. Reklamace jsou evidovany pod ¢&islem, které je tvofeno timto zplisobem:
R-pofadové Cislo reklamace v daném roce/rok v némz byla reklamace uplatnéna. Obdobnym
zpusobem jsou evidovany stiznosti, a to pod Cislem jednacim S-pofadové Cislo stiznosti v daném
roce/rok v némz byla stiznost uplatnéna.
3. Dokumenty tykajici se reklamaci jsou archivovany alespori 10 let od jejich vzniku.

Clanek 7
Zavérecna ustanoveni

1. Reklamacéni Fad je k dispozici zakaznikiim v sidle spole€nosti a na vSech jeho pobockach, jsou-li
zfizeny.

2. Tento vnitfni pfedpis byl schvalen dne 26.4.2021 a je u€inny od 28.4.2021.
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