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Článek 1 

Základní ustanovení 

 
Reklamační řád je vnitřní předpis společnosti PFJ company s.r.o. se sídlem náměstí Svobody 362, 
686 04 Kunovice (dále jen „zprostředkovatel“ nebo „společnost“). 
 

Článek 2  

Předmět úpravy 
 
1. Reklamační řád zprostředkovatele je vnitřním předpisem, který upravuje pravidla pro vyřizování 

stížností a reklamací zákazníků a potenciálních zákazníků, evidence reklamací a přijatá opatření v 

souladu se  

a. zákonem č. 256/2004 Sb., o podnikání na kapitálovém trhu, 

b. zákonem č. 427/2011 Sb., o doplňkovém penzijním spoření, 

c. zákonem č. 170/2018 Sb., o distribuci pojištění a zajištění. 

2. Ve věcech výslovně neuvedených se uplatňují také příslušná ustanovení uvedených právních 

předpisů a interních dokumentů společnosti na ně dále navazujících  

3. Reklamační řád vydává a schvaluje statutární orgán zprostředkovatele. 

 

Článek 3  

Základní pojmy 
 
1. Stížností se rozumí podnět zákazníka nebo potencionálního zákazníka společnosti, ve kterém je 

vyslovena stížnost na jednání pracovníka společnosti. Pracovníkem se rozumí jak zaměstnanec, 

který je v pracovněprávním poměru ke zprostředkovateli, jakož i jakákoli třetí osoba vykonávající 

práci pro zprostředkovatele v obdobném poměru založeném obchodněprávní smlouvou (smlouva 

o dílo, mandátní smlouva apod.) nebo osoba vykonávající práci pro zprostředkovatele na základě 

účasti na obchodní společnosti (společník). 

2. Reklamací se rozumí podnět zákazníka, ve kterém je vyslovena skutečnost, že zákazníkovi byla 

ze strany společnosti poskytnuta zprostředkovatelská služba v rozporu se smlouvou mezi 

zákazníkem a spolupracující finanční institucí nebo obecně závaznými právními předpisy a 

obsahuje požadavek na nápravu vzniklého stavu. 

 

Článek 4 

Podání reklamace a stížnosti 
 
1. Reklamace i stížnost má právo podat každý zákazník společnosti i prostřednictvím 

zplnomocněného zástupce, a to bez zbytečného odkladu poté, co se o jejím důvodu dozvěděl. 

2. Reklamace i stížnost musí mít písemnou podobu a musí být adresována společnosti (dopisem 

nebo e-mailem). Musí obsahovat následující údaje: 

a) označení, zda se jedná o stížnost nebo reklamaci, 

b) identifikace osoby podávající reklamaci nebo stížnost, 

c) předmět reklamace nebo stížnosti – popis skutečností, které vedli k nespokojenosti osoby, 
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Článek 5 

Přijetí a vyřízení reklamace a stížnosti 
 
1. Reklamace i stížnost je předána bez zbytečného odkladu compliance, která bez zbytečného 

odkladu zapíše příslušné položky do protokolu reklamací a stížností a zahájí šetření předmětu 

reklamace/stížnosti. Compliance si může vyžádat dodatečné informace. Zákazník je povinen 

poskytnout součinnost potřebnou k řádnému vyřízení reklamace/stížnosti. 

2. V případě potřeby je compliance oprávněna vyžádat si vyjádření dalších pracovníků společnosti a 

tyto osoby mají povinnost bez zbytečného odkladu své vyjádření písemně poskytnout. 

3. Reklamace i stížnost musí být vyřízena nejpozději ve lhůtě do 30 pracovních dnů ode dne podání, 

pokud se zákazníkem není dohodnuta lhůta delší. 

4. O výsledku řízení je zákazník informován e-mailem nebo jiným písemným vyrozuměním. 

5. Není-li vyřízena reklamace/stížnost v dohodnuté lhůtě, je považována za oprávněnou. 

 

Článek 6 

Evidence reklamace a stížnosti 
 
1. Compliance je povinen archivovat následující dokumenty:  

a) veškeré dokumenty vztahující se k reklamaci nebo stížnosti podané zákazníkem nebo 

potencionálním zákazníkem, 

b) dokumenty získané v průběhu řešení reklamace nebo stížnosti včetně výzvy k upřesnění, 

c) protokol reklamací a stížností, evidenci přijatých opatření a kopii vyrozumění zákazníka o 

vyřízení reklamace nebo stížnosti. 

2. Reklamace jsou evidovány pod číslem, které je tvořeno tímto způsobem:  

R-pořadové číslo reklamace v daném roce/rok v němž byla reklamace uplatněna. Obdobným 

způsobem jsou evidovány stížnosti, a to pod číslem jednacím S-pořadové číslo stížnosti v daném 

roce/rok v němž byla stížnost uplatněna.  

3. Dokumenty týkající se reklamací jsou archivovány alespoň 10 let od jejich vzniku.  

 

 

Článek 7 

Závěrečná ustanovení 
 
1. Reklamační řád je k dispozici zákazníkům v sídle společnosti a na všech jeho pobočkách, jsou-li 

zřízeny.  

 

2. Tento vnitřní předpis byl schválen dne 26.4.2021 a je účinný od 28.4.2021. 


