Reklamacni rad
spolecnosti Partners
Financial Services, a.s.

> Partners

Reklamacni frad spole¢nosti Partners Financial
Services, a.s. se sidlem Praha 4, Turkova 2319/5b,
PSC 14900, IC 276 99 781, zapsané v obchodnim

rejstfiku vedeném Méstskym soudem v Praze, oddil B,

vlozka 12158 (dale take ,Partners®) stanovi postup pro

podavani, vyfrizovani a evidenci reklamaci a stiznosti

zakaznik( Partners.

Clanek 1
Uvodni ustanoveni

(1) Spole¢nost Partners Financial Services, a.s. v ramci svého
predmétu podnikani vykonava zejména cinnost samostatného
zprostiedkovatele podle zakona ¢. 170/2018 Sb., o distribuci
pojisténi a zajisténi, ¢innost investi¢niho zprostfedkovatele
podle zékona ¢&. 256/2004 Sb., o podnikani na kapitalovém trhu,
samostatného zprostfedkovatele podle zdkona ¢. 257/2016 Sb.,
o spotiebitelském Uvéru, ma opravnéni k distribuci doplnkového
penzijniho spofeni podle z.¢. 427/2011 Sb., o doplfkovém
penzijnim sporeni nebo vykonava jinou zprostredkovatelskou
¢innost. Tuto ¢innost vykonava také prostrednictvim svych
smluvnich partner(, kterymi jsou zejména vazani zastupci a dalsi
osoby vykonavajici pro Partners ¢innost svym predmétem
obdobnou zprostiedkovani (dale také ,Poradce®).

(2) Reklamaci nebo stiznosti se rozumi sdéleni namitek

k provedenému postupu Partners, k chovani nebo jednani
Poradce, k nedostatkdm technického charakteru (napf. chybné
navedenym identifikaénim udajam do evidenénich systému
apod.), k nepInéni ¢asovych Ihat rGznorodého charakteru,

k vysledku provedené ¢innosti, zejména obsahujicimu chybny
Ciselny nebo alfanumericky udaj, a k nespravné vyplnénym ¢i
zpracovanym dokumentdm, jsou-li tyto v rozporu s platnymi
pravnimi predpisy, vnitfnimi pfedpisy Partners nebo jinou pro
Partners nebo Poradce zavaznou normou. Ostatni podani budou
posuzovana jako podnéty a navrhy k jejichz projednani neni
stanoven zdvazny postup a jejichz vyfizeni je diskre¢ni pravomoci
Partners.

(3) Ustanoveni upravujici vyslovné pouze reklamace se pouziji
také na stiznosti, a to zcela nebo v pfiméreném rozsahu
v zavislosti na vyznamu dotéeného ustanoveni.

Clanek 2
Nalezitosti reklamace

(1) Reklamace musi obsahovat identifikaéni Udaje v takovém
rozsahu, aby bylo mozné uréeni zakaznika, ktery reklamaci
podava. Témito udaji jsou zejména jméno, prijmeni, datum
narozeni, adresa trvalého bydlisté nebo kontaktni adresa

a identifikacni Udaje servisujiciho Poradce. U pravnické osoby
obchodni firma, sidlo a IC.

(2) Konkrétni informace v reklamaci urychli jeji zpracovani. Proto
je dale vhodné uvést rodné ¢islo, identifikacni ¢islo produktu,
kterého se reklamace tyka (napfiklad &islo smlouvy), neznate-li
jej, pak nazev produktu, pfipadné obchodniho partnera, o jehoz
produkt se jedna. Obchodnim partnerem podle predchozi

véty se rozumi zejména pojistovna, banka nebo jina finanéni
instituce, jejiz produkty Partners na zakladé smluvniho vztahu
zprostiedkovava.

(3) Dulezité je uvést co nejuplnéji a srozumitelnou formou
duvody reklamace, jak k reklamované skute¢nosti doslo, pfipadné
pozadavek, jakym zpUsobem ma byt reklamace vyfizena.

(4) Tvrzené skutecnosti by mély byt, pokud je to mozné, dolozeny
prislusnou dokumentaci.

(5) V pripadé, Ze nékteré informace nebo dokumenty, budou
chybét, zasle Partners vyzvu k jejich doplnéni. Vyzva podle
tohoto odstavce nesmi byt samoucelna a nesmi Umysiné ztézovat
podavani reklamaci zakazniky. Pokud informace ¢i dokumenty
nebudou doplinény do 7 dnl, uzavie Partners vyfizeni reklamace
bez téchto podkladd.

(6) Lhuta pro doplnéni podani se nepocita do béhu Ihaty podle ¢l.
5 odst. 1.
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Clanek 3
Davody odmitnuti podané reklamace

(1) Prijeti a dalsi zpracovani reklamace mGze byt odmitnuto,
jestlize:

a) reklamaci podala osoba, kterd neni zakaznikem Partners

a nebyla ani prokazatelné kontaktovana Poradcem s nabidkou
sluzeb Partners. TotéZ plati pro pripady, kdy nelze urcit, kdo
reklamaci podal,

b) reklamace nema nélezitosti stanovené ¢lankem 2 a jeji
nedostatky nebyly odstranény ani v pfiméfené Ihaté k tomu
uréené,

c) vyfizovani reklamace jiz probiha. V takovém pfipadé bude
podani posuzovano jako doplnéni reklamace,

d) ve véci rozhodl soud nebo Fizeni ve véci bylo pfed soudem
zahajeno,

e) uplynula Ihdta pro podani reklamace nebo Ih(ta pro skartaci
dokumentt relevantnich k jejimu vyfizeni.

(2) Jestlize je dan néktery z divodl pro odmitnuti vyfizeni
reklamace podle predchoziho odstavce, mlze byt takové podani
posuzovano jako podnét pro zkvalitnéni nabizenych sluzeb ¢i pro
zahdjeni fizeni o pokuté s pfislusnym Poradcem.

Clanek 4
Prijem stiznosti a reklamaci

(1) Stiznosti a reklamace jsou predkladany spole¢nosti
nasledujicimi zpUsoby:

a) e-mailovou zpravou,

b) telefonicky,

c) postou,

d) osobné.

(2) PFijem reklamaci, stiznosti nebo jinych podani probiha

v zavislosti na zvolené formé podani nékterym z nize uvedenych
zpUsobU:

a) pfijem reklamaci e-mailovou zpravou probiha prostfednictvim
adresy elektronické posty reklamace@partners.cz. Zakaznik

do predmétu zpravy uvede ,Reklamace®. Zprava elektronické
posty je automaticky distribuovana zaméstnancdm Useku
pravnich sluzeb a compliance;

b) pfijem reklamaci telefonicky probiha prostfednictvim

bezplatné zakaznické linky na telefonnim &isle +420 800 63 63 63.

Spoleénost si vyhrazuje pravo kazdy telefonicky hovor
zaznamenat na zdznamovém zafizeni;

c) pfijem reklamaci postou probiha na adrese Partners Financial
Services, a.s., Reklamace, Turkova 2319/5b, 149 OO0 Praha 4 — Chodoyv;
d) o reklamaci podané osobné, zejména v nékterém z klientskych
center Partners, musi byt vyhotoven zapis obsahujici nalezitosti
dle ¢lanku 2, ktery zakaznik vlastnoruéné podepisSe. Na vyzadani
je zékaznikovi vyhotovena kopie takto podepsaného podani.

Clanek 5
Zpracovani stiznosti a reklamaci

(1) Reklamace jsou vyfizovany v poradi podle jejich pfijeti v co
nejkratsi dobé. Lhlita pro vyfizeni reklamace ¢ini 30 kalendarnich
dni a poc¢ina bézet dnem nasledujicim po dni obdrzeni reklamace.

(2) Pripadne-li posledni den Ihlty pro vyfizeni stiznosti Ci
reklamace na den pracovniho klidu, je poslednim dnem Ih{ty pro
vyfizeni nejblizsi nasledujici pracovni den.

(3) V pripadé, Ze reklamaci nelze vyfidit z vazného dlvodu
v uvedené Ihté, bude zédkaznik informovan o dlvodu
a pfedpokladané lhaté k vyfizeni reklamace.

(4) Reklamace vyfizuji zpravidla zaméstnanci Useku pravnich
sluzeb a compliance.

Clanek 6
Informovani stézovatele o vysledku vyrizeni
stiznosti

(1) Reklamace zpracované pisemné a pfijaté e-mailovou

zpravou nebo postou jsou vyfizovany v pisemné formé. Pisemné
odpovédi jsou zasilany na uvedenou adresu odesilatele, a to
prostiednictvim elektronické posty nebo formou postovni zasilky.

(2) Reklamace prijaté telefonicky mohou byt vyfizeny telefonicky
nebo pisemné. Telefonické vytizeni reklamace mUze byt
zaznamenano na zdznamoveé zafizeni.

(3) Reklamace pfijaté osobné mohou byt vyfizeny osobné nebo
pisemné. O osobnim vyfizeni reklamace je pofizen zapis, ktery
zakaznik podepise. Na jeho zZadost je zakaznikovi vydana kopie
takového zapisu.

(4) Odpovéd je archivovana spolu s pfislusSnym zdznamem
reklamace a souvisejicimi podklady.

(5) V pripadech, kdy Partners obdrzi v porfadi tfeti reklamaci

od jednoho zékaznika k totozné problematice, na niz jiz bylo
stéZovateli opakované reagovano a stézovatel byl obezndmen se
stanoviskem Partners a sou¢asné nepredlozil nové skutec¢nosti
¢i dlikazy, které by jeho tvrzeni potvrdily, neni Partners povinna
na tuto stiznost dale reagovat.
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Clanek 7
Opravné prostredky proti rozhodnuti

(1) Pokud neni zakaznik spokojen s vyfizenim reklamace nebo
stiznosti, mize se pisemné obratit na feditele Useku pravnich
sluzeb a compliance. V daném pfipadé poc¢ina bézet nova
30denni IhUta pro vyfizeni reklamace nebo stiznosti.

(2) Pokud spole¢nost Partners stiznost zakaznika vztahujici se

ke smlouvam Zivotniho pojisténi (pojisténi pro pfipad smrti nebo
doziti), investi¢nich sluzeb, smlouvam doplrikového penzijniho
spofeni nebo penzijniho pfipojisténi, smlouvam o spotiebitelském
uvéru nebo smlouvam o stavebnim spofeni neuzna

za opravnénou, je zakaznik opravnén podat navrh na zahdjeni
fizeni pred finan¢nim arbitrem (viz www.finarbitr.cz). Finaéni arbitr
je subjektem mimosoudniho feseni spotfebitelskych spor(.

(3) Ve vSech ostatnich pripadech, které nejsou uvedeny v odst.

2 tohoto &lanku, je zakaznik opravnén podat stiznost u Ceské
obchodni inspekce, a to i v pfipadé, kdy zakaznik nepodal stiznost
dle tohoto vnitiniho predpisu (viz www.coi.cz). Ceska obchodni
inspekce je subjektem mimosoudniho feseni spotrebitelskych
spord.

(4) K feseni sporl v oblasti nezivotniho pojisténi, vyjma sport ze
zakonného pojisténi odpovédnosti zaméstnavatele, povinného
ruéeni, narokd poskozenych z pojisténi odpovédnosti za skodu
nebo narokl osob, které nejsou spotrebiteli, je pfislusna

i Kancelai ombudsmana Ceské asociace pojistoven z.u.
(www.ombudsmancap.cz), jako subjekt mimosoudniho reseni
spotrebitelskych sporU.

(5) Pokud je zdkaznik nespokojen s nastavenim a parametry
zprostifedkovanych smluy, je rovnéz opravnén podat stiznost

u Ceské narodni banky. CNB nemuze zakaznikovi pfiznat narok
na nahradu skody, ovéem je opravnéna ulozit sankci spole¢nosti
¢&i Poradci.

(6) Jestlize neni zakaznik spokojen s kone€¢nym vyfizenim
reklamace nebo stiznosti, ma pravo dale se pisemné obratit
na Etickou komisi Ceské asociace spole&nosti finanéniho
poradenstvi a zprostfedkovani (www.casfpz.cz) s Zadosti

o prosetreni vyfizeni reklamace nebo stiznosti.

(7) Pravo zakaznika obracet se na soudy, ¢&i jiné organy verejné
spravy s rozhodovaci pravomoci neni dotéena.

Clanek 8
Evidence stiznosti a reklamaci

(1) O kazdé reklamaci pofizuje Partners zdznam. Zaznamy jsou
opatreny prislusnym evidencénim ¢islem. Reklamace a stiznosti
jsou evidovany v souborné databazi vedené v elektronické
podobé (dale také ,Evidence prohreskd®).

(2) Evidence prohreskd je tvofena zaznamy o doru¢enych
reklamacich a udajich o jejich vyfizeni.

Clanek 9
Zavéreéna ustanoveni

(1) Tento Reklamaéni fad byl schvalen predstavenstvem Partners
a je u¢inny od 2.10. 2024.

(2) Reklamacni fad je vnitfnim predpisem spoleénosti, ktery je
uverejnén na internetovych strankach Partners, umisténych
na doméné www.partners.cz, a je rovnéz pfistupny na vyzadani
v sidle spole¢nosti Partners.

(3) Zmény Reklamaéniho fadu pfipravuje Usek pravnich sluzeb
a compliance ve spolupraci s ostatnimi useky a oddélenimi
Partners.



