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Reklamacdni ad

spolecnosti Swiss Life Select a.s., ICO: 242 60 444, se sidlem: PobieZni 620/3, Praha 8, 186 00, zapsané v obchodnim
rejstifku vedeném Méstskym soudem Praha, oddil B, vlozka 18458 (dale jen ,,Swiss Life Select®).

I. Uvodni ustanoveni
1. Tento reklamaéni ¥ad upravuje rozsah odpovédnosti spole¢nosti Swiss Life Select za vady pii poskytovani sluzeb,
zprostiedkovatelské a jiné obdobné ¢innosti (dale jen ,,Reklamaéni Fad“).

2. Reklamacni rad soucasné stanovuje zakladni zasady a principy pii uplatiovani prav potencidlnich klient a klientd
Swiss Life Select (dale spole¢né jen jako ,,Klienti* nebo jednotlivé jako ,,Klient), zejména reklamaci a stiznosti (dale
spole¢né jen ,,reklamace®), kterym jsou vy$e uvedené sluzby a ¢innosti poskytovany nebo kteti je jinak uzivaji.

3. Reklamacni fad dale informuje Klienta, ktery je spotiebitelem, o moznosti mimosoudniho feSeni spotiebitelskych sport
pro poskytované a zprostiedkované sluzby v rozsahu stanoveném ust. § 14 zakona ¢&. 634/1992 Sb., o ochrané
spotiebitele, ve znéni pozdéjsich predpisi (dale jen ,,Zakon®).

I1. Rozsah odpovédnosti

1. Swiss Life Select odpovida Klientovi za kvalitu a rozsah sluzeb a dalsich ¢innosti, které poskytuje v piipadé, Ze:
a) smluvné dohodnuta ¢innost nebyla poskytnuta ve smluvné dohodnutém mnozstvi, rozsahu, cené nebo kvalitg,

b) sluzba nebyla poskytnuta v kvalit€¢ odpovidajici pfislusnym ptedpisiim a smluvnim podminkam, nebo v piipad¢, ze
za poskytnutou sluzbu nebyla Gétovana cena odpovidajici smluvnim podminkam.

2. Podminky pro poskytovani sluzeb a dalSich ¢innosti vyplyvaji z uzaviené smlouvy a z prislusnych vseobecnych
obchodnich podminek pro poskytovani jednotlivych druhti sluzeb a ¢innosti.

I11. Evidence pFijatych reklamaci

1. Veskeré reklamace, zejména stiznosti Klientt na jednani Swiss Life Select nebo konzultanta Swiss Life Select nebo
jinych osob Swiss Life Select zmocnénych, jsou interné evidovany (dale jen ,,Evidence®). V Evidenci se neeviduji
reklamace anonymni. Evidence je vedena v elektronické podobé a je spravovana Povéfenym pracovnikem (viz nize).

2. Do Evidence se pii obdrzeni reklamace zapiSe alesponi datum obdrZeni reklamace, jméno a piijmeni Klienta, stru¢né
shrnuti obsahu reklamace a provede se identifikace konzultanta ¢i jiné osoby zmocnéné ze strany Swiss Life Select.
Swiss Life Select nasledné podnikne kroky k vyfizeni predmétné reklamace. Po vytizeni reklamace se do Evidence
zapiSe datum a vysledek vyfizeni reklamace.

3. Zapisy do Evidence provadi osoba povétfend vyfizovanim reklamaci (dale jen ,,Povéfeny pracovnik®), pripadné¢
zameéstnanec povereny Povérenym pracovnikem.

IV. Pravo na uplatnéni reklamace, lhiity, zpisob a misto uplatnéni

1. Kazdy Klient ma pravo na uplatnéni reklamace.

2. Kazda reklamace sméfujici proti rozsahu, cené a kvalité poskytnuté sluzby nebo ¢innosti bude pfijata a vyfizena
V souladu s ustanovenimi tohoto Reklamacéniho fadu.

3. Reklamaci mutize uplatnit pouze Klient, resp. osoba, ktera prokaze, Ze je opravnéna v daném rozsahu jednat za Klienta.
V ramci reklamacéniho fizeni je mozné zastoupeni na zakladé plné moci, v takovém ptipad€ musi byt podpis Klienta na
plné moci ufedné ovéien. Veskera jednani a korespondenci, tykajici se uplatnéné reklamace vede Swiss Life Select
vyhradné s Klientem (resp. jeho zdkonnym zastupcem) nebo s osobou jim pisemné zmocnénou.
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4. O veskerych reklamacich, které nebudou Swiss Life Select doru¢eny v pisemné podobé, ale budou uplatnény osobné
nebo telefonicky prostfednictvim pracovnika infolinky, bude sepsan reklamaéni zapis, jehoz kopii obdrzi Klient.

5. Povéteny pracovnik je povinen Klientovi vydat pisemné potvrzeni o tom, kdy Klient pravo na reklamaci uplatnil, co je
obsahem reklamace a jaky zpusob vyfizeni reklamace Klient pozaduje. Povéfeny pracovnik je dale povinen vydat
Klientovi potvrzeni o datu a zplisobu vytizeni reklamace, véetné potvrzeni o provedeni napravy a dobé jejiho trvani,
ptipadné pisemné odiivodnéni zamitnuti reklamace.

6. Reklamaci kvality, rozsahu nebo ceny sluzeb nebo ¢innosti poskytnutych Swiss Life Select je nutno uplatnit bez
zbyte¢ného odkladu. Klient je opravnén reklamaci uplatnit nasledujicimi zpisoby:

a) osobné v sidle Swiss Life Select, tj. na adrese Pobiezni 620/3, 186 00 Praha 8,
b) pisemné na adrese Swiss Life Select a.s., Pobiezni 620/3, 186 00 Praha 8,
¢) e-mailem na adrese peceoklienty@swisslifeselect.cz,

d) pisemné v ptislusné provozovné, pobocce, organiza¢ni jednotce nebo kancelati Swiss Life Select, ve které byla
Klientovi pfedmétna sluzba ¢i ¢innost poskytnuta,

e) telefonicky prostfednictvim pracovnika infolinky na bezplatném telefonnim &isle +420 800 80 40 30, ktery
0 reklamaci potidi zapis a neprodlen¢ informuje Povéteného pracovnika.

7. Pracovnikem povéfenym k vyfizovani reklamaci je Povéfeny pracovnik ve spolupraci s reklama¢ni komisi, jejiz ¢innost
je upravena internim piedpisem Swiss Life Select. Povéteny pracovnik je povinen reklamaci uplné a podrobné prosetfit,
a to v co nejkratsi 1huté od obdrzeni reklamace. Reklamaci je tieba vyfidit nejpozdéji do 30 kalendéinich dni od
uplatnéni reklamace Klientem. Pokud nemiize byt reklamace v této lhuté vyfizena (zejména z divodu nedostate¢né
soucinnosti tfeti osoby, ktera je pro vyfizeni reklamace potfebna, nebo z jinych divodd, které neni Swiss Life Select
schopna ovlivnit), Swiss Life Select si vyhrazuje pravo prodlouzit lhiitu pro vyfizeni reklamace, pficemz o tomto je
Povéfeny pracovnik povinen Klienta informovat, a to véetné uvedeni duvodd, z jakych neni mozno reklamaci ve
stanovené lhité vyfidit. Tato lhtita nesmi byt nikdy del$i nez Sedesat (60) kalendainich dnii od uplatnéni reklamace
Klientem. V ramci prosettovani reklamace je Povéteny pracovnik opravnén pozadovat informace od vSech zaméstnanct
a pracovnikii Swiss Life Select, konzultantt Swiss Life Select nebo jinych osob Swiss Life Select zmocnénych. Plati,
ze ve vyse uvedenych lhiitach sdéli Povéieny pracovnik Klientovi i pfipadné rozhodnuti o tom, Ze reklamace nebyla
uznana, pokud se jedna o neopravnénou reklamaci a uvede divody, které vedly k tomuto zavéru.

8. Po prosetfeni reklamace je Povéfeny pracovnik povinen informovat stézovatele o vysledku prosetfeni, a to pisemné
podle ¢l V. odst. 5. tohoto Reklamaéniho fadu. Povéfeny pracovnik vede pro kazdou reklamaci slozku, ktera obsahuje
predmétnou reklamaci, informaci o vysledku prosetfeni a vSechny listiny tykajici se proSetfovani reklamace.

9. V pfipad¢ nesouhlasu Klienta s vytizenim reklamace, je tento opravnén zadat o ptezkoumani rozhodnuti vedouciho
Oddéleni pravni, compliance a risk Swiss Life Select.

V. Nalezitosti reklamace

1. Reklamace musi byt jasna s konkrétnim uvedenim problému. Musi obsahovat:
a) datum,
b) identifikaci Klienta,
¢) adresu ¢i jiny kontakt k zaslani odpovédi,

d) popis sluzby, postupu ¢i skuteénosti, ktera je pfedmétem reklamace (v piipad¢ stiznosti na Konzultanta ¢i jiné osoby
Swiss Life Select zmocnéné, alespon celé jméno takové osoby),

e) dalsi skutecnosti, které mohou mit vliv na posouzeni reklamace, zejména dikazy v podob& dokumentace, e-mailové
komunikace apod.

2. Uplatnéni reklamace postupem neodpovidajicim uvedenym pozadavkim nebude Swiss Life Select povazovat za
reklamaci fadn€ uplatnénou a nelze tak zarucit jeji nalezité vytizeni.
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VII. Dal8i moznosti reklamace, zavére¢na ustanoveni

1. Vzijemné vztahy mezi Swiss Life Select a Klientem, které nejsou vyslovné upraveny timto Reklamaénim fadem, se
fidi ustanovenimi vSeobecnych podminek pro poskytovani jednotlivych druhti sluzeb a Cinnosti a obecné zdvaznymi
pravnimi pfedpisy, zejména pak Zakonem a zdkonem ¢. 89/2012 Sb., obcanskym zakonikem, ve znéni pozdéjsich
predpist.

2. 'V pfipadg, ze Klient nesouhlasi s vysledkem reklamaéniho tizeni, miZe se se svou reklamaci obratit na Etickou komisi
CASF (Ceska asociace spole¢nosti finanéniho poradenstvi a zprostiedkovani, www.casfpz.cz), ktera je nezavislym
organem prosetfujicim stiznosti Klientl ¢lenskych spole¢nosti, rozhoduje o jejich opravnénosti a v piipadé poruseni
uklada opatfeni k napravé ¢i sankce.

3.V piipadé nespokojenosti Klienta, ktery je spotiebitelem, s vyfizenim reklamace dle Reklamaéniho fadu, je Klient
opravnén se obratit na pfislusny organ mimosoudniho feseni spotfebitelskych sporti. Organem mimosoudniho feSeni
spotiebitelskych sport je:

a) Finanéni arbitr (https:/finarbitr.cz/cs/), a to pro spory souvisejici s nabizenim, distribuci nebo zprostifedkovanim
platebnich sluzeb, spotiebitelského tvéru nebo jiného tveru, zapujcky, ¢i obdobné financni sluzby, investic do
fondu kolektivniho investovani nebo srovnatelného zahrani¢niho investi¢niho fondu, Zzivotniho pojisténi,
stavebniho spofeni, penzijniho pfipojisténi se statnim piispévkem, dopliikkového penzijniho spofeni, panevropského
osobniho penzijniho produktu a/nebo s poskytovanim investi¢nich sluzeb,

b) Kancelai ombudsmana Ceské asociace pojistoven z.u. (https://www.ombudsmancap.cz/), a to pro spory v oblasti
nezivotniho pojisténi, pfi¢emz pro vylouceni pochybnosti upozoriiujeme, Ze do piisobnosti Kancelaie ombudsmana
Ceské asociace pojistoven z.u. nespada feseni:

e sporu ze zakonného pojisténi odpoveédnosti zaméstnavatele za Skodu pfi pracovnim tGrazu nebo nemoci
Z povolani,

e narokt poskozenych z pojisténi odpovédnosti z provozu vozidla (tzv. ,,povinné ruceni®),
e narokt poskozenych z pojisténi odpovédnosti za Skodu,

¢) Ceska obchodni inspekce - v piipadech, kdy neni déna piisobnost organu uvedeného v pismenu a) nebo b) vyse
(vice informaci k puisobnosti tohoto organu naleznete téz na webové strance WwWw.C0i.Cz).

4. Klient ma dale moznost obratit se se svou stiznosti na Ceskou narodni banku (https://www.cnb.cz/cs/), ktera vykonava
dohled nad ¢innosti Swiss Life Select jakozto samostatného zprostfedkovatele spotfebitelského véru, samostatného
zprosttedkovatele dle zakona o distribuci pojisténi a zajisténi, samostatného zprostifedkovatele dle zakona o doplitkovém
penzijnim spofeni a investicniho zprostiedkovatele.

5. Oddéleni pravni, compliace a risk Swiss Life Select zpracovava 1x ro¢né pro predstavenstvo Swiss Life Select
vyhodnoceni reklamaci podanych za uplynulé obdobi.

6. Tato verze Reklamacniho fadu byla schvalena piedstavenstvem Swiss Life Select a je ti¢inna od 25.10.2023.
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