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Reklamacni rad

I. Rozsah sluzeb

Spoleénost Swiss Life Select Ceska republika s.r.o., se sidlem Prazakova 1024/66a, Styfice, 639 00 Brno,
ICO: 63480191 (dale jen ,Spole¢nost”) poskytuje investiéni sluzby dle zakona &. 256/2004 Sb., o
podnikani na kapitalovém trhu, ve znéni pozdéjSich predpisu (dale jen ,ZPKT®), sluzby v oblasti
zprostifedkovani pojisténi dle zakona €. 170/2018 Sb., o distribuci pojisténi a zajidténi, ve znéni
pozdéjsich predpisli (dale jen ,ZDPZ®), sluzby v oblasti zprostfedkovani penzijniho sporeni podle
zakona €. 427/2011 Sb., o doplrikovém penzijnim spofeni, ve znéni pozdéjSich predpisu (dale jen ,ZDPS*)
a sluzby v oblasti zprostiredkovani spotrebitelského uvéru podle zakona ¢&. 257/2016 Sb., o
spotfebitelském Gvéru, ve znéni pozdé&jsich predpist (dale jen ,ZSU*).

Tento reklamacni fad upravuje zavazna pravidla pro Ucely stanoveni a sjednoceni administrativnich
postupl pfi vyfizovani podnétd, stiznosti nebo reklamaci ze strany svych klientl (fyzickych osob), ktefi
odebrali od Spole¢nosti zbozi nebo ji byla poskytnuta sluzba, a to za jinym ucelem nez pro podnikani s
témito sluzbami &i zbozim. Reklamaci se rozumi fadné oznameni vady sluzby poskytnuté ze strany
Spolecnosti klientovi, kterou klient bez odkladu oznami Spolec¢nosti zpisobem dle tohoto reklamaéniho
fadu. Stiznosti je sdéleni, které neni reklamaci a z jehoz textu vyplyva, Ze si podatel stézuje na urcitou
skute€nost, k niz doslo v jeho vztahu se Spolec¢nosti, napf. ¢asovou stranku poskytovanych sluzeb,
nevhodné chovani a jednani pracovnikl, poskytovani nepfesnych nebo nelplnych informaci, poskytovani
nekvalitnich sluzeb (reklamace a stiznosti dale jen ,reklamace®).

Il. Zpusoby prijeti reklamace

1) Klient (stézovatel) je povinen reklamovat sluzbu poskytnutou ze strany Spole€nosti nebo jejich
obchodnich zastupcl bezodkladné poté, kdy zjistil vady poskytnuté sluzby. Pokud tak neugini,
muze vlivem tohoto prodleni dojit ke vzniku nebo zvySeni Skody k tiZi klienta.

2) Klient je opravnén provést reklamaci dle své volby jednim &i vice z nasledujicich zplsob:

a) pisemné po$tou na adresu: Swiss Life Select Ceska republika s.r.o., Prazakova 66a, 639 00
Brno, nebo

b) pisemné emailem na adresu info@swisslifeselect.cz s povinnym uvedenim pfedmétu zpravy
ve znéni ,REKLAMACE®, nebo

c) pisemné u pfislusné pobocky, organizacni jednotky nebo kancelafe Spoleénosti, ktera klientovi
tuto sluzbu &i zboZi poskytla, nebo

d) telefonicky prostfednictvim pracovnika infolinky na bezplatném telefonnim Cisle 844 111 444,
ktery o této reklamaci pofidi zapis a neprodlené informuje servisni centralu Spole¢nosti.

V pfipadé, Ze klient nesouhlasi s vysledkem reklamacéniho Fizeni, mize se se svou reklamaci
obratit na Etickou komisi CASF (Ceska asociace spole¢nosti finanéniho poradenstvi a
zprostfedkovani, www.casfpz.cz), ktera je nezavislym organem proSetfujicim stiznosti klientd
Clenskych spolecnosti, rozhoduje o jejich opravnénosti a v pfipadé zavinéni uklada opatfeni
k napravé €i sankce.

Organem uréenym pro mimosoudni fe$eni spor(i je Finanéni arbitr Ceské republiky,
www.finarbitr.cz.

3) V pisemné reklamaci musi byt nezaménitelné uvedeny nasledujici skute¢nosti:
a) zfetelné oznaleni podani jako REKLAMACE;
b) identifikace klienta (jméno a pfijmeni, adresu, popf. datum narozeni);
c) prfesné ureni reklamované sluzby, produktu nebo postupu poradce (tzn. uvedeni jména a
pfijmeni poradce, data uzavieni smlouvy, Cisla navrhu/smlouvy, partnerskou instituci, u niz je

smlouva sjednana, pfipadné dalSi dostupné udaje);
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d) ur€eni pracovnika, spolupracovnika nebo spolupracujiciho obchodniho zastupce Spolecnosti,
kterym byly jménem Spole¢nosti sluzby klientovi poskytnuty, jestlize je tento klientovi znam;

e) popis vady, ktera je divodem reklamace nebo popis skutecnosti, kterymi se klient citi
poskozen;

f) dalsi skute€nosti, které mohou mit vliv na posouzeni reklamace.

Realizaci reklamace postupem neodpovidajicim uvedenym zplsoblm nebude Spolecnost
povazovat za reklamaci fadné uskutecnénou a nelze také zarudit jeji nalezité vyfizeni.

lll. Evidence a postoupeni reklamaci

V den pfijeti reklamace, pfipadné v nejblizSi nasledujici pracovni den, je o podané reklamaci
pofizen pisemny zaznam pracovnikem oddéleni PécCe o klienty a sou€asné je pfidéleno evidenéni
Cislo reklamace. Oddéleni Péce o klienty vede elektronickou evidenci pfijatych a vyfizenych
reklamaci.

Nasledné je reklamace vyfizena dle interniho schématu vyfizovani reklamaci.

IV. Vyfizeni reklamace

Uplatnéni reklamace Spole¢nost klientovi pisemné nebo elektronickou postou potvrdi zaslanim
vyrozumeéni o pfijeti reklamace.

Spole€nost nebo jim uréeny pracovnik rozhodne o vyfizeni fadné uplatnéné reklamace ve
standardnich pfipadech ve Ih(té do tficeti (30) kalendafnich dn(, v odivodnénych pFipadech, které
to vyzaduji s ohledem na svou povahu (napf. rozsah, vySe tvrzené Ujmy nebo neobvyklé okolnosti),
do Sedesati (60) kalendafnich dnli, o ¢emz Spole¢nost klienta v€as pisemné informuje uvedenim
dlvodu, které k takovému prodlouzeni Ih{ity vedly. Kone¢na doba vyfizeni vzdy zavisi na poskytnuti
soucinnosti ze strany vSech dotenych subjektl. V pfipadé, Ze Spolecnost vyzve klienta k dolozeni
skute€nosti tvrzenych v reklamaé&nim podani a klient tyto skute€nosti bez zbyte¢ného odkladu
nedoloZi, vyhrazuje si Spole€nost pravo reklamaci zamitnout.

Ve vySe uvedenych Ih(tach sdéli Spole€nost klientovi i pfipadné rozhodnuti, ze reklamaci
neuznava, pokud se jedna o neopravnénou reklamaci, s uvedenim ddvodu, které jej k tomuto
zaveéru vedly.

O vyfizeni reklamace informuje Spole¢nost klienta dopisem odeslanym na jeho adresu uréenou v
pisemné reklamaci nebo jinym zplsobem sjednanym s klientem pfi pfevzeti reklamace.

V. Kompetence pro vyfizovani reklamaci

Vedouci oddéleni, jehoz innosti se reklamace tyka, odpovida za v&asné a spravné proSetfeni a
vyfizeni reklamace, v€etné zjisténi, zda je reklamace opravnéna, Caste€né& opravnéna nebo
neopravnéna.

Oddéleni Compliance nebo pracovnik povéfeny vykonem Compliance (dale jen ,Compliance®)
vyfizuje reklamace zavazného charakteru nebo vyjadfujici nesouhlas s vyfizenim pUvodni

Swiss Life Select Ceska republika s.r.o., Prazakova 66a, 639 00 Brno — Reklamacni fad 2/3



1)

2)

3)

4)

/@;,

SwissLife

Select

reklamace. O zvlast zavaznych reklamacich informuje Compliance jednatele Spole¢nosti, ktery
schvaluje navrh odpovédi.

VI. Nasledna opatieni a evidence

Oddéleni, kterého se reklamace tykala, je povinen pfijmout konkrétni, adresna a terminova opatfeni
k odstranéni zjisténych zavad a nedostatku a jejich pfi¢in a k zamezeni jejich opakovani. Vedouci
pracovnici oddéleni jsou povinni sledovat plnéni pfijatych opatfeni a vyvozovat disledky proti
pracovnikim, ktefi jsou odpovédni za jejich nedodrzovani.

Jedenkrat ro¢né zpracovava Compliance pro jednatele Spolec¢nosti rozbor a vyhodnoceni
reklamaci podanych za uplynulé obdobi. Na téchto rozborech jsou na zakladé pozadavku
Compliance povinni spolupracovat pfipadné i jini pracovnici.

Vedouci oddéleni Péce o klienty vede evidenci reklamaci v Evidencni knize reklamaci, kde eviduje
téz jejich vyfizeni. Oddéleni Péce o klienty archivuje téz kopie dokumentace daného pfipadu.

Compliance muze pozadat pracovnika pfislusného k vyfizeni reklamace o vypInéni listu Evidenéni
knihy, tj. charakteristiku obsahu reklamace nebo stiznosti, zplsobu jejiho vyfizeni, a dalSich
podrobnosti; pracovnik stvrdi spravnost (daji svym podpisem.

V Brné dne 3. ¢ervna 2019

Ing. Karel Sulc, Ing. Tomas Rampula,
jednatelé Swiss Life Select Ceska republika s.r.o.
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