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1.

11

uvoD

Reklamacni fad spolecnosti ASTORIE a.s. (dale jen ,ASTORIE®) stanovi postup:

1.1.1 pro podavani, vyfizovani a evidenci reklamaci a stiznosti klient(i ASTORIE (dale jen ,,Reklamace®)
1.1.2 pro podavani, vyfizovani a evidenci ndmétl a pochval spokojenosti klient(i ASTORIE (dale jen ,,Pochvala,

2.

2.1

2.2

2.3

3.1

3.2

reference, reakci”).

ZAKLADNi USTANOVENI

Spole¢nost ASTORIE v rdamci svého predmétu podnikani vykonavd zejména Ccinnost samostatného
zprostredkovatele podle zdkona ¢. 170/2018 Sb., o distribuci pojisténi a zajisténi (dale jen ,ZDPZ“); zdkona ¢.
427/2012 Sb., o dopliikovém penzijnim sporeni (dale jen ,ZDPS“); ¢innost zprostfedkovatele dle zakona ¢.
42/1994 Sb., o penzijnim pfipojisténi se statnim prispévkem (déle jen ,ZPP“); Cinnost samostatného
zprostiedkovatele dle zakona ¢. 257/2016 Sb., o spotfebitelském uvéru (dale jen ,ZSU“) nebo jinou
zprostredkovatelskou cinnost. Tuto Cinnost vykondva také prostfednictvim svych smluvnich partnerq,
kterymi jsou zejména vdazani zastupci pfislusného samostatného zprostifedkovatele a dalsi osoby vykonavajici

pro ASTORII ¢innost svym predmétem obdobnou zprostfedkovani (dale také ,, Zastupce”).

Reklamaci se rozumi sdéleni ndmitek k provedenému postupu ASTORIE, k chovani nebo jednani Zastupce, k
nedostatklim technického charakteru (napf. chybné navedenym identifikacnim Gdajim do evidencnich
systémU apod.), k neplnéni ¢asovych Ihit riznorodého charakteru, k vysledku provedené cinnosti, zejména
obsahujicimu chybny C¢iselny nebo alfanumericky udaj, a k nespravné vyplnénym ¢&i zpracovanym
dokumentim, jsou-li tyto v rozporu s platnymi pravnimi predpisy, vnitfnimi pfedpisy ASTORIE nebo jinou pro
ASTORII nebo Zastupce zavaznou normou. Ostatni podani budou posuzovana jako podnéty a navrhy k jejichz
projednani je stanoven postup uvedeny v manualu ombudsmana vydaného ASTORII.

Ustanoveni upravujici vyslovné pouze Reklamace se poufziji také na stiznosti a to zcela nebo v pfiméreném
rozsahu v zavislosti na vyznamu dotéeného ustanoveni.

NALEZITOSTI REKLAMACE

Klient je opravnén poddavat Reklamaci pouze zplsobem stanovenym timto Reklamacénim radem.

Klient je povinen uvést své identifikacni Udaje v takovém rozsahu, aby bylo mozné jeho urceni. Zejména je
povinen uvést:

3.2.1 Klient fyzicka osoba:

e svéjméno, pfijmeni

e adresu trvalého bydlisté nebo kontaktni adresu

e rodné Cislo (pfipadné datum narozeni)

¢ IC pokud se jednd o fyzickou osobu podnikajici

o telefon

e identifikacni Udaje svého Zastupce, pfipadné

e identifikacni Cislo produktu (napfiklad cislo smlouvy nebo alespon nazev produktu, ptipadné
obchodniho partnera, o jehoZ produkt se jedna), kterého se Reklamace tyka.

3.2.2 Klient pravnicka osoba:

e obchodni nazev spole¢nosti
e adresu sidla spolec¢nosti nebo kontaktni adresu
e |ICspoleénosti
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e telefon zastupujici osoby (jednatele, statutdrniho organu, pravniho zastupce apod.)

e identifika¢ni Udaje svého Zastupce, pfipadné

o identifikacni ¢islo produktu (napfiklad cislo smlouvy nebo alespori nazev produktu, pripadné
obchodniho partnera, o jehoZ produkt se jedna), kterého se Reklamace tyka.

Pro operativné;jsi feSeni Reklamace je vhodné uvadét i e-mailové a telefonické spojeni.

3.3 Klient je dale povinen co nejuplnéji a srozumitelnou formou uvést:

e dlvody Reklamace
e  jak k reklamované skutecnosti (Reklamaci) doslo
e pripadné poZadavek, jakym zplsobem ma byt Reklamace vyfizena.

3.4 Tvrzené skutecnosti je Klient povinen dolozit, je-li to mozné, zejména formou kopii dokument( osvédcujicich
tvrzené skutecnosti. Kopie zasadnich dokumenta je Klient povinen doloZit Uredné ovérené.

3.5 Na vyzvani je Klient povinen své podani doplnit, pfipadné dolozit jim tvrzené skute¢nosti nebo odstranit
pfipadné vady Reklamace. Za timto Ucelem je mu poskytnuta lhiGta 7 dnl, ktera mlze byt po dohodé s
Klientem ptrimérené prodlouZena. Vyzva podle tohoto odstavce nesmi byt samoucelna a nesmi Umysiné
ztéZovat poddvani reklamaci Klienty.

3.6 Lhuta pro doplnéni podani se nepocita do béhu lhility podle ¢l. 6 odst. 6.1.

4. DUVODY ODMITNUTi PODANE REKLAMACE

4.1 P¥ijeti a dalSi zpracovani Reklamace mUze byt odmitnuto, jestliZe:

4.1.1 Reklamaci podala osoba, kterd neni Klientem ASTORIE a nebyla ani prokazatelné kontaktovana
Zastupcem s nabidkou sluzeb ASTORIE a.s. TotéZ plati pro pripady, kdy nelze vibec urcit, kdo Reklamaci
podal.

4.1.2 Reklamace nespliiuje zplsob, formu nebo nejsou splnény naleZitosti Reklamace urcené timto
Reklamacnim fadem, a to ani v dodatecné Ihaté poskytnuté pro doplnéni ¢i opravu.

4.1.3  Vyrizovani Reklamace jiz probiha.

4.1.4 Ve vécirozhodl soud nebo fizeni ve véci samé bylo jiz pfed soudem zahajeno.
4.1.5 Uplynula Ihdta pro podani Reklamace.

4.1.6  Uplynula skartaéni lhata pro relevantni typ dokument.

4.2 Jestlize je dan néktery z dlvod( pro odmitnuti vyfizeni Reklamace podle predchoziho odstavce, mize byt
takové podani posuzovdno jako podnét pro zkvalitnéni nabizenych sluzeb ¢i pro zahajeni fizeni o sankci s
pfislusnym Zastupcem.

z

5. PRIJEM REKLAMACE

5.1 Reklamace Klientem jsou predkladany ASTORII nasledujicimi zpUsoby:

e e-mailovou zpravou
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5.2

webovym rozhranim

telefonicky

postou (pisemné)

osobné (napf. prostiednictvim Knihy pfipominek a ndaméta na kterékoli kancelafi ASTORIE)

Ptijem Reklamaci probiha v zavislosti na zvolené formé podani nékterym z nize uvedenych zplsob(:

5.2.1 Pfijem Reklamaci e-mailovou zpravou probihd prostfednictvim adresy elektronické poSty

ombudsman@astorieas.cz. Zdkaznik do predmétu zprdvy uvede ,Reklamace”. Zprdva elektronické posty
je automaticky distribuovana odpovédné osobé ASTORIE.

5.2.2  Pfijem Reklamaci webovym rozhranim probihd prostfednictvim  webového rozhrani

www.astorieas.cz/ombudsman.

5.2.3  Prijem Reklamaci telefonicky probiha prostrednictvim infolinky na telefonnim cisle (+420) 731 122 991.

ASTORIE si vyhrazuje pravo kazdy telefonicky hovor zaznamenat na zaznamovém zaftizeni.

5.2.4  Prijem Reklamaci postou (tedy pisemné) probiha na adrese ASTORIE a.s., Ombudsman, Rembrandtova

439/10, 400 01 Usti nad Labem.

5.2.5 Pfijem Reklamaci podané osobné, zejména na nékteré kancelari ASTORIE, musi byt proveden zdpisem do

Knihy pripominek a namétd, a to pfimo Klientem, ktery je povinen Klient i vlastnoru¢né podepsat. Na
vyZadani je mozné Klientovi vyhotovit kopii takto podepsaného podani.

5.2.6  Prijem Reklamaci datovou schrankou (tedy pisemné) - ID az6cw5g.

5.2.7  Prijem Reklamaci je povéreny pracovnik povinen Klientovi neprodlené pisemné potvrdit.

6.

6.1

6.2

6.3

7.1

7.2

7.3

ZPRACOVANI REKLAMACE

Reklamace jsou vyrizovany v poradi podle jejich pfijeti v co nejkratSi dobé. Lhlta pro vyrizeni Reklamace cini
30 kalendarnich dni a pocina béZet dnem obdrzeni Reklamace.

V pripadé, Ze Reklamace nelze vyfidit z vaZzného dlvodu v uvedené Ihité, bude Klient informovan o diivodu a
odpovidajicim predpokladaném terminu vyfizeni Reklamace.

Reklamace vyfizuje zpravidla institut Ombudsmana.

INFORMOVANI KLIENTA (STEZOVATELE) O VYSLEDKU VYRIZENI NESHODY

Reklamace pfijaté telefonicky mohou byt vytizeny telefonicky nebo pisemné. Telefonické vyfizeni Reklamace
muzZe byt zaznamendano na zaznamové zarizeni. O této skuteénosti musi byt vSak Klient dopredu upozornén.

Reklamace zpracované pisemné a prijaté 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.

Odpovéd je archivovdna spolu s prislusSnym zaznamem Reklamace a souvisejicimi podklady.
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7.4 V pripadech, kdy ASTORIE obdrzi v poradi treti Reklamaci od jednoho Klienta k totozné problematice, na niz
jiz bylo Klientovi opakované reagovano, a Klient byl obezndmen se stanoviskem ASTORIE a soucasné
nepredloZil nové skutecnosti ¢i dikazy, které by jeho tvrzeni potvrdily, neni ASTORIE povinna na tuto stiznost
dale reagovat.

8. OPRAVNE PROSTREDKY PROTI ROZHODNUTI

8.1 Pokud neni Klient spokojen s vyfizenim Reklamace, mlZe se pisemné obratit na pfedsedu predstavenstva
ASTORIE. V daném pfipadé pocina bézet nova 30 denni Ih(ita pro vyfizeni Reklamace.

8.2 Pravo Klienta obracet se na soudy, pfipadné Ceskou néarodni banku, Finan¢niho arbitra, Ceskou obchodni
inspekci ¢i jiné orgdny verejné spravy s rozhodovaci pravomoci neni dotéena.
9. PRIPOMINKY KE SLUZBAM ASTORIE

9.1 ASTORIE vita veskeré naméty a pfipominky k poskytovanym sluzbam a produktim.

9.2 Predani a vytizeni ndaméta a pfipominek se fidi stejnymi pravidly, jako pfijeti a vyfizeni Reklamaci uvedené
v tomto Reklamacnim Fadu.

10. ZAVERECNA USTANOVENI

10.1 Reklamacni fad je vnitfnim predpisem spole¢nosti ASTORIE a.s.

10.2 Reklamacni fad je dostupny i na vSech kancelafich ASTORIE. Na vyzadani Klienta je mozné jej zaslat e-
mailem.



