N RENOMIA
() BROCA NETWORK
REKLAMACNI RAD

1. Uvodni ustanoveni

1.1 Spoleénost BROCA s.r.o. (dale jen ,Spoleénost®) je Ceskou narodni bankou registrovanym
samostatnym zprostfedkovatelem pojisténi dle zakona €. 170/2018 Sb., o distribuci pojisténi a zajisténi
(dale ,ZDPZ").

1.2 Spolec¢nost je povinna poskytovat finanéni sluzby s odbornou péci, za podminek stanovenych v obecné
zavaznych pravnich predpisech.

2. Predmeét reklamacniho radu

2.1 Predmétem reklamacniho fadu je stanovit pravidla pro vyfizovani stiznosti a reklamaci klientd,
potencialnich klientd, pfipadné dalSich opravnénych osob, vedeni evidence stiznosti a reklamaci a
souvisejicich ¢innosti.

2.2 Pro ucely reklamacniho Ffadu se klientem rozumi osoba, ktera na zakladé zprostfedkovatelské €innosti
Spolecnosti uzavrela s financni instituci smlouvu, jejimz pfedmétem je financni sluzba (zejm. pojisténi)
a/nebo osoba, se kterou Spole€nost uzaviela pisemnou smlouvu, jejimz pfedmétem je finanéni sluzba.

2.3 Potencialnim klientem se pro Ucely reklamacniho fadu rozumi osoba, které jsou nabizeny financni
sluzby specifikované v ¢lanku 2.2.

2.4 Pravidla uvedena v reklamacénim Ffadu se uplatni rovnéz na vyfizovani reklamaci a stiznosti klientd vici
tvircim produktim s investi¢ni slozkou ve smyslu Nafizeni EU €. 1286/2014 o sdélenich kliCovych
informaci tykajicich se strukturovanych retailovych investi¢nich produktt a pojistnych produktli s
investi¢ni slozkou.

3. Pojem reklamace a stiznosti

3.1 Reklamaci se rozumi podani klienta adresované Spole¢nosti, ve kterém uvadi, Ze mu ze strany
Spole¢nosti byla poskytnuta sluzba v rozporu s obecné zavaznymi pravnimi pfedpisy a obsahujici
pozadavek na vyjadreni Spole¢nosti, pfipadné napravu vzniklého stavu.

3.2 Stiznosti se rozumi podani klienta nebo potencialniho klienta, ve kterém si st€Zuje na nepatfi¢né
jednani zaméstnancu ¢&i jinych pracovnik( (napf. vazanych zastupct) Spoleénosti.

4. Opravnéna osoba

4.1 Reklamaci je opravnén podat pouze klient.
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4.2 Stiznost je opravnén podat kromé klienta i potenciaini klient Spole¢nosti.

4.3 Reklamaci nebo stiznost je opravnéna podat také osoba, ktera jedna na zakladé plné moci za klienta /
potencialniho klienta Spolecnosti. Soucasti reklamace nebo stiznosti potom musi byt plna moc
s ufedné ovéfenym podpisem zmocnitele, ze které vyplyva opravnéni zmocnénce podat reklamaci
nebo stiznost za klienta / potencialniho klienta.

4.4 V pripadé pojistnych produktdl mize stiznost €i reklamaci podat rovnéz pojistény nebo jina opravnéna
osoba. Pro uc&ely tohoto reklamacéniho fadu jsou osoby uvedené vtomto ustanoveni, klienti a
potencialni dohromady déale oznagovani jako ,Klienti“.

5. Forma a nalezitosti reklamace/stiznosti

5.1 Reklamace nebo stiznost musi mit pisemnou (listinnou, elektronickou) podobu a musi byt zaslana na
adresu sidla Spole€nosti, prostiednictvim emailu na adresu hynek@broca.cz .

5.2 Reklamace nebo stiznost musi byt adresovana Spolecnosti a obsahovat alespon nasledujici udaje:
oznadeni, Ze se jedna o reklamaci nebo stiznost;

identifikacni udaje Klienta —jméno, pfijmeni, bydlisté, kontaktni adresu u fyzickych osob a obchodni
firmu (nazev), sidlo, kontaktni adresu, jména a pfijmeni osob opravnénych jednat jménem
pravnické osoby u pravnickych osob;

pfedmét reklamace nebo stiZnosti — vyli¢eni skutenosti, na jejichZz zakladé je reklamace nebo
stiznost podavana;

¢eho se Klient domaha;
datum a podpis Klienta, pfipadné zmocnénce téchto osob.
5.3 Reklamace nebo stiznost musi byt doruc¢ena Spolecnosti bez zbyteéného odkladu po tom, kdy nastala

skutecnost, jiz se reklamace nebo stiznost tyka, pfipadné bez zbyte¢ného odkladu po tom, kdy se o
této skute€nosti Klient dozvédél.

5.4 Reklamace nebo stiznost mize byt podana i na osobnim jednani s pracovnikem Spolecnosti, pficemz
o této bude sepsan pisemny zaznam pracovnikem Spolecnosti v rozsahu udaju uvedenych v ¢lanku
5.2.

5.5 Podani reklamace nebo stiZnosti je bezplatné.

6. Prijeti reklamace/stiznosti

6.1 Spolec¢nost ma povinnost bez zbyte¢ného odkladu po doru€eni reklamace nebo stiznosti pfezkoumat,
zda je reklamace nebo stiznost podana k tomu opravnénou osobou a zda reklamace nebo stiZnost
splfiuje formu a naleZitosti uvedené v ¢lanku 5.

" PIna moc s Ufedné ovéfenym podpisem neni tfeba pfi zastoupeni advokatem.
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6.2 V pfipadé, Ze Spolecnost zjisti rozpor s &lankem 4 nebo ¢lankem 5, pfipadné pokud nebude povaZovat
reklamaci nebo stiZznost za dostate&né jasnou a srozumitelnou, vyzve pisemné Klienta k doplnéni nebo
napravé stim, Zze vtéto vyzvé bude upozornéni, Ze pokud nebude toto doplnéni nebo naprava
doru¢ena Spolecnosti ve stanovené lhuté (Ih(tu stanovuje Spole¢nost podle svého uvazeni s tim, Zze
minimalné musi ¢init 14 dni od doruceni vyzvy), je Spole¢nost opravnéna reklamaci nebo stiznost
odmitnout.

6.3 V pfipadé, ze Klient, nevyhovi této vyzvé a ve stanovené Ih(té nedoruéi Spoleénosti potfebné
informace nebo doplnéni, nebo v pfipadé, Ze je rozpor s ¢lankem 4 nebo &lankem 5 nenapravitelny, je
Spoleénost opravnéna reklamaci nebo stiznost odmitnout. O odmitnuti reklamace nebo stiznosti bude
Klient pisemné vyrozumeén.

6.4 V pfipadé, Ze Spole¢nost nezjisti Zzadny rozpor s ¢lankem 4 nebo ¢lankem 5, pfipadné byl rozpor
vyfeSen prostfednictvim zaslani vyzvy podle &lanku 6.2 a pfijetim dopInéni nebo jiné napravy na
zakladé této vyzvy, pfistoupi k vyfizeni stiznosti nebo reklamace.

6.5 V pfipadég, Ze se podana reklamace nebo stiznost bude vztahovat k €innosti financni instituce, ktera
poskytuje klientovi finanéni sluzbu (dale jen ,,Finanéni instituce®), SpoleCnost zajisti jeji neprodlené
predani Finanéni instituci a informuje Klienta o tom, Ze pfisluSnou k vyfizeni této reklamace nebo
stiznosti je Finan¢ni instituce. Podminky a nalezitosti vyfizovani reklamaci a stiznosti u Financni
instituce stanovuje reklamacni fad pfislusné Finanéni instituce.

6.6 V pfipadeé, ze se stiznost &i reklamace Klienta vztahuje k ¢innosti tvirce produktu s investi¢ni slozkou
ve smyslu Nafizeni EU ¢&. 1286/2014, pripadné Kk tzv. ,sdéleni klicovych informaci“ ve smyslu
uvedeného pravniho predpisu, pfeda Spolecnost tuto stiznost ¢i reklamaci neprodlené pfimo tvirci
produktu, nebo spolupracujici Finanéni instituci, ktera Klientovi zprostfedkovava vztah s tvircem

produktu s investi¢ni slozkou.

7. Vyrizeni reklamace/stiznosti

7.1 Spole¢nost rozhodne o reklamaci ¢i stiznosti jednim z nasledujicich zplsobu:

a) vpripadé, ze na strané SpoleCnosti skute¢né dosSlo k poruSeni pravnich predpist pfipadné
smluvnich ujednani zptsobem, ktery Klient tvrdi, Spole¢nost reklamaci ¢i stiznosti vyhovi, nebo

b) v pfipadé, Ze na strané Spolecnosti skute¢né doslo k poruseni pravnich pfedpisi pfipadné
smluvnich ujednani, avSak ne v celém rozsahu, které Klient tvrdi, Spole¢nost reklamaci &i stiZznost
z Casti uzna a z ¢asti zamitne, nebo

c) vprfipadé, Ze na strané Spolec¢nosti nedoslo k Zadnému poruseni obecné pravnich predpisl
pfipadné smluvnich ujednani, které Klient tvrdi, Spole€nost reklamaci ¢&i stiznost zamitne jako
neopodstatnénou.

7.2 Spole¢nost své rozhodnuti fadné oddvodni.
7.3 P¥i vyfizovani reklamace nebo stiznosti komunikuje Spoleénost s Klientem vzdy jasné a srozumitelné.

7.4 Spole¢nost je povinna vyfidit reklamaci nebo stiznost Klienta neprodlené, nejpozdéji vSak do 30 dnd
ode dne jejiho obdrzeni a v této lhuté odeslat Klientovi pisemné vyjadreni. Do této lhuty se
nezapocitava doba, ve které Spole&nost vyzvala Klienta k dopInéni stiznosti &i reklamace.
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7.5 Postup podani a vyfizeni reklamace nebo stiZznosti (reklamacni fad) Spole€&nost uverejfiuje na svych
internetovych strankach.

V pfipadé, Ze Klient nesouhlasi s vyfizenim reklamace nebo stiznosti, je opravnén se obratit na dozorovy
organ Spole¢nosti, kterym je Ceska narodni banka, se sidlem Na Pfikopé 28, 115 03 Praha 1, Ceska
republika, www.cnb.cz, pfipadné podat zalobu na Spole¢nost u pfislusného soudu. Klient je opravnén se
rovnéz obratit na mimosoudni organ feSeni sporu, kterym je v oblasti zivotniho pojisténi financni arbitr -
www.finarbitr.cz, u dal$ich finan&nich produkt zejména neZivotniho pojisténi Ceska obchodni inspekce -
www.coi.cz. O této skute€nosti Spolecnost informuje Klienta v klientské dokumentaci a v reklamacénim
fadu umisténém na internetovych strankach Spole¢nosti.

V Ceském Krumlové, dne 1. 2. 2019

BROCA s.r.o.



