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Vnitrni predpis C. 5: Reklamacni rad spoleCnosti
Kristyn sluzebnik s.r.o. v souvislosti s Cinnosti
samostatného zprostredkovatele

1. Uvodni ustanoveni
1.1. Spoleénost (déle jen ,Zprostiedkovatel”) je Ceskou narodni bankou registrovanym samostatnym
pojistovacim zprostfedkovatelem ve smyslu ust. § 6 zakona €. 170/2018 Sb., ve znéni pozdéjsich
predpist (dale jen ,ZoDPaz").

1.2. Zprostiedkovatel je povinen poskytovat financni sluzby s odbornou péci, za podminek stanovenych
v obecné zavaznych pravnich predpisech, zejména pak ZoDPaZ.

2. Spole¢nost

2.1. Spolecénosti se pro ucely tohoto predpisu rozumi Samostatny zprostfedkovatel, tj. ten, kdo je
opravnén zprostfedkovdvat pojisténi nebo zajisténi na zakladé oprdvnéni k ¢innosti samostatného
zprostfedkovatele udéleného Ceskou narodni bankou dle zakona ZoDPaZ.

e Nazev spolecnosti: Kristyn sluzebnik s.r.o.

e 1C: 28641931

e sidlo a korespondencéni adresa: Wurmova 562/9, 779 00 Olomouc

e spisova znacka: C 45048 vedena u Krajského soudu v Ostravé

e kontaktni e-mail pro feSeni reklamaci a stiznosti: reditelka@kristyn.cz

3. Predmeét reklamacniho radu
3.1. Predmétem reklamacniho radu je stanovit pravidla pro vytizovani stiznosti a reklamaci zakaznikd
a potencidlnich zakaznik( Zprostredkovatele.

3.2. Pro ucely reklamacniho fadu se zakaznikem rozumi osoba, ktera na zakladé zprostifedkovatelské
¢innosti Zprostredkovatele uzavrela s financni instituci smlouvu, jejimz pfedmétem je financni sluzba
v oblasti pojisténi.

3.3. Potencidlnim zakaznikem se pro ucely tohoto dokumentu rozumi osoba, které je nabizena finanéni
sluzba specifikovana v ¢lanku 3.2.

4. Pojem reklamace a stiznosti

4.1. Reklamaci se rozumi podani zdkaznika adresované Zprostfedkovateli, ve kterém uvadi, Zze mu ze
strany Zprostfedkovatele byla poskytnuta financni sluzba v rozporu s obecné zavaznymi pravnimi
predpisy a obsahujici poZzadavek na vyjadfeni Zprostifedkovatele, pfipadné ndpravu vzniklého stavu.
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4.2. Stiznosti se rozumi podani zdkaznika nebo potencidlniho zédkaznika, ve kterém si stéZzuje na
nepatficné jedndni osob, prostfednictvim kterych Zprostredkovatel vykonava svoji ¢innost.

5. Opravnéna osoba

5.1. Reklamaci je opravnén podat pouze zakaznik.
5.2. Stiznost je opravnén podat kromé zakaznika i potencialni zakaznik Zprostiedkovatele.

5.3. Reklamaci nebo stiznost je opravnéna podat také osoba, kterd jednd na zakladé plné moci za
zakaznika nebo potencialniho zakaznika Zprostfedkovatele. Soucasti reklamace nebo stiznosti potom
musi byt plnd moc s Ufedné ovérenym podpisem zmocnitele, ze které vyplyva oprdvnéni zmocnénce
podat reklamaci nebo stiznost za zdkaznika/potencidlniho zdkaznika (plnd moc s Gredné ovérenym
podpisem neni tfeba pfi zastoupeni advokatem).

6. Forma a ndlezitosti reklamace/stiznosti

6.1. Reklamace nebo stiznost musi mit pisemnou podobu.

6.2. Reklamace nebo stiznost musi byt adresovana Zprostfedkovateli a obsahovat alespon ndasledujici
Udaje:

a) oznaceni, Ze se jednd o reklamaci nebo stiznost;

b) identifika¢ni Udaje zdkaznika nebo potencidiniho zakaznika — jméno, pfijmeni, bydlisté, kontaktni
adresu u fyzickych osob a obchodni firmu (nazev), sidlo, kontaktni adresu, jména a pfijmeni osob
oprdvnénych zastupovat pravnickou osobu u pravnickych osob;

c) predmét reklamace nebo stiznosti — vyli¢eni skutecnosti, na jejichz zakladé je reklamace nebo
stiznost podavana;

d) ¢eho se zakaznik nebo potencidlni zakaznik domaha;
e) datum a podpis zakaznika nebo potencidlniho zakaznika, pfipadné zmocnénce téchto osob.

6.3. Reklamace nebo stiznost musi byt dorucena Zprostfedkovateli bez zbytecného odkladu po tom,
kdy nastala skutecnost, jiz se reklamace nebo stiznost tyka, pripadné bez zbytecného odkladu po tom,
kdy se o této skutecnosti zakaznik nebo potencidlni zakaznik dozvédél.

6.4. Reklamace nebo stiznost mize byt podana i na osobnim jednani se zastupcem Zprostfedkovatele,
pficemz o této bude sepsan pisemny zdznam zastupcem Zprostredkovatele v rozsahu Udaji uvedenych
v ¢lanku 6.2.

7. Prijeti reklamace/stiznosti
7.1. Zprostiedkovatel ma povinnost bez zbyte¢ného odkladu po doruceni reklamace nebo stiZznosti

prezkoumat, zda je reklamace nebo stiznost podana k tomu opravnénou osobou a zda reklamace nebo
stiznost spliiuje formu a néleZitosti uvedené v ¢lanku 6.
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7.2.V pfipadé, Ze Zprostfedkovatel zjisti rozpor s ¢lankem 5. nebo ¢lankem 6., pfipadné pokud nebude
povazovat reklamaci nebo stiznost za dostate¢né jasnou a srozumitelnou, vyzve pisemné osobu, ktera
reklamaci nebo stiznost podala, k doplnéni nebo napravé s tim, ze v této vyzvé bude upozornéni, ze
pokud nebude toto doplnéni nebo naprava dorucena Zprostifedkovateli ve stanovené Ihité (IhGtu
stanovuje Zprostredkovatel podle svého uvazeni s tim, Ze minimalné musi ¢init 14 dni) od doruceni
vyzvy, je Zprostifedkovatel opravnén reklamaci nebo stiznost odmitnout.

7.3. V pripadé, Ze osoba, kterd reklamaci nebo stiznost podala, nevyhovi této vyzvé a ve stanovené
IhGté nedoruci Zprostfedkovateli potfebné informace nebo doplnéni, nebo v prfipadé, Ze je rozpor s
¢lankem 5. nebo ¢lankem 6. nenapravitelny, je Zprostfedkovatel opravnén reklamaci nebo stiznost
odmitnout. O odmitnuti reklamace nebo stiznosti bude osoba, ktera reklamaci nebo stiznost podala,
pisemné vyrozuména.

7.4.V ptipadé, Zze Zprosttedkovatel nezjisti Zadny rozpor s ¢clankem 5. nebo clankem 6., pfipadné byl
rozpor vyreSen prostfednictvim zaslani vyzvy podle ¢lanku 7.3. a pfijetim doplnéni nebo jiné napravy
na zakladé této vyzvy, pfistoupi k vyfizeni stiznosti nebo reklamace.

7.5.V ptipadé, Ze se podana reklamace nebo stiznost bude vztahovat k ¢innosti finan¢ni instituce, ktera
poskytuje zakaznikovi financni sluzbu (ddle jen ,Financni instituce”), Zprostfedkovatel zajisti jeji
neprodlené predani Finanéni instituci a informuje zdkaznika/potencidlniho zédkaznika o tom, Ze
pfislusnou k vyfizeni této reklamace nebo stiznosti je Financ¢ni instituce. Podminky a nalezZitosti
vyfizovani reklamaci a stiZznosti u Financni instituce stanovuje reklamacni rad pfislusné Financni
instituce.

8. Vyrizeni reklamace/stiznosti

8.1. Zprostredkovatel rozhodne o stiznosti nebo reklamaci jednim z ndasledujicich zptsob:

a) v pfipadé, Ze na strané Zprostiedkovatele skutecné doslo k poruseni obecné zavaznych pravnich
predpisli zpGsobem, ktery zakaznik nebo potencialni zdkaznik tvrdi, je povinen reklamaci ¢i stiznosti
plné vyhovét a uznat vse, ceho se zdkaznik nebo potencialni zakaznik domaha, nebo

b) v pfipadé, Ze na strané Zprostfedkovatele skutecné doslo k poruseni obecné zdvaznych pravnich
predpist, avsak ne v celém rozsahu, ktery zdkaznik nebo potencidlni zakaznik tvrdi, je povinen
reklamaci €i stiznost z ¢asti uznat a z ¢asti zamitnout; zakaznikovi nebo potencidlnimu zakaznikovi
potom pfizna jen tu ¢ast jeho pozadavku, ktera koresponduje s timto porusenim, nebo

c) v pfipadé, Ze na strané Zprostredkovatele nedoslo k Zddnému poruseni obecné zavaznych pravnich
predpis, které zakaznik nebo potencialni zakaznik tvrdi, je povinen reklamaci ¢i stiznost zamitnout
jako neopodstatnénou.

8.2. Zprosttedkovatel je povinen vyfidit reklamaci nebo stiznost zakaznika/potencialniho zakaznika
nejpozdéji do 30 dnli ode dne jejiho obdrzeni a v této Ihité odeslat zakaznikovi pisemné vyjadreni. Do
této lhaty se nezapocitdva doba, ve které Zprostfedkovatel vyzval zakaznika nebo potencidlniho
zakaznika k doplnéni stiznosti ¢i reklamace.
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9. Informace o zpracovani osobnich udaju

9.1. V souvislosti s feSenim stiznosti nebo reklamace bude Zprostfedkovatel zpracovavat osobni Udaje
zékaznika v pozici spravce osobnich Udajl a timto ¢lankem plIni svou povinnost vyplyvajici z Nafizeni
Evropského parlamentu a Rady (EU) 2016/679 o ochrané fyzickych osob v souvislosti se zpracovanim
osobnich Udajd a volném pohybu téchto Gdajd a o zruseni smérnice 95/46/ES (toto natizeni bude dale
oznacovano jen jako ,,GDPR*). Titulem pro zpracovani osobnich Udajl je plnéni zdkonné povinnosti,
plnéni smlouvy a ochrana opravnénych zajmu spravce nebo treti osoby. Zprostfedkovatel jmenoval
povéience pro ochranu osobnich udaji, kterym je JUDr. Jakub Kiiz, Ph.D., advokat, ev. ¢. CAK: 15195,
IC: 726 95 633. Povéience je mozné kontaktovat na tel. &isle +420 703 142 855, datovou schrankou na
adrese kz73igd nebo na e-mailové adrese gdpr@jakubkriz.cz. Uplnou informaci o zpracovani osobnich
udajd naleznete na webu Zprostfedkovatele https://www.kristyn.cz/gdpr.html.

10. Zavérecnda ustanoveni

10.1. V pfipadé, ze zdkaznik nebo potencialni zakaznik nesouhlasi s vytizenim reklamace nebo stiznosti,
je opravnén se obratit na dozorovy organ Zprostfedkovatele, kterym je Ceskd narodni banka, se sidlem
Na P¥ikopé 28, 115 03 Praha 1, Ceska republika, www.cnb.cz.

V Olomouci dne 23. 1. 2020
Schvalil:
Mgr. Petr Gatnar, v.r.

jednatel spolecnosti



