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1. Uvodni ustanoveni

1.1 Spoleénost KRAL&PARTNER, 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 Spole¢nost je povinna poskytovat finan¢ni sluzby s odbornou péci, za podminek stanovenych v obecné
zavaznych pravnich pfedpisech.

1.3 Za vyfizovani stiznosti a reklamaci ve Spole¢nosti je odpovédny jednatel Spole¢nosti.

1.4 Aktivity provadéné Osobou povéfenou vykonem compliance ve Spole€nosti vykonava Jednatel.

2. Predmeét reklamac¢niho radu

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

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

2.3 Pro ucely reklamacniho fadu se pracovnikem Spole¢nosti rozumi zaméstnanec spole¢nosti, vazany
zastupce pripadné statutarni zastupce nebo zaméstnanec vazaného zastupce,.

2.4 Potencialnim klientem se pro ucely tohoto vnitiniho pfedpisu rozumi osoba, které jsou nabizeny
finan¢ni sluzby specifikované v ¢lanku 2.2.

2.5 Pravidla uvedena v tomto vnitfnim pfedpisu se uplatni rovnéz na vyfizovani reklamaci a stiznosti klientd
vUci tvdrcdm produktim s investini slozkou ve smyslu Nafizeni EU €. 1286/2014 o sdélenich kli€ovych
informaci tykajicich se strukturovanych retailovych investi¢nich produkttd a pojistnych produktl 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
Spolec€nosti byla poskytnuta sluzba v rozporu s obecné zavaznymi pravnimi pfedpisy a obsahujici
pozadavek na vyjadfeni Spole€nosti, napravu vzniklého stavu a/nebo nahradu vzniklé Gjmy.

3.2 Stiznosti se rozumi podani klienta nebo potencialniho klienta, ve kterém si stézuje na nepatfi¢né
jednani zaméstnanct ¢&i jinych pracovnikl (napf. vazanych zastupct) Spolecnosti.
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4. Opravnéna osoba

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

4.3 Reklamaci nebo stiZznost je opravnéna podat také osoba, ktera jedna na zakladé plné moci za klienta /
potencialniho klienta Spole¢nosti. 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 produktll maze stiznost ¢i reklamaci podat rovnéz pojistény nebo jina opravnéna

osoba. Pro uéely tohoto vnitfniho pfedpisu jsou osoby uvedené v tomto ustanoveni, klienti a potencialni
dohromady dale oznacovani 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, prostirednictvim emailu na adresu m.kral@kralpartner.cz.

5.2 Reklamace nebo stiznost adresovana Spole¢nosti musi obsahovat alespon nasledujici udaje:
oznaceni, Ze se jedna o reklamaci nebo stiznost;

identifikacni Gdaje 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 skute€nosti, na jejichz 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 doru¢ena Spole€nosti bez zbyte€ného odkladu po tom, kdy nastala

skute€nost, 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 miize byt podana i na osobnim jednani s pracovnikem Spole¢nosti, pficemz
o této bude sepsan pisemny zaznam pracovnikem Spolecnosti v rozsahu udaji uvedenych v ¢lanku
5.2.

5.5 Podani reklamace nebo stiZnosti je bezplatné.

" Plna moc s Ufedné ov&fenym podpisem neni tieba pfi zastoupeni advokatem.
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6. Prijeti reklamace/stiznosti

6.1 Reklamaci a stiznost pfijima jednatel Spole€nosti.

6.2 Jednatel ma povinnost bez zbyteéného odkladu po doru€eni reklamace nebo stiznosti prezkoumat, zda
je reklamace nebo stiznost podana k tomu opravnénou osobou a zda reklamace nebo stiznost splfiuje
formu a nalezitosti uvedené v ¢lanku 5.

6.3 V pfipadé, ze jednatel Spole¢nosti zjisti rozpor s ¢lankem 4 nebo ¢lankem 5, pfipadné pokud nebude
povazovat reklamaci nebo stiZznost za dostatecné jasnou a srozumitelnou, vyzve pisemné Klienta
k doplnéni nebo napravé s tim, Ze v této vyzvé bude upozornéni, Ze pokud nebude toto doplnéni nebo
naprava doruc¢ena Spolecnosti ve stanovené Ih(té (lhutu stanovuje jednatel nebo osoba povérena
vykonem compliance podle svého uvazeni s tim, ze minimalné musi ¢init 14 dni od doruceni vyzvy), je
Spolecnost opravnéna reklamaci nebo stiznost odmitnout.

6.4 V pfipadé, ze Klient, nevyhovi této vyzvé a ve stanovené Ih(té nedoruci Spolecnosti potfebné
informace nebo doplnéni, nebo v pfipadé, Ze je rozpor s ¢lankem 4 nebo ¢lankem 5 nenapravitelny, je
Spolecnost opravnéna reklamaci nebo stiznost odmitnout. O odmitnuti reklamace nebo stiznosti bude
Klient pisemné vyrozumén.

6.5 V pfipadé, ze jednatel Spole¢nosti nezjisti zadny rozpor s ¢lankem 4 nebo ¢lankem 5, pfipadné byl
rozpor vyfeSen prostfednictvim zaslani vyzvy podle &lanku 6.3 a pfijetim doplnéni nebo jiné napravy
na zakladé této vyzvy, pfistoupi k vyfizeni stiZznosti nebo reklamace.

6.6 V pfipadé, ze se podana reklamace nebo stiznost bude vztahovat k Cinnosti finan¢ni instituce, ktera
poskytuje klientovi finanéni sluzbu (déle jen ,Finanéni instituce”), jednatel SpoleCnosti zajisti jeji
neprodlené pfedani Finanéni instituci a informuje Klienta o tom, Ze pfislusnou k vyfizeni této reklamace
nebo stiZznosti je Finan&ni instituce. Podminky a naleZitosti vyfizovani reklamaci a stiZznosti u Finanéni
instituce stanovuje reklamacni fad pfislusné Financni instituce.

6.7 V pripadé, Ze se stiznost ¢i reklamace Klienta vztahuje k ¢innosti tvirce produktu s investi¢ni slozkou
ve smyslu Nafizeni EU & 1286/2014, pfipadné k tzv. ,sdéleni kliCovych informaci“ ve smyslu
uvedeného pravniho predpisu, pfeda Spolecnost tuto stiznost ¢i reklamaci neprodlené pfimo tvurci
produktu, nebo spolupracujici Finanéni instituci, ktera Klientovi zprostfedkovava vztah s tvircem

produktu s investi¢ni slozkou.

7. Vyfrizeni reklamace/stiznosti

7.1 Jednatel Spolecnosti je povinen ve spolupraci s osobou povéfenou vykonem compliance prozkoumat
skuteCnosti tvrzené Klientem v podané reklamaci &i stiznosti, a to v soucinnosti s pracovnikem
Spolecnosti, kterého se reklamace ¢i stiznost tyka.

7.2 V pfipadé potfeby je jednatel Spolecnosti opravnén vyzadat si vyjadreni i od ostatnich pracovniku
Spolec¢nosti nebo od dalSich osob, prostfednictvim kterych vykonava Spolecnost svou ¢innost. Tyto
osoby maji povinnost své vyjadieni bez zbyte¢ného odkladu poskytnout.
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7.3 Jednatel Spolec¢nosti je povinen o reklamaci i stiznosti rozhodnout, a to jednim z nasledujicich
zpusobu:

a)

c)

v pfipadé, Zze na strané Spolecnosti skuteéné doslo k poruSeni pravnich predpist pfipadné
smluvnich ujednani zpasobem, ktery Klient tvrdi, je povinen reklamaci ¢i stiznosti pIné vyhovét a
uznat v3e, ¢eho se Klient doméaha, nebo

v pfipadé, Ze na strané Spolec¢nosti skuteéné doslo k poruseni pravnich predpist pfipadné
smluvnich ujednani, avSak ne v celém rozsahu, ktery Klient tvrdi, je povinen reklamaci ¢i stiznost
z Casti uznat a z &asti zamitnout; Klientovi potom pfizna jen tu &ast jeho pozadavku, ktera
koresponduje s timto porusenim, nebo

v pfipadé, Ze na strané Spolecnosti nedoslo k zadnému poruseni obecné pravnich predpist
pfipadné smluvnich ujednani, které Klient tvrdi, je povinen reklamaci ¢&i stiznost zamitnout jako
neopodstatnénou.

7.4 Jednatel Spole¢nosti své rozhodnuti fadné odlvodni.

7.5 PFi vyfizovani reklamace nebo stiZznosti komunikuje jednatel Spole¢nosti s Klientem vzdy jasné a
srozumitelné.

7.6 Spole¢nost je povinna vyfidit reklamaci nebo stiznost Klienta neprodlené, nejpozdéji véak do 30 dna
ode dne jejiho obdrzeni a v této lhuté odeslat Klientovi pisemné vyjadfeni. Do této lhaty se
nezapocitava doba, ve které Spole€nost vyzvala Klienta k dopInéni stiznosti &i reklamace.

7.7 Postup podani a vyfizeni reklamace nebo stiZznosti (reklamaéni fad) Spole€nost uvefejfiuje na svych
internetovych strankach.

8. Evidencni povinnosti

8.1 Jednatel Spole¢nosti a osoba povéfena vykonem compliance jsou v souvislosti s prichozimi
reklamacemi a stiznostmi povinni evidovat a archivovat nasledujici dokumenty:

original podané reklamace nebo stiznosti spolu s pfipadnou plnou moci podle ¢lanku 4.3,
kopii vyzvy podle ¢lanku 6.3, pokud se vyzva vyhotovuje,
odpovéd Klienta na vyzvu podle €lanku 6.3, pokud ji poskytne,

vyrozuméni Klienta podle ¢lanku 7.6, ve kterém je mu sdélovano rozhodnuti o jeho reklamaci nebo
stiznosti.

8.2 Jednatel Spole&nosti ve spolupraci s osobou povéfenou vykonem compliance vede evidenci pfijatych
a vyfizenych reklamaci a stiznosti v elektronické podobé&. Formular evidence stiZnosti a reklamaci tvofi
prilohu €. 1 tohoto vnitfniho pfedpisu.

8.3 Dokumenty uvedené v Clanku 8.1 a 8.2 SpoleCnost uchovava nejméné po dobu 5 let od vyfizeni
stiznosti €i reklamace.
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Osoba povéfena vykonem compliance provadi prabézné vyhodnocovani pfijatych stiznosti a reklamaci
Spole¢nosti, posuzuje souvisejici rizika a pfipadné doporuCuje vedeni Spolecnosti pfijeti vhodnych
opatfeni a dohlizi na jejich realizaci. Jednatel Spole¢nosti ve spolupraci s osobou povéfenou vykonem
compliance koordinuje tvorbu opatfeni ve Spole¢nosti.

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 spor(, kterym je v oblasti Zivotniho pojisténi finanéni arbitr -
www.finarbitr.cz, u dal$ich finanénich produktl zejména nezivotniho pojisténi Ceska obchodni inspekce -
www.coi.cz. O této skuteCnosti Spole€nost informuje Klienta v klientské dokumentaci a v reklamacnim
fadu umisténém na internetovych strankach Spole€nosti.

Tento vnitfni pfedpis mUze byt aktualizovan jednatelem Spolecnosti.
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Priloha ¢. 1

Reklamacni
fad_RENOMIA_NETV

Priloha ¢. 1 - Evidence reklamaci a stiznosti
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