BHYTPEHHU PETJIAMEHT IO PACCMOTPEHHUIO 3ATIPOCOB

Bepcus BHyTpenHero pernamenra: v.1 ot 8.7.2021

Kommnanus:
MSM Group s r.0.
ICO: 27355462

FOpuauueckue ampec: U Sluncové
666/12a, 186 00 Praha 8

BryTpeHHu# periiameHr:

Hacrosimuii BHyTpeHHUN perjiaMeHT 0 paCCMOTPEHHUH 3aIIPOCOB B COOTBETCTBUHU C
nyHkToM 1. Cratbu 48(2) Crateu 4(1)(a) d) 3akona Ne 170/2018 Coll., o
TUCTPUOYIIMHU CTPAXOBaHUS U NIEPECTPAXOBAHUS, PETYIUPYET CUCTEMY
pPaccMOTpEHUs *Kano0 U 3alpPOCOB B OTHOIIEHUH KOMITAHUH WU B CBSI3U C
NEeSTENBHOCTBIO KOMIIAHUHM B Ka4€CTBE HE3aBUCUMOT'O CTPAXOBOTO U
NEPECTPAXOBOr0 MOCPEAHHKA.

Yr1Bepani:

EBrenuit KonecHuk, ynpaisironyii AZUPEKTOP
KOMITAHUH

Jara: 08.07.2021

Cpoxk u Hauano aeictBud: ¢ 08.07.2021 Ha HeOrpaHUUYECHHBIN CPOK

[TpunoxeHusi: BEAOMOCTh HHCTPYKTaXa U 03HAKOMJIEHUS C COJIEPKAHUEM
HACTOSIIIET0 BHYTPEHHETO PErIAMEHTA

Interni smérnice pro vyrizovani stiznosti

Verze Interni smérnice: v.1 od 8.7.2021

Spole¢nost:
MSM Group s r.o.
ICO: 27355462

se sidlem U Sluncové 666/12a, 186
00 Praha 8

Interni smérnice:

Tato vnitini smérnice k vyfizovani stiznosti v souladu s ust. 8§ 48 odst. 1 pism. d)
zékona €. 170/2018 Sb., o distribuci pojiSténi a zajiSténi, upravuje systém
vyfizovani stiznosti, reklamaci ¢i obdobnych podnétii a zadosti vi¢i Spole¢nosti
nebo v souvislosti s ¢innosti Spole¢nosti jako samostatného zprostredkovatele




pojisténi a zajisténi.

Schvalil:
Jevgenij Kolesnik, jednatel spole¢nosti
Dne: 08.07.2021

Platnost a u¢innost: od 08.07.2021 na dobu neuréitou

Ptilohy: pisemny zdznam o pouceni a sezndmeni s obsahem této interni smérnice

1. BBOJAHBIE ITIOJIOXXEHUA

1.1. DTOT BHYTpEHHUI PETNAMEHT CIyXKHUT JIs PacCMOTpEHHs 3arpocos (nanee “pernament’) MSM
Group s. r. 0., ICO: 27355462, ropumugecknii agpec: U sluncové 666/12A, 186 00 Ipara 8,
3apETHUCTPUPOBAHA B KOMMEPUYECKOM peecTpe, KOTOPBIH BEACTCS MYHHIIMITAILHBIM CYIOM
[Iparm ¢ perucrpammonasiM HOMepoMm C 195762 (manee wumenyemas "kommanwus'), B
coOoTBeTCTBUHU C ust. § 48 odst. 1 pism. d) zdkona €. 170/2018 Sb o qucTpubyiuu crpaxoBaHus,
PETYIHUPYET CUCTEMY PACCMOTPEHHS 3alIPOCOB U ’kajio0 B OTHOUICHUHM KOMITAHUU WJIH B CBSI3U
C JIeATeNbHOCTHIO KOMIIAaHMM B KadeCTBE HE3aBHUCHUMOIO CTPAXOBOTO M IEPECTPaXxOBOTO
nmocpennuka (manee mMmenyemoro "sampoc”). PermameHT Takke BKIIIOYaeT OOIIMe MpaBHia
MH(OPMHUPOBAHUS O TIPOLIEAYPE PACCMOTPEHUS KOHKPETHOTO 3apoca U 0 TOM, KaKUM 00pa3oM
KOMIMaHUs 00IaeTcs C JUIOM, TOJABIIMM 3ampoc (Jajiiee MMEHyeMbIM "KIHMEHT"), U Co
CTpaxoBOW KOMITAHHUEH (1anee nMeHyeMou "mapTHep").

1.2. HGJ'IBIO periiaME€HTa TaKXKE SABJIACTCA BbIPAXCHHUE J[IPUBCPKECHHOCTH KOMIIaHHUHN
IpeaoCTaBJICHUIO KAYECTBEHHBIX YCIIYI' BCEM KIIMCHTaM U IIapTHEPaAM.

1. UVODNI USTANOVENI

1.1.  Tato vnitini smérnice k vyfizovani stiznosti (dale jen ,,Smérnice") obchodni spole¢nosti
MSM Group s.1.0., ICO: 27355462, se sidlem U Sluncové 666/12a, 186 00 Praha 8,
zapsané v obchodnim rejstiiku vedeném Méstskym soudem v Praze pod spis. zn. C
195762 (dale jen ,,Spolecnost"), v souladu s ust. § 48 odst. 1 pism. d) zdkona ¢.
170/2018 Sb., o distribuci pojisténi a zajisténi, upravuje systém vyfizovani stiznosti,
reklamaci ¢i obdobnych podnétii a Zadosti vii€i Spole€nosti nebo v souvislosti s ¢innosti
Spole€nosti jako samostatného zprosttedkovatele pojiSténi (dale jen ,,Stiznost").
Smérnice zahrnuje i obecnd pravidla pro informovani o postupu vyfizovani konkrétni
Stiznosti a zpiisob komunikace Spole¢nosti vii¢i osobé, ktera Stiznost vznesla (dale jen
»Zakaznik") a vli¢i poskytovateli pojisténi (dale jen ,,Partner").

1.2.  Uelem Smérnice je mimo jiné také vyjadieni zavazku Spole&nosti poskytovat kvalitni
sluzby pro vSechny Zakazniky a Partnery.

2. OCHOBHBIE ITPUHIMIIBI CUCTEMbBI PACCMOTPEHHUA  3AITPOCOB



KOMITAHUN

2.1. loCTymHOCTh - KOMIIAaHMS 3aMHTEPECOBAHA B MOJY4YEHUH OOpATHOH CBS3U OT
KJIMEHTOB, IIO3TOMY OHa IO3BOJIIET KM MOJaTh 3alpoc WM JIIOOYI JApYyryro
WHUIMATUBY WJIM MHEHHE B JIIO00H Gopme.

2.2. VMnauBuAyanpHBIM MOAXOJ - KOMIIAHUS IPUHHUMAET 3alpoChl KIMEHTOB U
o0ecrieunBaeT KOPPEKTHOE, ONIEPATUBHOE PACCMOTPEHHE B MHIUBUIYaIHLHOM TTOPSIKE.

2.3. CoTpyIHHYECTBO - KOMIAHHUS 3aHUMAETCS 3ampocaMH KIHMEHTOB W UX
pPacCMOTPEHUEM B COTPYTHUYECTBE C MAPTHEPAMH, JUISI KOTOPBIX OHA OCYIIECTBIISET
MOCPETHUIECKYIO JIESITeITHHOCTb.

2.4. TlpodeccroHanu3M - KoMIaHusi oOpadoTaeT 3ampochl B Kparyaiimme cpoku. B
cllydyae, €ClIi OTBETCTBEHHBIH COTPYIHHUK HE MOJKET IOJHOCTHIO U TMPaBHIBHO
0o0paboTaTh 3aIpOC B TEUEHHE CPOKA, YCTAHOBJICHHOIO B PEraMEHTE, OH JOJIKEH
CBA3aThCSl C KIMEHTOM O0€3 3a/lep’KKH WM C M3JI0KEHHEM MPUYMHBI 33ePKKH,
MIPEAOCTABUB €MY NPEIBAPUTEIBHBIN OTBET M YKa3aB KpallHUIl CPOK, K KOTOPOMY OH
JOJIKEH TPEJOCTaBUTh KIIMEHTY OKOHYATeNbHbIM 0TBeT. KoMmnaHus Bcerjja OTHOCUTCS
K KJIINEHTaM C YBa)KCHHEM.

OTBeT Ha 3aIIpoC OOJIKEH KAaCaThbCA BCEX COACPKAIIUXCSA B HEM ITYHKTOB M BKJIIOYATh!:

- HETKOC PCHICHUEC KOMIIAaHUK OTHOCUTCIIBHO TOI'0, KaK OBLI PaCcCMOTPECH 3alIpocC,

- COOTBCTCTBYIOLIYIO I/IH(bOpMaI_II/IIO, KaCaromiyroCsa BCCX ITYHKTOB 3aIIpoca,

- HU3JI0XKCHHUC IIPHUYMH MW HaALJICKAIICC 00BIACHEHHE OKOHYATEIHLHOTO pe3yiibTaTa
3alpoca, ¢€CIu B OTBCTC MOa€TCA CCbLUJIKA Ha KOHKPCTHBIC IOI'OBOPHBIC WA
3aKOHOJAaTCIbHBIC II0JIOXKCHUA, OTH ITOJIOKCHHNA AOJKHBI OBITE YIIOMSIHYTBI B OTBCTC,

- U3BUHCHUSA B CJIydasaX HCIIPABOMCPHBIX ,Z[eﬁCTBHﬁ CO CTOPOHBI KOMITAaHHNH,

- COO6H.[€HI/IC 00 HU3MCHCHUAX, BHCCCHHBIX B 3aIlpOC, B COOTBCTCTBYIOIIUX ClIy4asX, C
LEJIBbIO UCITPABJICHUA CUTYyalluU,

- 6J'Ial"O,ZLapHOCTL KIIMCHTY 3a 06paTHy}o CBA3b, T'IC 9TO YMECTHO

- €CJIM 3a1poc OyIeT pacCMOTPEH OTPHULIATENILHO WK Oy/IeT CYUUTaH HEOOOCHOBAHHBIM,
B OTBETE KOMIIAHUS JIOJDKHA YKa3aThb MH(GOpPMAIMIO O TOM, C KeM KJIMEHT MOXKET
CBSI3aThCs TS yPEryIMpOBaHHs 3anpoca (C mapTHEpOM).



2.5. OTBETCTBEHHOCTb - KOMIIAHUSI HECET OTBETCTBEHHOCTh 3a CBOEBPEMEHHOE U
HaJUIeXKallee pearupoBaHUe Ha HEYIOBIETBOPEHHOCTh KIMEHTa U MH(OPMHpPOBaHUE
KJIMEHTa O IPUHATHIX Me€paxX Ha OCHOBAHHUHM €0 3arpoca.

3. CIIOCOb I[IOJAYU 3AIIPOCA

3.1. KitueHT MOeT mojaTh 3ampoc CJICIYIOINUMHU CITIOCOOaMH:

- B 3JIEKTPOHHOM BH/I€, 110 JIEKTPOHHOM MOYTE 10 ajpecy: msmpraha@seznam.cz,

- 110 MEPEITUCKE, TMCbMOM, aAPpC€COBAHHBIM B TOJIOBHOM OCbI/IC KOMITIaHHH.

3.1

KnuenT taxke MoxeT cOOOIIUTh KOMIAHUHM O JIFOOBIX MPEIIOKEHUSX, KOTOpble HE
SBIIAIOTCA KanobaMu Ui o(UIIMaTbHBIMU 3alIpOcaMy, YKa3aHHBIM BBIILIE€ CLIOCOOOM.

ZPUSOB PODANI STIZNOSTI

Zakaznik muze Stiznost uplatnit nasledujicimi zptisoby:

elektronicky, e-mailem na adrese: msmpraha@seznam.cz,
- korespondencné, dopisem adresovanym do sidla Spole¢nosti.

Zakaznik mize vySe uvedenym zpiisobem sdélovat Spolec¢nosti i1 jakékoli podnéty,
které nejsou Stiznosti.

YCIJIOBUA YAOBJIETBOPEHN A 3AITPOCA

4.1. KnueHT nomkeH o0OCHOBaTh 3ampoc (kKao0y) COOTBETCTBYIOIIMMHU JIOKYMEHTaMH,

4.1.

IIOATBCPIKAAOIITUMU €TI0 O6OCHOB3.HHOCTB, C YUCTOM €TI0 COACPIKAHUA. Ecnm xnuenT He
npeaoCTaBuUT TaKUC AOOKYMCHTBI KOMIIAHHWH, KOMIIAHHUA  IIOIIPOCUT  KJIIMCHTA
IpeaOCTaBUTh UX B TCUCHUC JOIIOJIHUTCIBHOI'O CPOKA, YCTAHOBJIICHHOI'O KOMITaHHEH.

4.2. Ecnu cOOTBETCTBYIOIINE TOKYMEHTHI HE OYAYT MPEJOCTaBICHbI KIIHCHTOM #AaKe B
TEUEHUE JOMOJTHUTEIBHOTO CPOKA, YCTAHOBJICHHOTO KOMITAHUEH, M IPETEH3MsI KJIMCHTA
He Oy/eT J0Ka3aHa WHBIM 00pa3oM, KOMIIAHUs OTKJIOHUT 3alpoCc Ha OCHOBAaHHH €r0
HEO0OOCHOBAHHOCTH.

PODMINKY K PRUETI STIZNOSTI

Zakaznik ke StiZznosti dolozi piislusné podklady, které¢ prokazuji jeji opravnénost, s
ohledem na jeji obsah. V ptipadé, kdy Zakaznik takové podklady Spolecnosti nedolozi,
Spole¢nost Zakaznika vyzve k jejich dolozeni v dodatecné lhité stanovené Spole¢nosti.


mailto:msmpraha@seznam.cz

4.2

Nebudou-li ptislusné podklady Zakaznikem dolozeny ani v dodate¢né lhuté stanovené
Spolecnosti a tvrzeni Zakaznika nebude jinak prokdzano, Spolecnost Stiznost odmitne
z diivodu jeji neopravnénosti.

PET'MCTPALIA 3AITPOCA

5.1. OOs3aHHOCTH MPHHATH 3alpPOC OT KIMEHTa pPACHpOCTPAHIETCS Ha BCEX
COTPYJHUKOB KOMIIaHHH.

5.2. Ilpunstue kaxpaoro 3ampoca OyIeT MOATBEPKACHO 3aKa3YUKy B MUCHbMEHHOM
(dopMme ¢ ykazaHueM JaTel MOIydeHUs. B ciaydae mosydeHHs 3ampoca OT KIMEHTa
(KOTOpBIH sIBIIETCS MOTPEOUTENIEM) KOMITAHUS JOJKHA BBIATh KIMEHTY MUCbMEHHOE
MOJATBEPXKACHUE C YKa3aHUEM TOr0, KOTAa ObLI ITOJIaH 3a1IpocC , KAKOBO €r0 COJIepKaHHue
U Kakoil crocod paccMoTpeHus 3ampoca tpedyercs. [loarBepixaeHue, oTpaBieHHOE
IO 3JIEKTPOHHOM MOYTE, TAK)KE CUUTAECTCS MUCHMEHHBIM MOJITBEPKICHUEM.

5.3. Kaxzaplii modydeHHbIH 3ampoc OylneT 3aperucTpupoBaH B CHCTEME, KOTopas
JOCTYTIHA BCEM COTPYIHUKAM KOMIIaHUU U peryisipHO oOHoBIsieTcs. [Ipu perucrpanumn
3aMMChIBAaETCs JlaTa MOJIy4eHHUs 3ampoca, JUI0, OTBETCTBEHHOE 3a YperyjaupoBaHUE,
Cpok W cmoco® yperymupoBanms. JlobGas mocnemyromas — wHGOpPMAIus,
IIPEJOCTaBICHHAs KIMEHTOM [0 TOMY >K€ BOINpocCy, OyJeT 3amucaHa BMeCTe ¢
NEpPBOHAYAIBHBIM 3alIpOCOM U OyJeT yuTeHa IIPU PacCCMOTPEHHH 3aIpoca.

5PRIUETI A EVIDENCE STIZNOSTI

5.1.

5.2.

Povinnost pfijmout Stiznost od Zakaznika se vztahuje na vSechny zaméstnance
Spole¢nosti.

Ptijeti kazdé Stiznosti bude Zakaznikovi pisemné potvrzeno s uvedenim data ptijeti. V
piipadé piijeti Stiznosti od Zakaznika, ktery je spotiebitelem, SpoleCnost vyda
Zakaznikovi pisemné potvrzeni o tom, kdy Stiznost uplatnil, co je jejim obsahem a jaky
zpusob vyfizeni Stiznosti pozaduje. Za pisemné potvrzeni se povazuje i potvrzeni
odeslané prostfednictvim e-mailu.

Kazda ptijata Stiznost bude zaevidovana v systému Spole¢nosti uréeném k jeho evidenci,
ktery je pfistupny vSem zaméstnancim Spolecnosti a je pravidelné zalohovan. Pfi evidenci se
zaznamena datum jeho pfijeti Stiznosti, osoba odpovédna za vytizeni, termin a zplisob
vyfizeni. Kazd4 naslednd informace dodana ze strany Zékaznika ke stejné zaleZzitosti bude
zaevidovana k ptivodni Stiznosti a bude zohlednéna v feSeni StiZnosti.

6. PACCMOTPEHME 3AITPOCA

6.1. OTBETCTBEHHBIM 3a PACCMOTPCHUC 3aITPOCOB ABJIACTCA COTPYAHHUK KOMIIAHUH, yHOJIHOMO‘ICHHBIfI
Ha TO YCTaBHbBIM OPraHOM KOMIIAHWH. OcTtanbHEBIE COTPYAHUKH KOMIIAHUHU OKaXKXYT OTOMY
COTPYAHUKY MAKCUMAJIbHYIO ITOAACPIKKY, yTOOBI OTBET HA 3a1poc OBLI JaH B yCTaHOBJ'ICHHHﬁ

CPOK.



6.2. Ecin 3anpoc Kacaetcsi COTPY/AHUKA, SBISIFOIIETOCS OTBETCTBEHHBIM B COOTBETCTBHHU C IyHKTOM
6.1 pernamenTa, OH 00s3aH COOOLUTH 00 ITOM CBOEMY HETIOCPEACTBEHHOMY HauaIbHUKY HITU
yCTaBHOMY OpraHy KOMIAHHH, 4TOOBI M30exaTh KOH(IUKTa nHTepecoB. COTpPyAHUK WIH
YCTaBHOM OpraH HAa3HA4YalOT JPYroro COTPYJHMKA UL PACCMOTPEHMS 3arpoca WIM MOTYT
paccMaTpuBaTh caM 3arpoc.

6.3. IlomydyeHHblll 3ampoc JOJDKEH ObITh 00pabOTaH OTBETCTBEHHBIM COTPYJHHUKOM B TEUYEHUE
tpuauatu (30) gHeil ¢ MOMeHTa ero mnoJjiydeHus. B ciyuae, eciu COTpYAHHK HE MOXET
YIOBJIETBOPUTH 3allpOC B TEUEHUE CPOKA, YKA3aHHOTO B MPEIBbIAYILIEM IPEIIOKEHUH,
MpoIieypa JT0JKHA COOTBETCTBOBATH MYHKTY 2.4 perjiaMeHTa.

6.4. Ilocne Toro, Kak 3ampoc KJIueHTa OyAeT pacCMOTPEH, COTPYIHUK JOJHKEH MPEJOCTaBUTh eMy/ei
MOJITBEPXKICHUE MAaThl U crioco0a YAOBJIETBOPEHUS 3ampoca, BKIIOUYas MOATBEPKICHHUE TOTO,
qTo I[CI\/JICTBI/IX OBl MMPOU3BCACHbBI B paMKax 3aKOHa, WJIHW MNPE€AOCTaBUTL IIMCbMCHHOC
000CHOBaHKE OTKa3a.

6.5. B ciydae, ecnu KIIMEHT BBIPA3UT HEYAOBJIETBOPEHHOCTh PE3YJbTATOM PACCMOTPEHUEM 3aIpoca,
MPOIIeypa €r0 PACCMOTPEHHUS OY/IET BBHITTOJTHEHA BBIIIECTOSAIIUM COTPYTHUKOM HJTH YCTaBHBIM
opranoM komnanuu. Eciu ommOka B mporenype He OOHapyKeHa, KIUEHT MOJIydaeT
MOATBEPK/ICHUE TPEAbIAYIIET0 3asBICHUS C KOHTAKTHBIMU JaHHBIMHU JUISI KOMIETEHTHOTO
HAJ30pHOTO OpraHa. B mpoTUBHOM cilydae KIMEHT MOJYYUT HOBOE peLICHHE.

6.6. OTBETCTBEHHBIN COTPYIHUK 00sI3aH pACCMATPUBATh KaXIBIA 3alpOC HE TOJBKO ¢ (OopMaIbHOM
TOYKH 3pEHHS, HO 0COOEHHO C TOYKH 3pEHHS COJIEPKAHUS, OH 0053aH KaK MOXHO TIIATeIIbHEES
YCTAaHOBHUTH OOCTOSITENIBCTBA JIeNa W BBISIBUTH (DaKThl, HA OCHOBAaHMHM KOTOPBIX OBUT IMOJaH
3arpoc. B ToM ciywae, ecnu NMpUYMHBI 3alPOCOB BO3HUKHYT B JIBYX HIIM OOJiee CiTydasx,
COTPYIHUK O0O0s3aH HWHHIMUPOBATh KOPPEKTUPOBKY BHYTPEHHHX MPAaBHJI W TPOIECCOB
KOMIIAaHUU TaKUM 00pa3oM, 4TOObI B OyyIeM 1o f00HbIe HeJIOCTATKH, ObLITH IPE0TBPAIICHBI.

6.7. PykoBOoaUTEIb KOMITAHMM MOJKET IMPHHATH PEIICHUE O TOM, YTO BECh IPOIECC PACCMOTPEHUS
3alpocoB OYAET OCYIIECTBIATHCA BHEIIHUM TOJPSAYMKOM, TapaHTHPYsS, YTO BHEIIHHMA
MOAPSAIUUK OyIeT COONI0IaTh ATOT PETIaMEHT .

6. RESENI STiZNOSTI

6.1.  Za vyfizeni StiZnosti odpovidd zaméstnanec Spolecnosti k tomu povéfeny statutdrnim
organem Spole¢nosti. Ostatni zaméstnanci Spolecnosti poskytnou tomuto zaméstnanci
maximalni podporu a soucinnost tak, aby Stiznost byla zodpovézena ve stanovené lhité.

6.2.  V pfipadé, Ze se Stiznost tykd zaméstnance odpovédného dle odstavce 6.1 Smérnice, je
o tom povinen informovat svého piimého nadfizeného nebo statutarni organ
Spole€nosti, aby se zamezilo stfetu zdjmil. Nadfizeny zaméstnance nebo statutdrni
organ urc¢i k vyfizeni StiZznosti jiného zaméstnance nebo StiZznost mize vytidit sam.

6.3.  Pfijata Stiznost by méla byt odpovédnym zaméstnancem vytizend ve lhuté tficet (30)
dnti od jejiho obdrzeni. V ptipadé€, kdy zaméstnanec neni schopen Stiznost vyfesit ve
lhiité podle predchozi véty, postupuje se v souladu s odstavcem 2.4 Smérnice.

6.4.  Po vyfizeni Stiznosti Zakaznika mu zaméstnanec poskytne potvrzeni o datu a zptisobu



6.5.

6.6.

6.7.

7.1

vyfizeni Stiznosti, véetné potvrzeni o provedeni napravy a dob¢ jejiho trvani, pripadné
pisemné odiivodnéni jejiho zamitnuti.

V piipadé, ze Zakaznik vyjadii nespokojenost s vyfesenim Stiznosti, bude revidovan
postup jeho feSeni nadiizenym zaméstnancem nebo statutarnim organem Spole¢nosti.
Nebude-1i zjisténo pochybeni v postupu, obdrzi Zakaznik potvrzeni piedchoziho
vyjadieni s kontaktnimi tidaji na ptislusny organ dohledu. V opac¢ném piipadé Zakaznik
obdrzi nové vyjadreni.

Odpovédny zaméstnanec je povinen kazdou Stiznost posoudit nejen z formalniho
pohledu, ale zejména z vécného obsahu, kdy je povinen co nejdikladnéji zjistit
skutkovy stav véci a identifikovat pfi¢iny a podstatu skutecnosti, na zadklad¢ které doslo
k podani Stiznosti. V ptipad¢, Ze by se podstata Stiznosti vyskytovala ve dvou a vice
ptipadech je zaméstnanec povinen iniciovat upravu vnitinich piedpisii a procest
Spole¢nosti tak, aby se nedostatktim, pokud jsou identifikovany, piedchazelo.

Jednatel Spolecnosti se muze rozhodnout, Ze cely proces feSeni stiznosti bude fesit
externi dodavatel, pfi¢emz zajisti, Ze externi dodavatel bude vazan touto Smérnici.

7. O'PAHUYEHUE ITPABA HA IIOIAUY 3AITPOCA

KnuenT o0s3aH mojath 3ampoc O HEKAUECTBEHHO OKa3aHHBIX YCIyrax WIH JIPYrux

NEHUCTBUSIX KOMITAaHUH 0€3 HEONpaBIaHHOM 3aJePXKKH MOCje camoro (pakta HEKa4eCTBEHHOTO
OKa3aHHUs YCIyr, HE MO3JHEee MCTEUEHHUs CpoKa MCKOBOW NaBHOCTU. [lo oxOHUaHUM Cpoka
HMCKOBOW JTaBHOCTH, 3aMpOC KOMIIAaHUEH yIOBJIETBOPEH HE OyIeT.

7. PROMLCENI PRAVA NA REKLAMACI

7.1 Vady sluzeb ¢i jinych pInéni Spolecnosti je Zakaznik povinen reklamovat bez zbyte¢ného
odkladu poté, co tyto vady zjistil, nejpozd¢ji vSak pred okamzikem uplynuti promlceci doby. Z
promléenych narokt Spole¢nost plnéni neposkytuje.

8. HAJI3OPHBIE OPI"’AHBI 1 BHECY IEBHOE PA3SPEHIEHUE CITOPOB

8.1. KineHTsl MOTYT, B Clly4ae HEYyIOBIETBOPEHHOCTH pabOTON KOMITAHUU, OOPAaTUTHCS B
KOMIIETEHTHBIM HAJ30pHBIA opraH, AcicTByromui B Yemickoi PecmyOnuke, Ha
mo0oM JTamne peuieHusi mpodieMbl ¢ koMmanueill. Ham3op 3a nesTenbHOCTHIO
KOMIIaHMM B KauyeCTBE HE3aBUCHMOIO areHTa B COOTBETCTBUM C 3aKOHOM O
TUCTPUOYIIMM CTPAaXOBaHUsA U TEpPECTPaxOBaHUs OCYyIIeCTBIseT Yemickuii
HanmonaneHbiit 0aHk, ropunuyeckuii aapec koroporo: Na Piikopé 28, 115 03
IIpara 1. Bbonee mnoapoOHast uHpopmManus gocTynHa Ha BeO-caiite CNB
www.cnb.cz .

8.2. B CJIyqa€ HCYIAOBJICTBOPCHHOCTU PCIICHUEM BOIIpOCa KOMIIaHUEMN KJIMCHT,
SIBIISIOIIMHCS HOTpe6I/ITeJ'IeM, MOXCET 06paTI/ITBC}I B KOMIIETEHTHBII
a,ZLMI/IHI/ICTpaTI/IBHHﬁ opraH JJIA TaK Ha3bIBAaCMOI'0 BHGCYI[G6HOFO
YpEryjinpoBaHusd CIIOPOB, KOTOPBIM SABJISACTCA:

- Oduc punancoBoro apOuTpa, 3aperucTpupoBaHHbIi o aapecy Legerova 1581/69, 110
00 Ilpara 1, cienuanbHO AJIs1 CIIOPOB, BO3HUKAIOIIUX B CBS3H C MPEUIOKEHUEM



8.1.

8.2.

WIN TIOCPEAHUYECTBOM B CTPAXOBAaHUM, B COOTBETCTBHH C 3akoHOM Ne 229/2002
Coll.. o punancoBOM apOUTpPE C BHECEHHBIMH B HETO MOTIPaBKaMH,

- Yemckas TOproBass HMHCICKIHA, B ClIydadx, Korjga SaCTanOBaHHBIﬁ HOTp€6I/IT€JII)

pa3pemaer Crop, CBSA3aHHBIA C JOTOBOPHBIM CTPAXOBAHUEM, HE CBS3AHHBIM CO
CTpaXxOBaHMEM IKM3HH, KOTJa KOMIIETCHIHsS (UHAHCOBOrO apOuTpa He
IIpeAyCMOTpEHA.

- Oduc Ombyncmena Yenickoir AccolManiy CTPaxOBbIX KOMITAHUHN B CITy4asx,
KOTJ]a KOMIIETEeHIIMS (PMHAHCOBOTO apOUTpa HE MPEAOCTABIISICTCS

8. ORGANY DOHLEDU A MIMOSOUDN{ RESEN{ SPORU

Zakaznici se mohou v piipadé¢ nespokojenosti s plnénim poskytnutym Spolecnosti
obracet na pfisluiny organ dohledu pisobici v Ceské republice, a to v jakékoli fazi
feSeni se Spolecnosti. Dohled nad c¢innosti SpoleCnosti jako samostatného
zprostiedkovatele dle zakona o distribuci poji§téni a zajisténi vykonava Ceska narodni
banka, se sidlem na adrese Na Piikop¢ 28, 115 03 Praha 1. Vice informaci je dostupnych
na webovych strankach CNB www.cnb.cz.

V ptipadé nespokojenosti s feSenim Stiznosti Spolecnosti mize Zakaznik, ktery je
spottebitel, kontaktovat pfisluSny spravni organ pro tzv. mimosoudni feSeni sport,
kterym je:

- Kancelar financniho arbitra, se sidlem Legerova 1581/69, 110 00 Praha 1, a to
zejména pro spory vznikajici v souvislosti s nabizenim nebo zprostfedkovanim
pojisténi, v souladu se zakonem ¢. 229/2002 Sb., o finan¢nim arbitrovi, ve znéni
pozdé¢jsich predpisu,

- Ceska obchodni inspekci, v piipadech, Ze pojistény spotiebitel fesi spor ze
sjednaného nezivotniho pojisténi, kdy neni dana pisobnost finan¢niho arbitra.

- Kancelat ombudsmana Ceské asociace pojistoven Vv ptipadech, u nichZ neni dana
pusobnost finan¢niho arbitra

9. BAKJITOYUTEJIBHBIE ITOJIOXXKEHMA

9.1. PeryiaMeHT sIBIISieTCsl OOIIEIOCTYITHBIM JOKYMEHTOM KOMIAHNH M HAXOMUTCS B O(HCE KOMIIAHUH
U Ha BeO-caiiTe kommanun www.eurostudy.cz/wp-content/uploads/2022/02/GDPR.pdf

9.2. Hactosimumii pernamMeHT BeTynaer B cuity 8 utoia 2021 ropa.

1.1

1.2

ZAVERECNA USTANOVENI

Smérnice je vefejné piistupnym dokumentem Spolecnosti a je k dispozici v
provoznich prostorach Spole¢nosti a na internetovych strankach Spole¢nosti
www.eurostudy.cz/ wp-content/uploads/2022/02/GDPR.pdf

Tato Smérnice nabyva G¢innosti dnem 08.07.2021.


http://www.cnb.cz/
https://www.ombudsmancap.cz/reseni-sporu/pravomoce-a-pusobnost-ombudsmana-cap-oblasti-stiznosti

IIpuioxenue
K BHYTPEHHEMY PETIAMEHTY 10 PACCMOTPEHUIO 3arpocoB v.1 ot 8.7.2021

Cnucok coTpyJHUKOB KOMITAHUM, MPOMH(POPMHUPOBAHHBIX U O3HAKOMIIEHHBIX C
COJIEpKAHUEM ITOrO PETJIAMEHTA

Corpyanux Hara Hoanucek

N




Priloha
k Interni smérnici pro vyfizovani stiznosti v.1 od 8.7.2021

Seznam zameéstnanci Spole¢nosti, pouc¢enych a sezndmenych s obsahem této
interni smérnice:

Zaméstnanec Datum Podpis

N




