ZFPN
GROUP

Akademie

Reklamacni rad
pro klienty

Tento reklamacni ad vydava spolec¢nost ZFP akademie, a.s. se sidlem 17. listopadu 3112/12,
690 02 Breclav, IC: 263 04 805, zapsanad v obchodnim rejstiiku vedeném Krajskym soudem
v Brn¢, oddil B, vlozka 3828 (dale jen ,,ZFPA®).

Tento reklamacni fad stanovi postup pii poddvani a vyfizovani stiznosti a reklamaci ze strany
klientt spole¢nosti ZFPA.

L
Vymezeni pojmu

1. Klientem se rozumi:

a) fyzicka nebo pravnicka osoba, kterou kontaktoval spolupracovnik spolecnosti ZFPA
za ucelem nabidky zprostiedkovani finan¢niho produktu z nabidky spolec¢nosti ZFPA,

b) osoba, kterd uzaviela pisemnou smlouvu na produkty z nabidky spolecnosti ZFPA
prostiednictvim smluvné vazaného spolupracovnika spolecnosti ZFPA.

2.  Reklamaci se rozumi zejména:

a) reklamace identifikaénich tdaji ve smlouvé zprostiedkované spolupracovnikem
spole¢nosti ZFPA dle smlouvy o obchodnim zastoupeni/o spolupraci,

b) reklamace akceptace smlouvy zprosttedkované spolupracovnikem spolecnosti ZFPA
dle smlouvy o obchodnim zastoupeni/o spolupraci,

c) jakoz i ostatni fddné oznameni vad vyplyvajicich ze sluzeb (produkti) poskytnutych
spolecnosti ZFPA (ptip. jejimi spolupracovniky) ¢i smluv uzavienych mezi spolecnosti
ZFPA a jejimi obchodnimi partnery a spolupracovniky, a to ze strany klienti spolecnosti
ZFPA.

3. StiZnosti se rozumi zejména:

a) projev nespokojenosti klienta spole¢nosti ZFPA s poskytnutou sluzbou, a to
predevsim:
- s jednanim spolupracovnika spole¢nosti ZFPA

- s postupem vytizeni stiznosti nebo reklamace ze strany pracovnika spolecnosti
ZFPA.
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1.

b) ozndmeni o podezieni na poruSeni Etického kodexu spoleCnosti ZFPA ze strany
spolupracovnika spole¢nosti ZFPA.

II.
Zpusoby prijeti stiZnosti ¢i reklamace

Klient je povinen provést ptipadnou stiznost ¢i reklamaci vici spole¢nosti ZFPA ¢i vici

jejimu spolupracovnikovi dle tohoto reklamacéniho fadu bezodkladné poté, co se o reklamované
skuteCnosti dozveédél. V opaéném piipad€ nese klient plnou odpovédnost za Skodu, ktera
v disledku toho vznikla.

2. Klient je opravnén podat stiznost ¢i reklamaci dle své volby jednim ¢i vice znize
uvedenych zpasobu:

4.

b) pisemné postou na adresu: ZFP akademie, a.s., 17. listopadu 3112/12, 690 02 Bieclav;
c) pisemné e-mailem na adresu: info@zfpakademie.cz;

d) pisemné na pfislusnou regiondlni kancelat spolecnosti ZFPA, do jejiz obchodni
struktury spada spolupracovnik, vii¢i kterému smétuje stiznost klienta nebo ktery klientovi
reklamovany finan¢ni produkt zprostfedkoval;

e) telefonicky na telefonnim cCisle spolecnosti ZFPA: +420 519 360 240 (Odd¢leni
reklamaci a evidence spolecnosti ZFPA);

f) osobné v sidle spolecnosti ZFPA na adrese: 17. listopadu 3112/12, 690 02 Bieclav
nebo v sidle ptisluSné regiondlni kancelate ZFPA, do jejiz obchodni struktury spada
spolupracovnik, vii¢i kterému sméiuje stiznost klienta nebo ktery klientovi reklamovany
finan¢ni produkt zprostfedkoval.

Ve stiznosti ¢i v reklamaci klient jednoznaéné uvede zejména:

a) 1dentifikaci klienta (fyzicka osoba: jméno, pfijmeni, adresa, datum narozeni, kontaktni
udaje - telefonni ¢islo a e-mail; pravnicka osoba: obchodni firma, sidlo, IC, kontaktni udaje
- telefonni ¢islo a e-mail na odpovédnou kontaktni osobu);

b) identifikaci spolupracovnika spole¢nosti ZFPA, viici kterému smétuje stiznost klienta
nebo ktery klientovi reklamovany finan¢ni produkt zprostiedkoval;

c) presné vyliCeni skute¢nosti, v nichz klient spatiuje pochybeni spole¢nosti ZFPA nebo
jejiho spolupracovnika;

d) identifikaci podkladi k dolozeni tvrzeni klienta, kopie téchto dokumenti klient ke
stiznosti ¢i reklamaci pfilozi, ma-li je k dispozici.

Spolecnost ZFPA je opravnéna klienta vyzvat k doplnéni jeho stiznosti ¢i reklamace ve

smyslu odst. 3 vyse, aby mohla jednoznac¢né a relevantnim zptisobem posoudit vzniklou situaci.
Spole¢nost ZFPA k doplnéni stiznosti ¢i reklamace poskytne klientovi pfiméfenou lhitu.

5.

U stiznosti ¢i reklamaci klientl u€inénych jinym zpisobem, nez zptisobem dle tohoto

reklamacniho fadu nemtize spolecnost ZFPA zarucit jejich nalezité ¢i fadné vyftizeni.
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II1.
Vyrizeni reklamace

1. Ode dne piijeti stiznosti ¢i reklamace klienta v souladu s timto reklamac¢nim tadem se ji
zatne zabyvat povéteny pracovnik oddé€leni reklamaci a evidence spolecnosti ZFPA v souladu
s postupem stanovenym internim predpisem ZFPA. Soucasné tento povéfeny pracovnik
odd¢€leni reklamaci a evidence spoleCnosti ZFPA zalozi interni spis opatfeny jedine¢nym
eviden¢nim ¢islem pro danou stiznost ¢i reklamaci. Reklamace a stiznosti jsou dale evidovany
v souborné databazi vedené v elektronické podobé.

2. Reklamace ucinéné dle ¢l. II. odst. 2. pism. d) nebo f) postoupi piislusny pracovnik
regionalni kancelare spolecnosti ZFPA povérenému zaméstnanci oddéleni reklamaci a evidence
spolecnosti ZFPA a to nejpozdéji do 3 dnli ode dne piijeti stiznosti.

3. Spolecnost ZFPA postupuje tak, aby byla stiznost ¢i reklamace klienta bez zbyte¢ného
odkladu a dikladné proSetfena a mohla tak byt s konecnou platnosti vyfizena. Lhiita pro
vyftizeni stiznosti ¢i reklamace ze strany spole¢nosti ZFPA ¢ini 30 kalendainich dnt a za¢ina
bézet dnem nasledujicim po dni, ve kterém spole¢nost ZFPA stiznost ¢i reklamaci obdrzela.
V odivodnitelnych ptipadech, zvlasté v ptipadech slozitych ¢i v piipadech vyzadujicich
stanoviska ¢i vyjadrfeni tfetich osob muze byt tato lhita spolecnosti ZFPA pfiméfenym
zpusobem prodlouzena. Spole¢nost ZFPA je vSak povinna o takové skutecnosti klienta vzdy
vyrozumet.

4. Konecna doba vyfizeni stiznosti ¢i reklamace vzdy zavisi na pifipadném poskytnuti
soucinnosti ze strany dotCenych subjekti, véetné samotného klienta.

5. Spolecnost ZFPA je povinna o vysledku prosetfeni stiznosti ¢i reklamace klienta pisemné
informovat, a to stanoviskem zaslanym bud’ doporucenu postovni zésilkou odeslanou na
dorucovaci adresu klienta ¢i prostfednictvim elektronické posty, a to zpravidla v souladu se
zpusobem, jakym stiznost ¢i reklamaci podal klient.

6. Veskeré stiznosti a podklady k nim spolecnost ZFPA archivuje v souladu s internimi
piedpisy spole¢nosti ZFPA.

Iv.
Dalsi moZnosti obrany klientu

1. Neuzna-li spoleCnost ZFPA stiznost Ci reklamaci klienta vztahujici se ke smlouvam
zivotniho pojisténi, investi¢nich sluzeb, smlouvadm o spotiebitelském uvéru nebo smlouvam o
stavebnim spofeni jako opravnénou Ci nezjedna-li dle minéni klienta spolecnost ZFPA
dostateGnou napravu, miZe se klient obratit na ufad Finanéniho arbitra CR (viz
www.finarbitr.cz).

2. Ve vsech dalsich ptipadech, které nejsou uvedeny v odst. 1 tohoto clanku, je klient
opravnén podat stiznost u Ceské obchodni inspekce (viz www.coi.cz), a to i v piipadé, kdy
klient nepodal stiznost ve smyslu tohoto Reklamacéniho fadu.

3. Je-li klient nespokojen s nastavenim ¢i parametry sluzeb (zprosttedkovanych produkti), je
rovnéz opravnén podat stiznost u Ceské narodni banky (viz www.cnb.cz). Ceska narodni banka
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nemuze klientovi pfiznat narok na ndhradu Skody, ovSem je opravnéna piipadné ulozit
spolecnosti ZFPA sankci.

4. Spoletnost ZFPA je &lenem Ceské asociace spoleénosti finanéniho poradenstvi a
zprostiedkovani, z.s., IC 270 34 704, se sidlem épanélské 770/2, Vinohrady, 120 00 Praha (dale
jen ,,CASF*). Neni-li klient spokojen s vyfeSenim stiznosti &i reklamace ze strany spole&nosti
ZFPA, mé pravo obratit se na Etickou komisi CASF s Zadosti o proeteni vyfizeni stiznosti &i
reklamace (viz https://casfpz.cz/).

5. Pravo klienta obracet se se svymi naroky na obecné soudy, ¢i jiné organy veiejné spravy
neni timto Reklama¢nim fadem nijak dotceno.

6. Tento reklamacni tad je pfistupny na webovych strankach ZFPA www.zfpa.cz a na
extranetu ZFPA.

Tento Reklamacni fad schvalilo pfedstavenstvo spolecnosti ZFPA dne 05.11.2018. Od tohoto
data je U¢inny a k tomuto datu nahrazuje veskeré diivéjsi interni pfedpisy spolecnosti ZFPA
upravujici stejnou problematiku.

ZFP akademie, a.s. ZFP akademie, a.s.
Jarmila Poliakova, v.r. Ing. Mgr. Dita Kanova, v.r.
predsedkyné predstavenstva mistopiedsedkyné piedstavenstva
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