ZFP RN
GROUP

Akademie

Reklamacni rad
pro klienty

Tento reklamacni fad vydéava spole¢nost ZFP akademie, a.s. se sidlem namésti T. G. Masaryka
3048/10a, 690 02 Bieclav, ICO: 263 04 805, zapsana v obchodnim rejstiiku vedeném Krajskym
soudem v Brng, oddil B, vlozka 3828 (dale jen ,,ZFPA®).

Tento reklamacni fad stanovi postup pii podavani a vyfizovani stiznosti a reklamaci ze strany
klientt spolecnosti ZFPA.

.
Vymezeni pojmii

1. Klientem se rozumi:

a)

b)

fyzickéd nebo pravnicka osoba, kterou kontaktoval spolupracovnik spole¢nosti ZFPA
za Ucelem nabidky zprostfedkovani finanéniho produktu z nabidky spole¢nosti ZFPA,

osoba, kterd uzaviela pisemnou smlouvu na produkty prostfednictvim smluvné
vazan¢ho spolupracovnika spolec¢nosti ZFPA.

2. Reklamaci se rozumi zejména:

a)

b)

c)

reklamace identifikacnich udaji ve smlouvé zprostifedkované spolupracovnikem
spole¢nosti ZFPA dle smlouvy o obchodnim zastoupeni/o spolupraci,

reklamace akceptace smlouvy zprostiedkované spolupracovnikem spolecnosti ZFPA
dle smlouvy o obchodnim zastoupeni/o spolupraci,

jakoZz 1 ostatni fadné oznadmeni vad vyplyvajicich ze sluzeb (produktll) poskytnutych
spole¢nosti ZFPA (pfip. jejimi spolupracovniky) ¢i smluv uzavienych mezi
spolecnosti ZFPA a jejimi obchodnimi partnery a spolupracovniky, a to ze strany
klientl spolecnosti ZFPA.

3. StiZnosti se rozumi zejména:

a)

projev nespokojenosti klienta spole¢nosti ZFPA s poskytnutou sluzbou, a to
piedevsim:

- s jednanim spolupracovnika spole¢nosti ZFPA

- s postupem vyftizeni stiznosti nebo reklamace ze strany pracovnika spole¢nosti
ZFPA.
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b) oznameni o podezifeni na poruseni Etického kodexu spole¢nosti ZFPA ze strany
spolupracovnika spole¢nosti ZFPA.

1.
Zpusoby prijeti stiznosti ¢i reklamace

Klient je povinen provést piipadnou stiznost ¢i reklamaci viici spolecnosti ZFPA ¢i vici
jejimu spolupracovnikovi dle tohoto reklamaéniho fadu bezodkladné poté, co se o
reklamované skute¢nosti dozveédél. V opacném piipadé nese klient plnou odpoveédnost za
Skodu, ktera v dusledku toho vznikla.

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

a) pisemné postou na adresu: ZFP akademie, a.s., namésti T. G. Masaryka 3048/10a, 690
02 Bfeclav;

b) pisemné e-mailem na adresu: info@zfpakademie.cz;

C) pisemné na pfislusnou regionalni kancelat spolecnosti ZFPA, do jejiz obchodni
struktury spadéd spolupracovnik, vic¢i kterému smétuje stiznost klienta nebo ktery
klientovi reklamovany finan¢ni produkt zprostifedkoval;

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

e) osobné v sidle spole¢nosti ZFPA na adrese: namésti T. G. Masaryka 3048/10a, 690 02
Bfteclav nebo v sidle ptisluSné regionalni kancelafe ZFPA, do jejiz obchodni struktury
spadd spolupracovnik, vic¢i kterému sméfuje stiznost klienta nebo ktery klientovi
reklamovany finan¢ni produkt zprostfedkoval.

Ve stiznosti ¢i v reklamaci klient jednozna¢né uvede zejména:

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

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

c) presné vyliceni skutecnosti, v nichz klient spatfuje pochybeni spolecnosti ZFPA nebo
jejiho spolupracovnika;

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

Spolecnost ZFPA je opravnéna klienta vyzvat k doplnéni jeho stiznosti ¢i reklamace ve
smyslu odst. 3 vySe, aby mohla jednoznacné€ a relevantnim zptsobem posoudit vzniklou
situaci. Spole¢nost ZFPA k doplnéni stiznosti ¢i reklamace poskytne klientovi pfiméfenou
lhttu.

U stiznosti ¢i reklamaci klientli u¢inénych jinym zplsobem, nez zptisobem dle tohoto
reklamacniho fadu nemuzZe spole¢nost ZFPA zarucit jejich nalezité ¢i fadné vyfizeni.



1.
Vyfizeni reklamace

Ode dne prijeti stiznosti ¢i reklamace klienta v souladu s timto reklama¢nim tadem se ji
zacne zabyvat povéieny pracovnik spole¢nosti ZFPA v souladu s postupem stanovenym
internim pfedpisem ZFPA. SoucCasné¢ tento poveteny pracovnik spolecnosti ZFPA zalozi
interni spis opatieny jedineCnym evidencnim cCislem pro danou stiznost ¢i reklamaci.
Reklamace a stiznosti jsou déle evidovany v souborné databazi vedené v elektronické
podobg.

Reklamace ucinéné dle ¢l. II. odst. 2. pism. d) nebo f) postoupi pfisluSny pracovnik
regionalni kancelafe spole¢nosti ZFPA povéfenému zaméstnanci oddéleni reklamaci a
evidence spole¢nosti ZFPA, a to nejpozdéji do 3 dnti ode dne pfijeti stiznosti.

Spole¢nost ZFPA postupuje tak, aby byla stiZznost ¢i reklamace klienta bez zbyte¢ného
odkladu a dikladné proSetfena a mohla tak byt s konecnou platnosti vyfizena. Lhiita pro
vyfizeni stiznosti ¢i reklamace ze strany spolecnosti ZFPA ¢ini 30 kalendéinich dnil a
zacina bézet dnem nasledujicim po dni, ve kterém spole¢nost ZFPA stiznost ¢i reklamaci
obdrzela. V odlvodnitelnych ptipadech, zvlasté¢ v ptipadech slozitych ¢i v piipadech
vyzadujicich stanoviska ¢i vyjadieni tfetich osob muze byt tato lhita spolecnosti ZFPA
pfiméfenym zpusobem prodlouzena. Spole¢nost ZFPA je vSak povinna o takoveé
skute¢nosti klienta vzdy vyrozumét.

Konecnd doba vyfizeni stiznosti ¢i reklamace vzdy zavisi na piipadném poskytnuti
soucinnosti ze strany dotcenych subjektll, véetné samotného klienta.

Spole¢nost ZFPA je povinna o vysledku proSetieni stiznosti ¢i reklamace klienta pisemné
informovat, a to stanoviskem zaslanym bud’ doporucenu postovni zasilkou odeslanou na
dorucovaci adresu klienta ¢i prostiednictvim elektronické posty, a to zpravidla v souladu
se zpusobem, jakym stiznost ¢i reklamaci podal klient.

Veskeré stiznosti a podklady k nim spole¢nost ZFPA archivuje v souladu s internimi
ptredpisy spole¢nosti ZFPA.

V.
Dalsi mozZnosti obrany klientu

Neuzné-li spole¢nost ZFPA stiznost ¢i reklamaci klienta vztahujici se ke smlouvadm
zivotniho pojisténi, investiCnich sluzeb, smlouvdm o spotiebitelském Uveéru nebo
smlouvdm o stavebnim spoifeni jako opravnénou ¢i nezjedna-li dle minéni klienta
spole¢nost ZFPA dostate¢nou napravu, miize se klient obratit na Gfad Finan¢niho arbitra
CR (viz www_finarbitr.cz).

Ve vSech dalSich ptipadech, které nejsou uvedeny v odst. 1 tohoto ¢lanku, je klient
opravnén podat stiznost u Ceské obchodni inspekce (viz Www.c0i.cz), a to i v pripade, kdy
klient nepodal stiznost ve smyslu tohoto Reklamacéniho fadu.


http://www.finarbitr.cz/

3. Je-li klient nespokojen s nastavenim ¢i parametry sluzeb (zprostiedkovanych produkti), je
rovnéz opravnén podat stiznost pisemné nebo ustné Ceské narodni bance na adrese CNB,
Na Piikopé, 115 03, Praha 1. (viz www.cnb.cz). Ceska narodni banka nemuze klientovi
pfiznat narok na nahradu Skody, ovSem je opravnéna piipadné ulozit spolecnosti ZFPA
sankci.

4. Spoletnost ZFPA je ¢lenem Ceské asociace spole¢nosti finanéniho poradenstvi a
zprostiedkovani, z.s., ICO: 270 34 704, se sidlem Sokolovska 270/201, Vysocany, 190 00
Praha 9, Business Center Rokytka (dale jen ,,CASF*). Neni-li klient spokojen s vyfesenim
stiznosti ¢i reklamace ze strany spolecnosti ZFPA, mé pravo obratit se na Etickou komisi
CASF s zadosti o prosetieni vyfizeni stiznosti ¢ reklamace (viz https://casfpz.cz/).

5. Pravo klienta obracet se se svymi ndroky na obecné soudy, i jiné organy vetejné spravy
neni timto Reklama¢nim fadem nijak dotéeno.

6. Tento reklamaéni fad je pfistupny na webovych strankach ZFPA www.zfpa.cz a na
extranetu ZFPA.

Tento Reklamacéni tad schvalilo predstavenstvo spolecnosti ZFPA dne 23.01.2023. Tento
Reklamacni tad je u¢inny od 01.02.2023 a k tomuto datu nahrazuje veskeré diivéjsi interni
predpisy spole¢nosti ZFPA upravujici stejnou problematiku.

ZFP akademie, a.s. ZFP akademie, a.s.
Jarmila Poliakova, v.r. Ing. Zden¢k Nezval, MBA, v.r.
predsedkyné ptedstavenstva ¢len predstavenstva
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