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REKLAMACNI RAD
Vydany spole¢nosti RESPECT, a.s., se sidlem Pod Kréskym lesem 2016/22, 142 00 Praha 4,
ICO: 251 46 351 (dale jen RESPECT ¢&i Spoleénost)

Zakaznici a potencialni zakaznici RESPECT (dale souhrnné jen zakaznik/zakaznici) jsou opravnéni
podat stiznost &i jakykoli jiny podnét nebo nazor souvisejici s poskytovanim sluzeb Spole¢nosti a jejimi
pracovniky, jakoz i vazanymi zastupci a jejich pracovniky.

1. Zpulsob podani stiznosti

1. Zakaznik muGze stiznost podat

e elektronicky, e-mailem na adrese reklamace@respect.cz

dopisem adresovanym do sidla RESPECT

telefonicky na telefonnim c&isle +420 227 200 112
e datovou schrankou
e Ustné pfi osobnim jednani

2. Stejnym zplsobem RESPECT pfijima i jiné podnéty nez stiznosti, napf. pfipominky k jednani
jednotlivych pracovnikd apod.

3. Dnem podani stiznosti se rozumi den doruCeni stiznosti RESPECT ve formé uvedené
v odstavci 1 tohoto €lanku.

2. Obsah stiznosti a podminky k jejimu prijeti

1. Stiznost musi obsahovat alespori tyto udaje

a. identifikaCni udaje zakaznika — jméno, pfijmeni, bydli5t&, kontaktni adresu u fyzickych
0sob a obchodni a nazev, sidlo, kontaktni adresu, jména a pfijmeni osob opravnénych
jednat jménem pravnické osoby u pravnickych osob;

b. pfedmét stiznosti — popis zakladnich skute€nosti, kterych se stiznost tyka
c. popis toho, ¢eho se Zakaznik domaha
d. datum a podpis Zakaznika, pfipadné zmocnénce téchto osob.

2. V pfipadé, ze zakaznik ve své stiznosti neuvede konkrétni skute€nosti, proti nimz jeho stiznost
sméfuje, anebo pokud zakaznik nedolozi ke stiznosti nezbytné podklady, RESPECT zakaznika
vyzve k jejich doloZeni v dodate¢né Ihuté pro tento ucel stanovené.

3. Nebudou-li pfislusné skute¢nosti €i podklady zakaznikem doplnény ani v dodate¢né Ihité
stanovené RESPECT a stiznost nebude mozné ovéfit ani jinak (napf. vyhledanim pfisluSnych
dokladti v systémech RESPECT), RESPECT stiznost odmitne z divodu jeji neopodstatnénosti,
o ¢emz sté&Zovatele vhodnou formou vyrozumi, pokud je to mozné (tj. nejedna-li se o stiZznost
anonymni nebo stiznost podanou bez uvedeni kontaktnich udaji stézovatele).
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3. Prijeti a evidence stiznosti

1. Prijeti stiznosti je zakaznikovi pisemné, popf. e-mailem potvrzeno s uvedenim data podani
a data pfijeti stiznosti. To vSak plati pouze tehdy, pokud se nejedna o stiznost anonymni nebo
stiznost podanou bez uvedeni jakychkoliv kontaktnich Udaja stéZovatele.

2. Kazda pfijata stiznost je zaevidovana v elektronickém systému Spole&nosti uréeném k evidenci
stiznosti. PFistup do evidence stiznosti je s ohledem na ochranu osobnich Udaji odstupfiovan
a je umoznén jen pfislusnym pracovnikim s opravnénym pfistupem. PFijme-li stiznost
pracovnik, ktery tento pfistup do evidence nema, musi stiznost vhodnym zplsobem
bezodkladné postoupit osob& majici pfistup do evidence k zaevidovani takové stiznosti.

4. Reseni stiznosti

1. Za vyfizeni stiznosti odpovida pracovnik RESPECT k tomu povéfeny pFedstavenstvem
RESPECT.

2. V prfipadé, Ze se stiznost tyka pracovnika povéfeného k vyfizovani stiznosti, je o tom tento
pracovnik povinen informovat svého pfimého nadfizeného nebo predstavenstvo Spolecnosti,
aby se zamezilo stfetu zajmu. Nadfizeny nebo predstavenstvo uréi v takovém pripadé k vyfizeni
stiznosti jiného pracovnika.

3. Pro vyfizeni stiznosti je pfedstavenstvem RESPECT uréena Ihiita 30 dnl ode dne jejiho pfijeti.
Tato Ih(ta muze byt pfiméfené prodlouzena v obtiznych nebo rozsahlych pfipadech. Dojde-li
k prodleni delSimu 15 dnu, je tfeba o této skute¢nosti, jakoz i o dlvodech prodleni informovat
stéZzovatele. Do stanovené |haty se nezapocitava doba plynouci od vyzadani doplfiujicich
podkladl do FeSeni stiznosti do jejich doru¢eni RESPECT.

4. Kazda stiznosti je posuzovana nejen formalng, ale zejména vécné, pfiCemz bude dukladné
zjiStovan skutkovy stav véci a jsou identifikovany pficiny a podstata skutecnosti, na jejimz
zakladé doslo k podani stiznosti.

5. O zplsobu vyfizeni stiznosti je informovan stéZovatel pisemné (popf. e-mailem). Odpovéd na
stiZznost se musi vypofadat se vSemi body v ni obsaZzené a musi obsahovat:

a. Jednoznacné a jasné rozhodnuti RESPECT o obsahu stiZnosti
b. Odpovidajici informace vztahujici se ke vSem bodim stiznosti
c. Oduavodnéni a nalezité vysvétleni kone¢ného Feseni stiznosti

6. V pfipadé, Ze je stiznost shledana jako neddvodna, obsahuje odpovéd informaci, na koho se
muze zakaznik obratit za u¢elem vyfizeni odvolani.

7. O odvolani stézovatele proti rozhodnuti o stiznosti rozhoduje pfedstavenstvo spolecnosti.
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5. Organ dohledu a mimosoudni feseni sporu

Zakaznik a ostatni dot€ené osoby mohou podat stiznost na ¢innost RESPECT:

- Ceské narodni banky - tel. +420 224 411 111; e-mail: info@cnb.cz; podatelna@cnb.cz;
- pfisludné pojistovny;
- penzijni spole€nosti;

- a/nebo jsou opravnéni podat na RESPECT zalobu u pfislusného soudu.

Pokud zakaznik pfisluSnou smlouvu uzavfel jako spotfebitel (tedy mimo ramec podnikatelské
¢innosti), ma pravo pro mimosoudni fe$eni sporu vyuzit nezavisly subjekt, kterym je pro feSeni sport
Vv souvislosti s/se:

- Zivotnim pojist&nim Finanéni arbitr CR - www.finarbitr.cz/cs ;

- dopliikovym penzijnim spofenim nebo penzijnim pfipojisténim se statnim pFispévkem Finanéni
arbitr CR - www.finarbitr.cz/cs ;

- nezivotnim pojisténim Ceska obchodni inspekce - www.coi.cz/informace-o-adr/ a Kancelar
ombudsmana Ceské asociace pojistoven- www.ombudsmancap.cz/reseni-sporu/informace-o-
adr.

V pfipadé, ze zakaznik jako spotfebitel uzavfel pFisluSnou smlouvu online (prostfednictvim
internetové stranky nebo jiného elektronického prostfedku), ma moznost pro feSeni sporu, ktery se
nepodaifilo vyfesit smirnou cestou, vyuzit ,platformu pro feseni spotfebitelskych sporl online*
https://ec.europa.eu/consumers/odr/main/index.cfm?event=main.home.choosel anguage
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