REKLAMACN( RAD
Tento reklamacni fad stanovi pravidla a postupy pro feSeni reklamaci a stiznosti klientd
spolecnosti AKROPOL nezavislé finanéni poradenstvi a.s., se sidlem Brtnickd 2388/72, 586 01 Jihlava,
IC: 26101181, zapsana v obchodnim rejstitku vedenym Krajskym soudem v Brné, oddil B, viozka 6541

(déle jen ,spolecnost”).

OBECNE ZASADY
Reklamacni fad stanovi postupy a procesy pro podévani a vyfizovani reklamaci a stiznosti klientd
spolecnosti a jejich evidenci. Spolecnost vede vnitfni evidenci o viech pfijatych reklamacich a stiznostech,
o zpUsobu jejich feseni, o vysledcich Setfeni a informacich pfedavanych klientovi, véetné data pfijeti, data

zpracovani a data informovani o vysledku feSenf reklamace & stiznosti.

Reklamacni fad je uvefejnén na internetovych strankdch www.akropol.cz a je rovnéz k dispozici

v pisemné podobe v sidle spolecnosti.

PODAN({ REKLAMACE NEBO STIZNOSTI
Klient mdze reklamaci ¢&i stiznost podat nékolika zplsoby a to:
a) pisemnou formou na adresu: Brtnicka 2388/72, 586 01 Jihlava
b) emailem: akropol@akropol.cz
C) telefonicky: +420 567 309 130
d) prostfednictvim poradce spolecnosti
e) prostfednictvim smluvniho partnera spolecnosti (obvykle pojistovna, investi¢ni spolecnost, penzijni

spolecnost, banka apod.)

Reklamace/stiznost musi obsahovat:

a) Jméno, pfijmeni klienta a kontaktni email nebo postovni adresu, na kterou bude zaslan vysledek Setieni
reklamace nebo stiznosti. V pfipadé, Ze jde o pravnickou osobu, uvadi se obchodnf firma, ndzev a adresa
Jjejiho sidla, kontaktni osoba.

b) Popis pripadu s uvedenim Udajl nezbytnych pro feseni reklamace ¢i stiznosti a popis zpUsobu, jak byl
klient dotCen na svych pravech.

¢) Prilohy obsahujici dokumentaci k podanf (kopie smluv, zd&znamu z jednani atd.)



3.

PRUBEH RESEN(

Reklamace ¢i stiznost je po doruceni spolecnosti pfedana odpovédnému pracovnikovi, ktery zajisti jeji
zaevidovani a fesenl.

Reklamace a stiZznosti jsou vyfizovany v poradi dle jejich pfijeti.

Lhita pro vyfizeni reklamace ¢i stiznosti je 30 kalendarnich dnd od pfijeti podani. V pfipade, ze ze
zévaznych ddvodl nelze vyfidit dany pfipad ve vyse uvedené Ihité, je klient o této skutecnosti vcas

informovan.

Spolecnost si vyhrazuje pravo vyzadat od klienta dopinéni reklamace ¢i stiznosti tak, aby bylo umozneno
jeji Uspésné vyreseni. V takovém priipadé je pozastavena lhdta k vyfizeni pfipadu do doby doruceni
dopliujicich Udajd klientem. Pokud vsak klient do 10 kalendarnich dnd nedoruci do spolecnosti doplnujici
Udaje k danému pripadu vyzédané spolecnosti, podani reklamace ¢i stiznosti mlze byt zamitnuto pro

jeho nekompletnost.

INFORMOVAN( KLIENTA O VYSLEDKU RESEN(
Klient je ve vyse uvedené |hité 30 kalendarnich dnl od pfijeti reklamace informovan o vysledku feseni
reklamace, a to emailem, ktery klient uved|, nebo pisemné na adresu uvedenou v jim zaslané reklamaci

nebo stiznosti. Rozhoduijici je den odeslanf vysledku reklamace ¢i stiznosti.

V pfipadé, ze vysledek feeni pfipadu bude zaslan na klientem uvedenou adresu a klient dopis s

vysledkem feSeni nepfevezme, povazuje se za doruceny v den, kdy je dorucen zpét do spolecnosti.

Pokud je reklamace nebo stiznost podana prostifednictvim smluvniho partnera (ij. partnera, jejichz
produkty spolecnost nabizi), spolecnost informuje o vysledku feseni reklamace ¢i stiznosti pouze tohoto

partnera, prostrednictvim kterého byla reklamace nebo stiznost podana.

ZVLASTNI USTANOVEN(
Prlibéh reseni reklamaci a stiznosti uvnitf spole¢nosti je stanoven vnitfnim predpisem uré¢enym pouze pro

vnitfnf potfebu spolecnosti.

Reklamace nebo stiznost bude odmitnuta pokud:
a) Pfipad popsany v reklamaci nebo stiznosti se netykéa spolecnosti, ji nabizenych sluzeb ani produkt ani

jejich poradcq,



b) Reklamace nebo stiznost neobsahuje veskeré potfebné nélezitosti (zejména se jedna o identifikaci
klienta a srozumitelnost jeho podéni) a klient je nedoplnil ani v dodatecné pfiméfené Ihdté 10
kalendéarnich dng,

¢) Nebudou-li pfedloZzeny doklady, prokazujici opravnénost opakované reklamace, a reklamovana vada
plnéni nebude ani jinak prokazana,

d) Ve véci rozhodl soud ¢i jiny organ vefejné moci nebo fizeni ve véci samé bylo pred takovym organem

zahajeno.

Pokud je klient podavajici reklamaci ¢i stiznost spotiebitelem, mize v pfipadé nespokojenosti s fesenim
svého pripadu kontaktovat prislusny organ povéreny mimosoudnim fesenim sport. Timto orgénem je:

= Kanceldf ombudsmana Ceské asociace pojisfoven z. . jako subjekt povéfeny Ministerstvem

primyslu a obchodu CR k mimosoudnimu feseni sporli v oblasti neZivotniho pojisténi. Neni
urena k feseni spotfebitelskych sporl v oblasti pojisténi odpovédnosti z provozu vozidla (tzv.
,povinné ruceni”). Spory jiného druhu v oblasti financnich sluzeb nalezeji do plsobnosti
Financniho arbitra.
Blizsi informace o bezplatném Feseni sporu pfed ombudsmanem najdete zde:
www.ombudsmancap.cz. Kontaktovat Ize ombudsmana na telefonu +420 602 273 096, emailem
na kancelar@ombudsmancap.cz nebo osobné na adrese Elisky Krasnohorské 135/7, 110 00
Josefov, Praha.

»  Financni arbitr pro oblast financnich sluZzeb uvedenych v zakoné & 229/2002 Sb., o financnim
arbitrovi, ve znéni pozdéjsich predpisl, tj. zejména pro spory tykajici se nabizeni, poskytovani
nebo zprostiedkovani investicnich sluzeb, Zivotniho pojisténi, stavebniho spofeni apod.

Na Finan¢niho arbitra se Ize obréatit bezplatné prostfednictvim www.finarbitr.cz nebo na jeho
adrese Legerova 1581/69, 110 00 Praha 1.

= Cesk4 obchodni inspekce v pripadech, kdy neni dana plisobnost financ¢niho arbitra (napf.
doplnkové penzijni spofeni). BlizSi kontaktni informace a internetovy formuld? podani na
WWW.COI.CZ.

= Redeni sporC online je dal$i moznosti na Urovni EU (véetné Norska, Islandu a Lichtenstejnska) v
ramci spotfebitelskych sporl vnitrostatnich i pfeshranicnich, které se tykaji zbozi i sluzby
zakoupené pres internet v ramci vyse uvedenych zemi. Stiznost Ize podat bezplatné v ceském
jazyce prostrednictvim elektronického formuldre dostupného na strdnkach Evropské komise

(zde: https://ec.europa.eu/consumers/odr/main/index.cfm?event=main.home2.show&Ing=CS ).

Plati pouze pro spotiebitelske smlouvy uzaviené online na dalku.

Se svoji reklamaci ¢i stiznosti se klient mize obréatit také na Ceskou narodnf banku (dale jen ,CNB"), a to

v zélezitostech, které se tykaji dodrzovani zakazu pouzivani nekalych praktik, zakazu diskriminace



spotrebitele, povinnosti a pravidel pro informovani o cené sluzeb a zpUsobu jejich stanoveni, povinnost
stanovenych obcanskym zakonikem pro uzavirani smluv o financnich sluzbéch uzaviranych na dalku atd.
CNB nerozhoduje o pfedmétu sporu. Podanim se zabyva vyhradné z hlediska, zda byly dodrzeny pravni
predpisy, na které CNB dohlizi. CNB je mozné kontaktovat prostfednictvim www.cnb.cz nebo na adrese

jejiho sidla: Na Pfikopé 28, 115 03 Praha 1.

Tento reklamacni fad je ucinny od 1. bfezna 2021.



