HARD LINE /’

BROKERAGE s.1n0.
POSSTOVACT MAKLER

V pripadé, Ze chcete reklamovat sluzbu poskytnutou poradcem spole¢nosti HARD LINE BROKERAGE s.r.o.,
piipadné podat stiZnost na jeho ¢innost, postupujte dle pokynt naseho reklamaé¢niho radu. NiZe je jeho uplné

znéni.
Zakladni ustanoveni

1 Uvodni ustanoveni

1.1 HARD LINE BROKERAGE s.r.0.,IC0O: 281 10 757, se sidlem Prazska ti. 2540, 370 04 Ceské Budéjovice (dale jen
»Spolecnost nebo ,Zprostiedkovatel“) je pojistovaci makléi'ska spolecnost, ktera poskytuje sluzby v oblasti
pojisténi vSech odvétvi hospodarstvi, obCanské pojisSténi i zaméstnanecké programy.

1.2 Spolecnost je povinna poskytovat sluzby s odbornou péci za podminek stanovenych v obecné zavaznych
pravnich predpisech.
2 Predmét reklamacniho radu

2.1 Predmétem reklamac¢niho radu je stanovit pravidla pro vyrizovani stiznosti a reklamaci zakaznikd a

potencialnich zakaznikd Spolecnosti.

2.2 Pro ucely reklamacniho fadu se zakaznikem rozumi osoba, kterd na zakladé zprostiedkovatelské c¢innosti
Spolecnosti uzavrela s instituci smlouvu, jejimz predmétem je sluzba (zejm. v oblasti Zivotniho i nezivotniho

pojisténi).

2.3 Pro ucely reklamacniho radu se potencidlnim zakaznikem rozumi osoba, které jsou nabizeny sluzby
specifikované v ¢lanku 2.2.

2.4 Pro ucely reklamacniho adu se zakaznik a potencialni zakaznik budou dale v textu, pokud je to vhodné,
spole¢né oznacovat jako ,Zakaznik".

3 Pojem reklamace a stiZnosti

3.1 Reklamaci se rozumi podani zdkaznika adresované Spolecnosti, ve kterém uvadji, Ze mu ze strany Spolecnosti
byla poskytnuta sluzba v rozporu s obecné zavaznymi pravnimi predpisy a obsahujici pozadavek na vyjadreni

Spolecnosti, pripadné napravu vzniklého stavu.

3.2 Stiznosti se rozumi podani Zakaznika, ve kterém si stézuje na nepatricné jednani zaméstnanci Spolecnosti
nebo jinych osob, prostrednictvim kterych Spole¢nost vykonava svoji ¢innost (napt. vazani zastupci, podrizeni

pojistovaci zprostredkovatelé).

Podani reklamace/stiZnosti

4 Opravnéna osoba
4.1 Reklamaci je opravnén podat pouze zakaznik.
4.2 Stiznost je opravnén podat kromé zakaznika i potencialni zakaznik Zprostiedkovatele.

4.3 Reklamaci nebo stiZznost je opravnéna podat také osoba, ktera jedna na zakladé plné moci za Zakaznika.
Soucasti reklamace nebo stiznosti potom musi byt plnd moc s uredné ovérenym podpisem zmocnitele, ze které

vyplyva opravnéni zmocnénce podat reklamaci nebo stizZnost za Zakaznika.



5 Forma a naleZzitosti reklamace/stiZnosti

5.1 Reklamace nebo stiznost musi mit pisemnou (listinnou, elektronickou) podobu.

5.2 Reklamace nebo stiznost musi byt adresovana Spole¢nosti a obsahovat alespon nasledujici udaje:
a) oznaceni, Ze se jedna o reklamaci nebo stiZnost;

b) identifika¢ni idaje Zakaznika — jméno, prijmeni, bydlisté, kontaktni adresu u fyzickych osob a obchodni
firmu (nazev), sidlo, kontaktni adresu, jména a ptijmeni osob opravnénych jednat jménem pravnické osoby u

pravnickych osob;

c) predmét reklamace nebo stiznosti - vyliceni skutec¢nosti, na jejichz zakladé je reklamace nebo stiZnost

podavana;
d) ¢eho se Zakaznik domaha;
e) datum a podpis Zakaznika, pfipadné zmocnénce téchto osob.

5.3 Reklamace nebo stiznost musi byt dorucena Spolecnosti bez zbytecného odkladu po tom, kdy nastala
skutecnost, jiz se reklamace nebo stiZnost tyka, pripadné bez zbytetného odkladu po tom, kdy se o této

skuteénosti Zakaznik dozvédél.

5.4 Reklamace nebo stiznost mize byt podana i na osobnim jednani se zastupcem Spolecnosti, pricemz o této

bude sepsan pisemny zdznam zastupcem Spolecnosti v rozsahu tdaji uvedenych v ¢lanku 5.2.

Prijeti a vyrizeni reklamace/stiZnosti

6 Prijeti reklamace/stiZnosti

6.1 Spole¢nost ma povinnost bez zbytecného odkladu po doruceni reklamace nebo stiznosti prezkoumat, zda je
reklamace nebo stiznost podana k tomu opravnénou osobou a zda reklamace nebo stiznost spliiuje formu a

naleZitosti uvedené v ¢lanku 5.

6.2 V pripadé, Ze SpolecCnost zjisti rozpor s ¢ldnkem 4 nebo ¢lankem 5, ptipadné pokud nebude povaZovat
reklamaci nebo stiznost za dostatecné jasnou a srozumitelnou, vyzve pisemné osobu, kterad reklamaci nebo
stiznost podala, k doplnéni nebo napravé s tim, Ze v této vyzvé bude upozornéni, Ze pokud nebude toto doplnéni
nebo naprava dorucena Spolecnosti ve stanovené lhité (lhiitu stanovuje Spole¢nost podle svého uvazeni s tim, ze

minimalné musi ¢init 14 dni) od doruceni vyzvy, je Spolecnost opravnéna reklamaci nebo stiznostodmitnout.

6.3 V pripadé, Ze osoba, ktera reklamaci nebo stiznost podala, pisemné nevyhovi této vyzveé a ve stanovené lhité
nedoruci Spolecnosti potrebné informace nebo doplnéni, nebo v ptipadé, Ze je rozpor s clankem 4 nebo ¢lankem
5 nenapravitelny, je Spole¢nost opravnéna reklamaci nebo stiznost odmitnout. O odmitnuti reklamace nebo

stiznosti bude osoba, kterd reklamaci nebo stiznost podala, pisemné vyrozuména.

6.4 V pripadé, ze Spolecnost nezjisti Zadny rozpor s ¢clankem 4 nebo ¢lankem 5, pripadné byl rozpor vyresen
prostiednictvim zaslani vyzvy podle ¢lanku 6.3 a prijetim doplnéni nebo jiné napravy na zakladé této vyzvy,

pristoupi k vytizeni stiznosti nebo reklamace.



7 Vyrizeni reklamace/stiznosti
7.1 Spolecnost rozhodne o stiznosti nebo reklamaci jednim z nasledujicich zptisobii:

a) v pripadé, Ze na strané Spolecnosti skutecné doslo k poruseni obecné zavaznych pravnich predpist
zplUsobem, ktery Zakaznik v reklamaci/stiznosti uvadi, je povinna reklamaci/stiZznosti vyhovét v rozsahu

pozadovaném Zakaznikem a priznat vSe, ¢eho se Zakaznik domaha, nebo

b) v piipadé, Ze na strané Spolecnosti skute¢né doslo k poruseni obecné zavaznych pravnich ptedpist, avsak
ne v celém rozsahu, ktery Zakaznik v reklamaci/stiznosti uvadji, je povinna reklamaci/stiznosti z ¢asti uznat a
z Casti zamitnout; Zakaznikovi potom prizna jen tu Cast jeho pozadavku, kterd koresponduje s timto

porusenim, nebo

c) v pripadé, Ze na strané Spole¢nosti nedoslo k Zadnému poruseni obecné zavaznych pravnich predpist,

které Zakaznik v reklamaci/stiznosti uvadi, je povinenreklamaci/stiznost zamitnout jako neopodstatnénou.

7.2 Spolecnost je povinna vyridit reklamaci nebo stiznost Zakaznika nejpozdéji do 30 dnti ode dne jejiho obdrzeni
a v této lhité odeslat Zakaznikovi pisemné vyjadreni. Do této lhility se nezapocitava doba, ve které Spolecnost

vyzvala Zakaznika k doplnéni stiznosti ¢i reklamace.

8 Zavérecna ustanoveni

8.1. V pripadé, Ze Zakaznik nesouhlasi s vyiizenim reklamace nebo stiznosti, je opravnén se obratit na dozorovy
organ Zprostredkovatele, kterym je Ceska narodni banka, se sidlem Na Prikopé 28, 115 03 Praha 1, Ceska
republika, www.cnb.cz, pripadné podat zalobu na Spole¢nost u prislusného soudu. Zakaznik je opravnén se
rovnéz obratit na mimosoudni organ reseni sporti, kterym je v oblasti investi¢nich sluzeb, Zivotniho pojisténi a
spotrebitelského uvéru finan¢ni arbitr - www.finarbitr.cz, u dalSich finan¢nich produktii zejména neZzivotniho
pojisténi a dopliikového penzijniho spoieni Ceska obchodni inspekce - www.coi.cz. P¥i Fe$eni spotiebitelskych
sporti v oblasti nezivotniho pojisténi se miiZete obratit na Kancelai* ombudsmana Ceské asociace pojistoven z.i.

- www.ombudsmancap.cz.

V Ceskych Budéjovicich, dne 12. 2.2018


http://www.cnb.cz/
http://www.finarbitr.cz/
http://www.coi.cz/
http://www.ombudsmancap.cz/
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