Reklamacni rad

I. Zakladni ustanoveni

1. Uvodni ustanoveni

1.1 Spole¢nost Rentsafe z.s., IC: 088 09 682 (dale jen,Spole¢nost” nebo ,Zprostied-
kovatel”), samostatny zprostfedkovatel pojisténi dle zakona ¢.170/2018 Sb.,
o distribuci pojisténi a zajisténi, ve znéni pozdéjsich predpist (dale ,ZDPZ").

1.2 Spole¢nost je povinna poskytovat financni sluzby s odbornou péci za podmi-
nek stanovenych v obecné zavaznych pravnich predpisech.

2. Predmét reklamacniho fadu

2.1 Predmétem reklamacniho fadu je stanovit pravidla pro vyfizovani stiznosti
a reklamaci zdkaznik( a potencialnich zakaznikd Spole¢nosti, ptipadné dal-
Sich opravnénych osob.

2.2 Pro ucely tohoto vnitiniho predpisu se zdkaznikem rozumi osoba, kterd na
zakladé zprostiedkovatelské ¢innosti Spole¢nosti uzaviela s financni institu-
ci pisemnou smlouvu, jejimz pfedmétem je financni sluzba a/nebo osoba, se
kterou Spolec¢nost uzaviela pisemnou smlouvu, jejimz pfedmétem je finan¢ni
sluzba.

2.3 Pro ucely reklamacniho fadu se potencialnim zakaznikem rozumi osoba, které
jsou nabizeny finan¢ni sluzby specifikované v ¢lanku 2.2.

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

3. Pojem reklamace a stiznosti

3.1 Reklamaci se rozumi podani zdkaznika adresované Spolecnosti, ve kterém
uvadi, Ze mu ze strany Spolec¢nosti byla poskytnuta sluzba v rozporu s obecné
zavaznymi pravnimi pfedpisy a obsahujici pozadavek na vyjadieni Spole¢nos-
ti, napravu vzniklého stavu a/nebo ndhradu vzniklé Gjmy.

3.2 Stiznosti se rozumi podani zakaznika nebo potencialniho zakaznika, ve kte-
rém si stéZuje na nepatfi¢né jednani zaméstnanc ¢i jinych pracovnikl (napf.
vazanych zastupcu) Spolecnosti.

Il. Podani reklamace/stiznosti

4. Opravnéna osoba

4.1 Reklamaci je opravnén podat pouze zékaznik.

4.2 Stiznost je opravnén podat kromé zakaznika i potencialni zdkaznik Zprostred-
kovatele.

4.3 Reklamaci nebo stiznost je opravnéna podat také osoba, kterd jedna na zékla-
dé pIné moci za Zékaznika. Soucasti reklamace nebo stiznosti potom musi byt
plna moc s uredné ovéfenym podpisem zmocnitele, ze které vyplyva opravné-
ni zmocnénce podat reklamaci nebo stiznost za Zakaznika.

4.4 V piipadé pojistnych produktt mudze stiznost ¢i reklamaci podat rovnéz po-
jistény nebo jind opravnéna osoba. Pro Ucely tohoto vnitfniho predpisu jsou
osoby uvedené v tomto ustanoveni, zakaznici a potencialni zékaznici spolec-
né dale oznacovani jako ,Zakaznici"

5. Forma a nalezitosti reklamace/stiznosti

5.1 Reklamace nebo stiznost musi mit pisemnou (listinnou, elektronickou) podo-
bu.

+ Vpiipadeé listinné podoby musi byt zaslana na adresu Spolec¢nosti:
Cimicka 818/86, 182 00, Praha 8

+ Vpripadé elektronické komunikace musi byt zaslana prostfednictvim emai-
lu na adresu: info@vansafe.cz nebo info@boatsafe.cz

5.2 Reklamace nebo stiznost adresovana Spolecnosti musi obsahovat alespon
ndsledujici udaje:

a) oznaceni, ze se jedna o reklamaci nebo stiznost;

b) identifika¢ni Udaje Zakaznika — jméno, pfijmeni, bydlisté, kontaktni adresu
u fyzickych osob a obchodni firmu (nazev), sidlo, kontaktni adresu, jména
a pfijmeni osob opravnénych jednat jménem pravnické osoby u pravnic-
kych osob;

c) predmét reklamace nebo stiznosti - vyli¢eni skute¢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 doru¢ena Spole¢nosti bez zbyte¢ného
odkladu po tom, kdy nastala skutecnost, jiz se reklamace nebo stiznost tyka,
ptipadné bez zbyte¢ného odkladu po tom, kdy se o této skute¢nosti Zakaznik
dozvédél.

5.4 Reklamace nebo stiznost mize byt podédna i na osobnim jednani se zastup-
cem Spolecnosti, pficemz o této bude sepsan pisemny zaznam zastupcem
Spolec¢nosti v rozsahu Gdaji uvedenych v ¢lanku 5.2.
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lll. Prijeti a vyfizeni reklamace/stiznosti

6. Prijeti reklamace/stiznosti

6.1 Spole¢nost ma povinnost bez zbyte¢ného 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 nélezitos-
ti uvedené v ¢lanku 5.

6.2 V pfipadé, Ze Spole¢nost zjisti rozpor s ¢lankem 4 nebo ¢lankem 5, pfipad-
né pokud nebude povazovat reklamaci nebo stiznost za dostate¢né jasnou
a srozumitelnou, vyzve pisemné Zékaznika k doplnéni nebo népravé s tim, ze
v této vyzvé bude upozornéni, ze pokud nebude toto dopInéni nebo naprava
dorucena Spolecnosti ve stanovené Ihité (IhGtu stanovuje Spole¢nost podle
svého uvazeni s tim, Ze minimalné musi Cinit 14 dni) od doruceni vyzvy, je
Spole¢nost opravnéna reklamaci nebo stiznost odmitnout.

6.3 V pfipadé, Zze Zakaznik nevyhovi této vyzvé a ve stanovené IhGté nedoruci
Spole¢nosti potiebné informace nebo doplnéni, nebo v pfipadé, Ze je rozpor
s ¢lankem 4 nebo ¢lankem 5 nenapravitelny, je Spolecnost opravnéna rekla-
maci nebo stiznost odmitnout. O odmitnuti reklamace nebo stiznosti bude
Zékaznik pisemné vyrozumén.

6.4 V piipadé, Ze Spolecnost nezjisti Zddny rozpor s ¢lankem 4 nebo ¢ldnkem 5,
pripadné byl rozpor vyiesen prostiednictvim zaslani vyzvy podle ¢lanku 6.3
a prijetim doplnéni nebo jiné napravy na zakladé této vyzvy, ptistoupi k vyfi-
zeni stiznosti nebo reklamace.

6.5 V piipadé, ze se podana reklamace nebo stiznost bude vztahovat k ¢innosti fi-
nancni instituce, ktera poskytuje Zakaznikovi finan¢ni sluzbu (déle jen,Finan¢ni
instituce”), Zprostfedkovatel zajisti jeji neprodlené predéani Finan¢ni instituci
a informuje Zakaznika o tom, Ze pfislusnou k vyfizeni této reklamace nebo stiz-
nosti je Finan¢ni instituce. Podminky a néleZitosti vyfizovani reklamaci a stiznos-
ti u Financni instituce stanovuje reklamacni fad pfislusné Financni instituce.

6.6 V pfipadé, ze se stiznost ¢i reklamace Zékaznika vztahuje k ¢innosti tvirce
produktu s investi¢ni slozkou ve smyslu Nafizeni EU ¢. 1286/2014, ptipadné
k tzv. ,sdéleni klicovych informaci” ve smyslu uvedeného pravniho piedpisu
preda Spolecnost tuto stiznost ¢i reklamaci neprodlené pfimo tvirci produk-
tu, nebo spolupracujici Finanéni instituci, kterd Zakaznikovi zprostfedkovava
vztah s tvGrcem produktu s investi¢ni slozkou.

7.Vyftizeni reklamace/stiznosti

7.1 Spole¢nost rozhodne o stiznosti nebo reklamaci jednim z nasledujicich zpGso-
bl:

a) v pfipadé, Ze na strané Spolec¢nosti skute¢né doslo k poruseni pravnich
predpist pfipadné smluvnich ujednani, zpGsobem, ktery Zakaznik uvadi,
Spolec¢nost reklamaci/stiznosti vyhovi v rozsahu pozadovaném Zdkazni-
kem a ptizna vse, ceho se Zakaznik domaha, nebo

b) v pfipadé, ze na strané Spolec¢nosti skutec¢né doslo k poruseni pravnich
predpist ptipadné smluvnich ujednani, avak ne v celém rozsahu, ktery
Zékaznik tvrdi, Spole¢nost reklamaci/stiznost z ¢asti uzna a z ¢asti zamitne;
Zakaznikovi pfizna jen tu c¢ast jeho pozadavku, ktera koresponduje s timto
porusenim, nebo

c) v piipadé, Ze na strané Spole¢nosti nedoslo k poruseni pravnich predpist
ptipadné smluvnich ujednani, které Zakaznik v reklamaci/stiznosti uvadi,
Spole¢nost reklamaci/stiznost zamitne jako neopodstatnénou.

7.2 Spole¢nost je povinna vyfidit reklamaci nebo stiznost Zakaznika nejpozdéji
do 30 dnC ode dne jejiho obdrzeni a v této IhGté odeslat Zakaznikovi pisemné
vyjadfeni. Do této IhGty se nezapocitava doba, ve které Spole¢nost vyzvala
Zékaznika k doplInéni stiznosti ¢i reklamace dle ¢lanku 6 Reklamacniho radu.

IV. Zavérecna ustanoveni

V piipadé, ze Zakaznik nesouhlasi s vyfizenim reklamace nebo stiznosti, je oprav-
nén se obratit na nezévislé organizace:

« v zdkonem stanovenych pfipadech na Financ¢niho arbitra. Financni arbitr
je statni organ mimosoudniho feseni nékterych spord na finan¢nim trhu,
jehoz pusobnost je vymezena zadkonem ¢. 229/2002 Sb. (vice na www.finar-
bitr.cz)

« pokud pro feseni spotrebitelskych spor(i v oblasti pojisténi neni dana pra-
vomoc Finan¢nimu arbitrovi, tak se Ize obratit na Kancelai ombudsmana
Ceské asociace pojistoven z.u. (vice na: www.ombudsmancap.cz)

. v zékonem stanovenych pfipadech na Ceskou obchodni inspekci. Ceska
obchodni inspekce byla ustanovena zékonem ¢&. 64/1986 Sb., o Ceské ob-
chodni inspekci a vykonava nad ¢innosti spole¢nosti dohled v souladu
s obecné zavaznymi pravnimi predpisy (vice na coi.gov.cz)

« v zdkonem stanovenych pfipadech na Energeticky regula¢ni ufad. Ener-
geticky regulacni Urad je organ mimosoudniho feseni nékterych spor(
v oblasti zprostiedkovani energii, jehoz plisobnost je vymezena zakonem
¢.458/2000 Sb. (vice na www.eru.gov.cz)
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« v zédkonem stanovenych pfipadech na Ceskou narodni banku. Ceska
narodni banka fesi stiznosti zejména v oblastech zprostiedkovani spo-
trebitelskych Gvérd a pojisténi (vice na https://www.cnb.cz)

«  vyuzit mGzete také platformu pro feSeni spottebitelskych spord ze
smluv uzavienych on-line, kterd je zfizena Evropskou komisi (vice na:
www.ec.europa.eu/consumers/odr/)

«  kompletni seznam subjektd mimosoudniho feseni spotiebitelskych
sporl naleznete na internetovych strdnkach Ministerstva prdmys-
lu a obchodu (vice na www.mpo.cz nebo https://www.mpo.cz/cz/
ochrana-spotrebitele/mimosoudni-reseni-spotrebitelskych-sporu-
-adr/seznam-subjektu-mimosoudniho-reseni-spotrebitelskych-spo-
ru---245423/)

V Praze, dne 1. 1. 2026

Rentsafe z.s.
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