REKLAMACNI RAD SPOLECNOSTI
Prosperity Financial Services s.r.o.

Reklamaéni Fad spole€nosti Prosperity Financial Services s.r.o., se sidlem Legerova 1820/39, 120 00 Praha 2,
zapsana v obchodnim rejstfiku vedeném Méstskym soudem v Praze, oddil C, vlozka 245835, IC 02745836 (déle
také ,PFS“) stanovi postup pro podavani, vyfizovani a evidenci reklamaci a stiznosti zakaznikd PFS.

Clanek 1
Uvodni ustanoveni

(1) Spole¢nost PFS v ramci svého pfedmétu podnikani vykonava zejména ¢innost pojistovaciho agenta podle
zadkona ¢. 38/2004 Sb., o pojistovacich zprostfedkovatelich a samostatnych likvidatorech pojistnych udalosti a o
zméné Zivnostenského zdkona (zakon o pojistovacich zprostfedkovatelich a likvidatorech pojistnych udalosti) a
¢innost investi¢niho zprostfedkovatele podle zdkona ¢. 256/2004 Sb., o podnikdni na kapitalovém trhu, a
zdkona ¢. 427/2011 Sb., o dopliikovém penzijnim spofeni. Tuto ¢innost vykonava také prostrednictvim svych
smluvnich partnerd, kterymi jsou zejména podfizeni pojistovaci zprostfedkovatelé a dalsi osoby vykonavajici
pro PFS ¢innost svym predmétem obdobnou zprostfedkovani (dale také , Poradce”).

(2) Reklamaci nebo stiznosti se rozumi sdéleni namitek k provedenému postupu PFS, k chovani nebo jednani
Poradce, k nedostatkim technického charakteru (napf. chybné navedenym identifikatnim udajim do
evidencnich systémd apod.), k neplnéni ¢asovych Ih(t riznorodého charakteru, k vysledku provedené ¢innosti,
zejména obsahujicimu chybny ciselny nebo alfanumericky udaj, a k nespravné vyplnénym ¢i zpracovanym
dokumentlim, jsou-li tyto v rozporu s platnymi pravnimi predpisy, vnitfnimi predpisy PFS nebo jinou pro PFS
nebo Poradce zdvaznou normou. Ostatni podani budou posuzovana jako podnéty a ndvrhy k jejichz projednani
neni stanoven zdvazny postup a jejichz vyfizeni je diskrecni pravomoci PFS.

(3) Ustanoveni upravujici vyslovné pouze reklamace se pouZiji také na stiznosti, a to zcela nebo v pfiméreném
rozsahu v zavislosti na vyznamu dotéeného ustanoveni.

Clanek 2
Nalezitosti reklamace

(1) Zakaznik je opravnén podavat reklamace pouze zplsobem stanovenym timto reklamacnim radem.

(2) Zakaznik je povinen uvést své identifikacni idaje v takovém rozsahu, aby bylo mozné jeho urceni. Zejména
je povinen uvést své jméno, prijmeni, adresu trvalého bydlisté nebo kontaktni adresu a identifikac¢ni Gdaje
svého Poradce.

(3) Déle je vhodné, aby zakaznik uvedl své rodné Cislo, identifikacni Cislo produktu, kterého se reklamace tyka
(napriklad cislo smlouvy), nezna-li jej, pak nazev produktu, ptripadné obchodniho partnera, o jehoZ produkt se
jedna. Obchodnim partnerem podle predchozi véty se rozumi zejména pojistovna, banka nebo jina financni
instituce, jejiz produkty PFS na zakladé smluvniho vztahu nabizi.

(4) Je-li zakaznikem pravnicka osoba, uvede zejména svij nazev, sidlo a IC. V ostatnim se pouiiji pfimérené
ustanoveni odstavce 1 az 3.

(5) Zakaznik je dale povinen co nejuplnéji a srozumitelnou formou uvést divody reklamace, jak k reklamované
skutecnosti doslo, pripadné pozadavek, jakym zplsobem ma byt reklamace vyfizena.

(6) Tvrzené skutecnosti je zakaznik povinen doloZit, je-li to mozné, zejména formou kopii dokumentd tvrzené
skutecnosti osvédcujicich.

(7) Na vyzvani je zakaznik povinen své podani doplnit, pfipadné doloZit jim tvrzené skute¢nosti nebo odstranit
pfipadné vady reklamace. Za timto Ucelem je mu poskytnuta Ihita 7 dn, kterd mize byt po dohodé se
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zakaznikem primérené prodlouzena. Vyzva podle tohoto odstavce nesmi byt samoucelna a nesmi umysiné
ztéZovat podavani reklamaci zakazniky.

(8) Lhiita pro doplnéni podani se nepocitd do béhu Ihdty podle €l. 5 odst. 1.

Clanek 3
Divody odmitnuti podané reklamace

(1) Prijeti a dalsi zpracovani reklamace mze byt odmitnuto, jestliZe:

a) reklamaci podala osoba, ktera neni zakaznikem PFS a nebyla ani prokazatelné kontaktovana Poradcem s
nabidkou sluZeb PFS. TotéZ plati pro pfipady, kdy nelze viibec urcit, kdo reklamaci podal,

b) reklamace nema naleZitosti stanovené ¢lankem 2 a jeji nedostatky nebyly odstranény ani v pfimérené Ihté k
tomu uréené,

c) vyfizovani reklamace jiz probiha. V takovém pripadé bude podani posuzovano jako doplnéni reklamace,

d) ve véci rozhodl soud nebo fizeni ve véci bylo prfed soudem zahajeno,

e) uplynula Ihdta pro podani reklamace nebo |hita pro skartaci dokument relevantnich k jejimu vytizeni.

(2) Jestlize je dan néktery z divodl pro odmitnuti vyfizeni reklamace podle pfedchoziho odstavce, mlze byt
takové podani posuzovano jako podnét pro zkvalitnéni nabizenych sluzeb &i pro zahdjeni fizeni o pokuté s
pfislusnym Poradcem.

Clanek 4
PFijem stiznosti a reklamaci

(1) Stiznosti a reklamace jsou predkladany spolec¢nosti nasledujicimi zplsoby:
a) e-mailovou zpravou

b) postou

c) osobné

(2) Prijem reklamaci, stiznosti nebo jinych podani probiha v zavislosti na zvolené formé podani nékterym z nize
uvedenych zplsobu:

a) prilem reklamaci e-mailovou zpravou probihda prostfednictvim adresy elektronické posty
reklamace@prosperityfs.cz. Zakaznik do predmétu zpravy uvede ,Reklamace”.

b) pfijem reklamaci postou probihd na adrese Prosperity Financial Services s.r.o., Legerova 1820/39, 120 00
Praha 2;

c) o reklamaci podané osobné, musi byt vyhotoven zapis, ktery zakaznik vlastnorucné podepise. Na vyzadani je
zakaznikovi vyhotovena kopie takto podepsaného podani.

Clanek 5
Zpracovani stiznosti a reklamaci

(1) Reklamace jsou vyrizovany v poradi podle jejich pfijeti v co nejkratsi dobé. Lhita pro vyrizeni reklamace ¢ini
30 kalendarnich dni a pocina bézet dnem nasledujicim po dni obdrzeni reklamace.

(2) Pripadne-li posledni den Ihlity pro vyfizeni stiznosti ¢i reklamace na den pracovniho klidu, je poslednim
dnem |hlty pro vytizeni nejblizsi nasledujici pracovni den.

(3) V pripadé, Ze reklamaci nelze vyfidit z vdzného ddvodu v uvedené |haté, bude zadkaznik informovan o
dlvodu a predpokladané lhaté k vyrizeni reklamace.

(4) Reklamace vyfizuje uréend osoba v ndvaznosti na organizacni strukturu PFS. Uréenou osobou je Manazer
backoffice.
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Clanek 6
Informovani stéZovatele o vysledku vyfizeni stiznosti

(1) Reklamace zpracované pisemné a pfijaté e-mailovou zpravou nebo postou jsou vyfizovany v pisemné formé.
Pisemné odpovédi jsou zasilany na uvedenou adresu odesilatele, a to prostfednictvim elektronické posty nebo
formou poStovni zasilky.

(2) Reklamace pfrijaté osobné mohou byt vyfizeny osobné nebo pisemné. O osobnim vyfizeni reklamace je
pofizen zapis, ktery zakaznik podepise. Na jeho Zadost je zakaznikovi vydana kopie takového zapisu.

(3) Odpovéd je archivovana spolu s prislusnym zaznamem reklamace a souvisejicimi podklady.

bylo stéZovateli opakované reagovano, a stézovatel byl obeznamen se stanoviskem PFS a soucasné nepredlozil
nové skutecnosti ¢i dikazy, které by jeho tvrzeni potvrdily, neni PFS povinna na tuto stiZznost dale reagovat.

Clanek 7
Opravné prostiedky proti rozhodnuti

(1) Pokud neni zdkaznik spokojen s vyfizenim reklamace nebo stiznosti, miZe se pisemné obratit na jednatele
spolecnosti. V daném pripadé pocina bézet nova 30 denni lh{ta pro vytizeni reklamace nebo stiznosti.

(2) Pravo zakaznika obracet se na soudy, piipadné Ceskou narodni banku ¢&i jiné organy verejné spravy s
rozhodovaci pravomoci neni dotcena.
Clanek 8
Evidence stiZnosti a reklamaci

(1) O kazdé reklamaci pofizuje PFS zaznam. Zaznamy jsou opatieny pfislusSnym evidencnim Cislem. Reklamace a
stiznosti jsou evidovany v souborné databazi vedené v elektronické podobé (dale také ,Evidence reklamaci®).

(2) Evidence reklamaci je tvorena zaznamy o dorucenych reklamacich a udajich o jejich vyfizeni.
Clanek 9
Zavérecna ustanoveni
(1) Tento Reklamacni rad byl schvalen vedenim spolecnosti PFS a je u¢inny od 1.9.2016.

(2) Reklamacni fad je vnitfnim predpisem spolecnosti, ktery je uverejnén na internetovych strankach PFS,
umisténych na doméné www.prosperityfs.cz, a je rovnéz pristupny na vyzadani v sidle spole¢nosti PFS.
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