REKLAMACNI RAD

1. Zakladni ustanoveni

Ladislav Go¢ — G.F.P. (dale t¢Z ,,GFP*), ICO: 67957820, sidlem: Mexicka 4/641, 101
00 Praha 10, provozovna: Délnicka 1020/54, 170 00 Praha 7.

GFP je povinen poskytovat financni sluzby, respektive sluzby v oblasti zprostiedkovani
pojisténi, s odbornou péci za podminek stanovenych v obecné zdvaznych pravnich
predpisech.

2. Pfedmeét reklamacniho fadu

Pfedmétem reklamacniho fadu je stanovit pravidla pro vyfizovani stiznosti a reklamaci
zékaznikl a potencialnich zdkazniki GFP.

Pro ucely reklamac¢niho fadu se klientem rozumi osoba, kter¢ GFP zprostfedkoval
produkt nebo sluzba (byla uzaviena smlouva).

Pro ucely reklama¢niho fadu se potencidlnim klientem rozumi osoba, které jsou
nabizeny finan¢ni sluzby/sluzby v oblasti zprostiedkovani pojisténi.

Pro ucely reklamac¢niho fadu se klient a potencidlni klient budou dale v textu, pokud je
to vhodné, spolecné oznacovat jako ,,Zakaznik*.

3. Pojem reklamace a stiznosti

Reklamaci se rozumi podani Zakaznika adresované GFP, ve kterém uvadi, Ze mu ze
strany GFP byla poskytnuta sluzba v rozporu s obecné zavaznymi pravnimi predpisy a
obsahujici pozadavek na vyjadieni GFP, ptipadné napravu vzniklého stavu.
Stiznosti se rozumi podani Zakaznika, ve kterém si stézuje na nepatiicné jednani GFP
nebo jeho pracovnikil, na zplisob uzavieni smlouvy a podané informace atd.

4. Podani reklamace/stiznosti

Opravnéna osoba.

Reklamaci je opravnén podat pouze klient.

Stiznost je opravnén podat kromé klienta 1 potencialni klient Zprosttedkovatele.
Reklamaci nebo stiznost je opravnéna podat také osoba, kterd jedna na zaklad¢ plné
moci za Zakaznika. Soucasti reklamace nebo stiznosti potom musi byt plna moc s
ufedné ovéfenym podpisem zmocnitele, ze které vyplyva opravnéni zmocnénce podat
reklamaci nebo stiznost za Zakaznika.

Forma a nalezitosti reklamace/stiznosti.



Reklamace nebo stiznost mize byt podana: pisemné — listinnou formou na adrese
provozovny GFP: Délnickd 1020/54. 170 00 Praha 7, e-mailem: podnety@gfp-
makler.cz, datovou schrankou: gsuexps, telefonicky na ¢isle: +420 602 642 724 nebo
osobn¢ v kancelafi GFP.

Reklamace nebo stiznost musi byt adresovana GFP a obsahovat alespon nasledujici
udaje:
a. oznaceni, ze se jedna o reklamaci nebo stiznost;
b. identifikacni udaje Zakaznika — jméno, piijmeni, bydlisté, kontaktni
adresu u fyzickych osob a obchodni firmu (nazev), sidlo, kontaktni adresu,
jména a prfijmeni osob opravnénych jednat jménem pravnické osoby u
pravnickych osob;

c. predmét reklamace nebo stiznosti — vyliceni skutecnosti, na jejichz zakladé
je reklamace nebo stiznost podavana;

d. ¢eho se Zakaznik domaha;

e. datum a podpis Zékaznika, pfipadné zmocnénce této osoby.

Reklamace nebo stiznost musi byt doru¢ena GFP bez zbyte¢ného odkladu po tom, kdy
nastala skutecnost, jiz se reklamace nebo stiznost tyka, piipadné bez zbytecného
odkladu po tom, kdy se o této skutecnosti Zakaznik dozvedél,

Reklamace nebo stiznost mize byt podana i na osobnim jednani, pfi¢emz o této bude
sepsan pisemny zaznam Ladislavem GocCem v rozsahu udaji uvedenych ve vyse
uvedeném ¢lanku;

Odpovédnost za vytizovani podani:

Za proces vytizovani podani odpovida Ladislav Goc¢. Ptichozi stiznosti jsou evidovany
do tabulky vytvofené v programu Excel.

5. Ptijeti reklamace/stiznosti

GFP ma povinnost bez zbyte¢ného odkladu po doruceni reklamace nebo stiznosti
piezkoumat, zda je reklamace nebo stiznost podana k tomu opravnénou osobou a zda
reklamace nebo stiznost splituje formu a nélezitosti uvedené v ¢lanku 4,

V ptipad¢, ze GFP zjisti rozpor s ¢lankem 4., pfipadné pokud nebude povaZovat
reklamaci nebo stiznost za dostatecné jasnou a srozumitelnou, vyzve pisemné osobu,
ktera reklamaci nebo stiznost podala, k doplnéni nebo napravé s tim, ze v této vyzvé
bude upozornéni, ze pokud nebude toto doplnéni nebo naprava doru¢ena GFP ve
stanovené lhaté (lhiitu stanovuje GFP podle svého uvéazeni s tim, ze musi Cinit
minimaln¢ 14 dni) od doruceni vyzvy, je GFP opravnén reklamaci nebo stiznost
odmitnout.

V ptipadé¢, Ze osoba, ktera reklamaci nebo stiznost podala, pisemné nevyhovi této vyzve
a ve stanovené¢ lhuté nedoruci GFP potifebné informace nebo doplnéni, nebo v piipadé,
ze je rozpor s ¢lankem 4. nenapravitelny, je GFP opravnéna reklamaci nebo stiznost
odmitnout. O odmitnuti reklamace nebo stiznosti bude osoba, ktera reklamaci nebo
stiznost podala, pisemné vyrozuména.

V piipadé€, ze GFP nezjisti Zadny rozpor s ¢lankem 4. nebo piipadné byl rozpor vyieSen
prostiednictvim zaslani vyzvy podle ¢lanku 5. a pfijetim doplnéni nebo jiné napravy na
zaklade této vyzvy, ptistoupi k vyfizeni stiznosti nebo reklamace.

V piipadé, Ze se podana reklamace nebo stiznost bude vztahovat k ¢innosti finanéni
instituce, ktera poskytuje Zékaznikovi finan¢ni sluzbu (déle jen ,,Finan¢ni instituce*),



Zprostiedkovatel zajisti jeji neprodlené¢ piedani Finan¢ni instituci a informuje
Zakaznika o tom, ze piislusnou k vyfizeni této reklamace nebo stiznosti je Finan¢ni
instituce. Podminky a nélezitosti vyfizovani reklamaci a stiznosti u Finan¢ni instituce
stanovuje reklamacni fad ptislusné Financni instituce.

6. Vyftizeni reklamace/stiznosti

GFP rozhodne o stiznosti nebo reklamaci jednim z nésledujicich zpisobi:
a. v pfipadég, ze na strané GFP skute¢né doslo k poruSeni obecné zdvaznych pravnich
predpisi zpusobem, ktery Zakaznik v reklamaci/stiznosti uvadi, je povinna
reklamaci/stiznosti vyhovét v rozsahu pozadovaném Zakaznikem a pfiznat vSe, ¢eho se
Zakaznik domaha, nebo
b. v pfipad¢, ze na strané¢ GFP skutecné doslo k poruseni obecné zavaznych pravnich
predpisi, avSak ne v celém rozsahu, ktery Zakaznik v reklamaci/stiznosti uvadi, je
povinna reklamaci/stiznosti z ¢asti uznat a z ¢asti zamitnout; Zakaznikovi potom pfizna
jen tu ¢ast jeho pozadavku, ktera koresponduje s timto porusenim, nebo
¢. v pfipad¢, ze na stran¢ GFP nedoslo k zddnému poruSeni obecn¢ zavaznych pravnich
predpisi, které Zakaznik v reklamaci/stiznosti uvadi, je povinen reklamaci/stiznost
zamitnout jako neopodstatnénou.

GFP je povinen vyftidit reklamaci nebo stiznost Zakaznika nejpozdéji do 30 dnti ode dne jejiho
obdrzeni a v této 1hité¢ odeslat Zakaznikovi pisemné vyjadieni. Do této lhlty se nezapocitava
doba, ve které GFP vyzval Zakaznika k doplnéni stiznosti ¢i reklamace.

7. ZéavéreCnd ustanoveni
V pftipadé, ze Zakaznik nesouhlasi s vyfizenim reklamace nebo stiznosti, ma moznost obratit
se na nasledujici instituce:

Ceska narodni banka

Na Ptikop¢ 864/28

115 03 Praha 1

www.cnb.cz

podatelna@cnb.cz, tel.: +420 224 411 111
ID datové schranky: 8tgaiej

Kancelar finan¢niho arbitra

Legerova 1581/69

110 00 Praha 1

www.finarbitr.gov.cz

arbitr@finarbitr.cz, tel.: +420 257 042 094
ID datové schranky: qr9ab9x

Ceska obchodni inspekce

Gorazdova 1969/24 120 00 Praha 2
WWW.CO1.20V.CZ

podatelna@coi.cz, +420 269 366 360
ID datové schranky: x7cab34
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