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REKLAMACNI RAD

obchodni spole¢nosti
Centrum Pojisténi Cizincl - Foreigners' Insurance Center s.r.o.
se sidlem Korunni 588/4, Praha 2, PSC 120 00
identifikacni Cislo: 06363521
zapsané v obchodnim rejstfiku vedeném u Méstského soudu v Praze, oddil C, vloZzka 280962

1. Obecné informace

Reklamacdni fad (dale jen ,rad“) blize upravuje postupy a procesy souvisejici s podavanim a
vyfizovanim reklamaci a stiznosti v(¢& spole¢nosti CENTRUM POJISTENI ClzINCU -
FOREIGNERS’ INSURANCE CENTER S.R.O., (dale jen ,,spole¢nost” nebo ,CENTRUM POJISTENI
CIZINCU - FOREIGNERS’ INSURANCE CENTER S.R.0.%).

2. Nazvoslovi

Reklamaci (ddle jen ,reklamace”) se rozumi vyjadieni nespokojenosti
se skupinou pracovnikt, standardy, sluzbami nebo produkty CENTRUM
POJISTENI CIZINCU - FOREIGNERS’ INSURANCE CENTER S.R.O. ze strany
jakékoliv fyzické nebo pravnické osoby (dale jen ,stéZovatel”).

Stiznosti (ddle jen ,stiznost” “) se rozumi opakovana reklamace podana stejnou
osobou a tykajici se stejného vécného problému, ktery jiz byl pfedmétem

dfrivéjsiho reklamacniho jednani.

Za reklamaci, stiznost se nepovazuje Zadost o vyplatu pojistného plnéni, Zadost o
poskytnuti informaci nebo vysvétleni v souvislosti se smlouvou. Za reklamaci,
stiznost se nepovaZuje ani nesouhlas klienta s aktualné platnou legislativou.

3. ZpUsob podani reklamaci a stiznosti

Reklamaci, stiznost je mozné podat:

a) pisemné (vyuzitim postovnich sluzeb) na korespondencni adresu spolecnosti: CENTRUM
POJISTENI CIZINCU - FOREIGNERS’ INSURANCE CENTER S.R.0., Korunni 588/4, Praha 2, 120
00

b) osobné v sidle Klientského centra CENTRUM POJISTENI CIZINCU - FOREIGNERS’ INSURANCE
CENTER S.R.O., Stanice metra A - Mustek, Vaclavské nam., 110 00 Praha 1,

c) elektronickou postou (e-mail) na adresu: info@pojistenicizincu.cz

d) telefonicky na lince Zakaznického servisu (pouze pro reklamace): +420 224 247 478
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V pripadé, Ze se reklamace, stiznost podava jménem jiné osoby, je potiebné predlozit original
pIné moci (pfipadné jiny doklad, ktery opraviuje tuto osobu na podani reklamace, stiznosti).

3.1. Podani reklamace, stiznosti pisemné, tj. s vyuzitim poStovnich sluzeb
Pisemnd reklamace, stiznost se zasild na korespondencni adresu spolecnosti CENTRUM
POJISTENI CIZINCU - FOREIGNERS’ INSURANCE CENTER S.R.O..

3.2. Osobni podani reklamace nebo stiznosti

Reklamaci, stiznost je moziné podat i osobné na praiské pobocce spolec¢nosti CENTRUM
POJISTENI CIZINCU - FOREIGNERS’ INSURANCE CENTER S.R.O..

Aktudlni seznam Klientskych center je k dispozici na www.pojistenicizincu.cz

Reklamace, stiznost podand prostfednictvim Klientského centra Praha, Brno se bude dale
vyfizovat stejnym zplUsobem jako reklamace, stiznost podana pisemné s vyuZzitim postovnich
sluzeb.

3.3. Podani reklamace nebo stiznosti elektronickou postou

StéZovatel ma mozinost podat reklamaci, stiznost i elektronickou posStou na e-mail:
info@pojistenicizincu.cz

Reklamace, stiznost podana prostiednictvim elektronické posty, se bude dale

vyfizovat stejnym zplsobem jako reklamace, stiznost podana pisemné s

vyuZitim postovnich sluzeb.

3.4. Podani reklamace telefonicky
Telefonicky je moZné podat pouze reklamaci, nikoliv stiznost.

a) Telefonické podani reklamace je mozné prostiednictvim linky Zakaznického servisu +420
224 247 478

Povéreny pracovnik vyplni se stéZovatelem vSechny potiebné nalezitosti. Telefonicky nelze
reklamaci fesit, pouze ji podat.

Reklamace podana telefonicky, se bude dale vyfizovat stejnym zplsobem jako reklamace
podana pisemné s vyuzitim postovnich sluzeb.

4. Zakladni ndlezitosti podani reklamace nebo stiznosti uvedenymi zplsoby

Kazda reklamace, stiznost musi obsahovat:

m Identifikaci stéZovatele:

- u fyzické osoby jméno a pfijmeni a datum narozeni pfipadné rodné Cislo

- u pravnické osoby obchodni firmu, sidlo a ICO

m Kontakt na stéZovatele (e-mailova adresa, telefonni ¢islo nebo kontaktni adresa),
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m Predmét reklamace, stiznosti - stéZzovatel ve své reklamaci, stiznosti specifikuje sluzbu ¢i
stav, které se reklamace, stiznost tykd, popiSe dlivody reklamace, stiznosti a predlozi doklady
a podklady zdtvodnujici reklamaci, stiznost.

m V pripadé reklamace, stiznosti, ktera se tykd konkrétni smlouvy (v odpovédi na

podani budou poskytované konkrétni informace ze smlouvy), je potfebné, aby

reklamace, stiznost obsahovala rovnéi Cislo smlouvy (pojistné udalosti), které se
reklamace, stiznost tyka, m Verifikaci stéZovatele:

. v pfipadé pisemné reklamace, stiznosti je potfebny vlastnorucni podpis stéZzovatele

- v pripadé elektronického podani (e-mailova forma) reklamace, stiznosti je potfebné, aby byla
reklamace, stiznost dorucena z klientem verifikované e-mailové adresy,

- v pfipadé telefonického podani je potiebna verifikace v souladu s nastavenymi postupy a
procesy.m Dokumenty a podklady zdGvodnujici reklamaci, stiznost (pokud jsou k dispozici a
relevantni).

Vyse uvedené nalezitosti musi byt obsahem stéZovatelovi reklamace nebo stiznosti nebo je
stéZovatel musi sdélit prislusné osobé, kterd s nim reklamaci nebo stiznost sepisuje.

Pfi nedplnych informacich a podkladech, které jsou potfebné pro korektni a spravné
posouzeni reklamace, stiznosti je spolecnost oprdvnéna od stézovatele vyzddat jejich
doplnéni. V ptipadé, Ze nebudou ze strany stéZovatele poZzadované informace a dokumenty
dorucené, bude reklamace, stiznost 25. den po doruceni spolecnosti povaZovand za
uzavienou. V pripadé doplnéni pozadovanych informaci a dokument( po tomto terminu,
bude zaevidovana situace jako nova reklamace.

5. Lhlty a vyrizeni reklamaci a stiZznosti

Reklamace, stiznost bude vyfizena do 30 kalendarnich dnd ode dne jejiho doruceni
spolecnosti, nebo ode dne, kdy byly spolec¢nosti doruceny vsechny dopliujici podklady
potiebné k vytizeni reklamace.

Spolecnost si vyhrazuje pravo prodlouzeni doby pro vyrizeni reklamace, stiznosti z davod(
na strané stéZovatele, a z jinych objektivnich ddvod, které neni mozné ovlivnit.

V pripadé, Ze vyrizeni reklamace, stiznosti neni moiné ve |h(té uvedené v tomto rade,
informuje spolecnost o této skutecnosti stéZovatele pred uplynutim této lhlty spolecné s
odlvodnénim tohoto prodlouzeni a oznamenim predpokladané lhty pro vyfizeni.

O vyfizeni reklamace, stiznosti Spole¢nost informuje stéZovatele pisemné, e-mailem, pripadné
jinym zplsobem dle dohody se stéZovatelem.

6. Moznosti dalSiho prezkoumani

V pfipadé, zZe stéZzovatel neni spokojen s vyfizenim reklamace, ma moznost podat stiznost. Pro
podani stiznosti plati stejna pravidla, jako pro reklamaci.
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Po vycerpani vSech dostupnych moznosti pfi feSeni jejich podnétl se
sté%ovatelé mohou obratit na Ombudsmana CENTRUM POJISTENI(
CIZINCU - FOREIGNERS’ INSURANCE CENTER S.R.0., nebo emailové
adresy ombudsman@ pojistenicizincu.cz

Se stiznosti nebo reklamaci je mo#né se obrétit také na Ceskou narodni banku
se sidlem Na Prikopé 28, 115 03 Praha 1, jakoZzto dohledovy organ
spolecnosti.

V pfipadé spord v plsobnosti zakona ¢. 229/2002 Sb., o finan¢nim arbitrovi, v platném
znéni, je mozné se obratit s ndvrhem na mimosoudni feseni spor( k financnimu arbitrovi
Ceské republiky. Navrh na zahdjeni Fizeni lze podat pisemné postou, v elektronické
podobé (e-mailem opatfenym zaruéenym podpisem nebo prostrfednictvim datové
schranky), osobné, resp. Ustné do protokolu v sile Kancelare finanéniho arbitra. Pravo
stéZovatele uplatnit své naroky u pfislusného soudu tim neni dotceno.

7.Zavérecna ustanoveni

Reklamacni fad je zverejnén na webovych strankach spolecnosti www.pojistenicizincu.cz,
rovné je k dispozici na regionalnich feditelstvich a klientskych centrech CENTRUM POJISTENI
CIZINCU - FOREIGNERS’ INSURANCE CENTER S.R.O..

Tento Reklamacni fad nabyva ucinnosti dnem 1. ledna 2018.
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