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Postup pfi podani stiznosti nebo reklamace

u spolec¢nosti DB Finance s.r.o.
V tomto dokumentu maji uzivané pojmy nasledujici vyznam:

,Potencialni zakaznik“ znamena osobu, které jsou nabizeny investi¢ni sluzby Spolecnosti
nebo financéni instituce spolupracujici se Spole€nosti nebo zprostfedkovani pojisténi nebo
doplikového penzijniho spofeni;

.Reklamace* znamena podani Zakaznika adresované Spole¢nosti, ve kterém uvadi, ze mu
ze strany Spoleénosti byla poskytnuta sluzba v rozporu s obecné zavaznymi pravnimi pfedpisy
nebo se smlouvou uzavienou mezi Zakaznikem a SpoleCnosti a obsahujici poZadavek na
vyjadreni Spole¢nosti, pfipadné napravu vzniklého stavu;

~Spole€nost* znamena DB Finance s.r.0., se sidlem Bélehradska 572/63, Praha 2 —
Vinohrady,

PSC 120 00, ICO: 289 45 981, zapsana v obchodnim rejstiiku vedeném Mé&stskym soudem
v Praze, oddil C, vlozka 154960;

»otiznost“ znamena podani Zakaznika nebo Potencialniho zakaznika, ve kterém si stéZuje na
nepatficné jednani Pracovniku, prostfednictvim kterych Spoleé&nost vykonava svoji ¢innost;

.Zakaznik“ znamena osobu, ktera na zakladé zprostfedkovatelské Cinnosti Spole¢nosti
uzavrela s finanéni instituci (obchodnik s cennymi papiry, investiéni spole€nost, pojistovna,
penzijni spole¢nost) smlouvu tykajici se investi¢nich nastroju a/nebo pojistnou smlouvu a/nebo
smlouvu o doplrikovém penzijnim spofeni a/nebo osoba, se kterou Spole¢nost sama uzaviela
pisemnou smlouvu, jejimz predmétem je finanéni sluzba (investiéni poradenstvi,
zprostfedkovani pojisténi apod.);

1. PODANi REKLAMACE

1.1 Reklamaci je opravnén podat pouze Zakaznik. Stiznost je opravnén podat kromé
Zakaznika i Potencialni zdkaznik. Reklamaci nebo Stiznost je opravnéna podat také
osoba, ktera jedna na zakladé plné moci za Zakaznika nebo Potencialniho 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 nebo Potencialniho zakaznika.

1.2 Reklamace nebo StiZznost musi mit pisemnou (listinnou nebo elektronickou) podobu.
Listinna forma se dorucuje na adresu Spole¢nosti. Elektronicka forma se dorucuje na
emailovou adresu dbfinance@dbfinance.cz Reklamace nebo Stiznost musi byt
adresovana Spolecnosti a obsahovat alespor nasledujici udaje:

(a) oznaceni, ze se jedna o Reklamaci nebo Stiznost;

(b) identifikacni udaje Zakaznika nebo Potencialniho 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 pravnickych osob;

(c) pfedmét Reklamace nebo Stiznosti — vyliCeni skuteCnosti, na jejichz zakladé je
Reklamace nebo Stiznost podavana;
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(d) ¢eho se Zakaznik nebo Potencialni zakaznik domaha;

(e) datum a podpis Zakaznika nebo Potencialniho zakaznika, pfipadné zmocnénce
téchto osob.

Reklamace nebo Stiznost musi byt doru¢ena Spole¢nosti bez zbyteéného odkladu po
tom, kdy nastala skuteCnost, jiz se Reklamace nebo Stiznost tyka, pfipadné bez
zbyte¢ného odkladu po tom, kdy se o této skuteCnosti Zakaznik nebo Potencialni
zakaznik dozvédél. Reklamaci Ize podat nejpozdéji do dvou let ode dne, kdy tato
skute¢nost nastala. Reklamace nebo Stiznost mize byt podana i na osobnim jednani
se zastupcem Spolec¢nosti, pfiemz o této bude sepsan pisemny zaznam zastupcem
Spole€nosti. Reklamaci nebo StiZznost v oblasti pojisténi Ize rovnéz podat pisemné
(postou nebo e-mailem), telefonicky pfimo spolupracuijici pojistovné anebo osobné na
jejim obchodnim misté. Podani Reklamace nebo Stiznosti je bezplatné.

PRIJETI REKLAMACE NEBO STIiZNOSTI

Spole¢nosti bez zbyte¢ného odkladu po doru¢eni Reklamace nebo Stiznosti
pfezkouma, zda je Reklamace nebo Stiznost podana k tomu opravnénou osobou a zda
Reklamace nebo Stiznost splfiuje formu a nalezZitosti.

V pfipadé, Ze Stiznost nebo Reklamace neobsahuje vy3e uvedené pozadavky,
pfipadné pokud nebude povazovat Reklamaci nebo Stiznost za dostate¢né 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 Spolecnosti ve stanovené Ihaté (Ihdta minimalné 14
dni) od doru€eni vyzvy, je Spole¢nost opravnéna Reklamaci nebo Stiznost odmitnout.

V pfipadé, Ze osoba, ktera Reklamaci nebo Stiznost podala, nevyhovi této vyzvé a ve
stanovené |hité nedoruci Spolecnosti potfebné informace nebo dopinéni, nebo
v pfipadé, Zze nedostatek nenapravitelny, je Spole€nost opravnéna Reklamaci nebo
Stiznost odmitnout. O odmitnuti Reklamace nebo StiZznosti bude osoba, ktera
Reklamaci nebo StiZznost podala, pisemné vyrozuména.

V pfipadé, Zze neni zjistén zadny rozpor s nalezitostmi, pfipadné byl rozpor vyfeSen
prostfednictvim zaslani vyzvy a pfijetim dopInéni nebo jiné napravy na zakladé této
vyzvy, pfistoupi Spole¢nost k vyfizeni Stiznosti nebo Reklamace.

V pfipadé, Ze se podana Reklamace nebo Stiznost bude vztahovat k €innosti finan¢ni
instituce, ktera poskytuje Zakaznikovi finanéni sluzbu (,Finanéni instituce®),
Spole¢nost zajisti jeji neprodlené predani Financni instituci a informuje Zakaznika
nebo Potencialniho zakaznika o tom, Ze pfislusnou k vyfizeni této Reklamace nebo
Stiznosti je Finan¢ni instituce. Podminky a naleZitosti vyfizovani Reklamaci a Stiznosti
u Financni instituce stanovuje Reklamacni fad pfisludné Finanéni instituce.
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VYRIZENi REKLAMACE NEBO STiZNOSTI

P¥i vyfizovani Reklamace nebo StiZznosti Spole¢nost usiluje o ziskani a vySetfeni vSech
relevantnich dikazi a informaci tykajicich se dané Reklamace nebo Stiznosti a
komunikuje se Zakaznikem nebo Potencialnim zakaznikem vzdy jasné a srozumitelné.
Spole¢nost prozkouma skuteénosti tvrzené Zakaznikem. Spole€nost nasledné o
Reklamaci &i Stiznosti rozhodne, a to jednim z nasledujicich zpusobu:

(a) v pfipadé, zZe na strané SpolecCnosti skute¢né doSlo k poruSeni obecné
zavaznych pravnich predpist zplsobem, ktery Zakaznik nebo Potencialni
zakaznik tvrdi, je povinen Reklamaci &i Stiznosti plné vyhovét a uznat vse,
€eho se Zakaznik nebo Potencialni zakaznik domaha, nebo

(b) v pfipadé, zZe na strané SpolecCnosti skute¢né doSlo k poruSeni obecné
zavaznych pravnich pfedpist, avSak ne v celém rozsahu, ktery Zakaznik nebo
Potencialni zdkaznik tvrdi, je povinen Reklamaci ¢€i Stiznost z ¢asti uznat a
z ¢asti zamitnout; Zakaznikovi nebo Potencialnimu zakaznikovi potom pfizna
jen tu €ast jeho poZadavku, ktera koresponduje s timto porusenim, nebo

(c) v pfipadé, Zze na strané Spole¢nosti nedoslo k zadnému poruseni obecné
zavaznych pravnich pfedpisu, které Zakaznik nebo Potencialni zakaznik tvrdi,
je povinen Reklamaci ¢i Stiznost zamitnout jako neopodstatnénou.

Spoleénost je povinna svoje rozhodnuti fadné odavodnit.

Spolecnost je povinna vyfidit Reklamaci nebo Stiznost Zakaznika ¢i Potencialniho
zakaznika neprodlenég, nejpozdéji vSak do 30 dnul ode dne jejiho obdrzeni a v této
Ih(té odeslat Zakaznikovi &i Potencialnimu zakaznikovi pisemné vyjadreni. Do této
Ihity se nezapocitdva doba, ve které SpoleCnost vyzvala Zakaznika nebo
Potencialniho zakaznika k doplnéni Stiznosti ¢i Reklamace.

MOZNOST OBRATIT SE NA VEREJNE ORGANY

V pfipadé, Ze Zakaznik nebo Potencialni zakaznik nesouhlasi s vyfizenim Reklamace
nebo Stiznosti, je opravnén se obratit na dozorovy organ Spoleénosti, kterym je Ceska
narodni banka, se sidlem Na Pfikop& 28, 115 03 Praha 1, Ceska republika,
www.chb.cz, pfipadné podat zalobu na Spoleénost u pfislusného soudu (k pfisludnosti
soudu informace napf. zde https://financnigramotnost.mfcr.cz/cs/reseni-sporu/soudni-
rizeni/soudni-rizeni-a-spotrebitel)

Zakaznik nebo Potencialni zakaznik je opravnén se rovnéz obratit na mimosoudni
organ feseni sporu, kterym je

(a) v oblasti investinich sluzeb a Zivotniho pojisténi finanéni arbitr —
www.finarbitr.cz,

(b) v oblasti jinych druhl pojisténi — Ceskéa obchodni inspekce —nebo Kancelai
ombudsmana Ceské asociace pojistoven - www.ombudsmancap.cz,

(c) v oblasti doplfikového penzijniho spofeni — finan¢ni arbitr - www.finarbitr.cz.
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V pfipadé smluv uzavienych on-line (v jakékoli oblasti) ma Zakaznik nebo Potencialni
zakaznik pravo na tzv. alternativni feSeni sporu prostfednictvim platformy pro feSeni
sporu on-line provozované Evropskou komisi a dostupné na internetové adrese:

https://ec.europa.eu/consumers/odr/main/index.cfm?event=main.home2.show&Ilng=C
S.
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