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Postup pri podani stiznosti, reklamace
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V pfipadé, Ze chcete reklamovat sluzbu poskytnutou poradcem spolecnosti ATO s.r.o., pfipadné
podat stiznost na jeho ¢innost, postupujte dle pokyn( naseho reklamacniho rfadu. NiZe je jeho
Uplné znéni.

Zakladni ustanoveni

1 Uvodni ustanoveni

1.1 ATO s.r.o. (dale jen ,Spolecnost” nebo ,Zprostiedkovatel”) je pojistovaci maklérska
spolecnost, ktera poskytuje sluzby v oblasti pojisténi vSech odvétvi hospodarstvi, obéanské
pojisténi i zaméstnanecké programy.

1.2 Spolecnost je povinna poskytovat sluzby s odbornou péci za podminek stanovenych v
obecné zavaznych pravnich predpisech.

2 Predmeét reklamacniho radu

2.1 Pfedmétem reklamacniho radu je stanovit pravidla pro vyfizovani stiznosti a reklamaci
zakaznik( a potencialnich zdkaznikd Spolec¢nosti.

2.2 Pro ucely reklamaéniho fadu se zdkaznikem rozumi osoba, ktera na zakladé
zprostfedkovatelské Cinnosti Spolecnosti uzavrela s instituci smlouvu, jejimZz predmétem je
sluzba (zejm. v oblasti Zivotniho i nezZivotniho pojisténi).

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

2.4 Pro ucely reklamacniho fadu se zakaznik a potencialni zakaznik budou dale v textu, pokud
je to vhodné, spolecné oznacovat jako ,,Zakaznik”.

3 Pojem reklamace a stiznosti

3.1 Reklamaci se rozumi podani zdkaznika adresované Spolecnosti, ve kterém uvadi, Ze mu ze
strany Spolecnosti byla poskytnuta sluzba v rozporu s obecné zdvaznymi pravnimi predpisy a
obsahujici pozadavek na vyjadreni Spolecnosti, pfipadné napravu vzniklého stavu.

3.2 Stiznosti se rozumi podani Zakaznika, ve kterém si stéZuje na nepatficné jednani
zaméstnancll Spolecnosti nebo jinych osob, prostrednictvim kterych Spolecnost vykonava
svoji Cinnost (napf. vazani zadstupci, podfizeni pojistovaci zprostfedkovatelé).
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Podani reklamace/stiznosti

4 Opravnénd osoba
4.1 Reklamaci je opravnén podat pouze zakaznik.
4.2 Stiznost je opravnén podat kromé zakaznika i potencialni zakaznik Zprostredkovatele.

4.3 Reklamaci nebo stiznost je opravnéna podat také osoba, ktera jedna na zakladé plné moci
za Zakaznika. Soucasti reklamace nebo stiznosti potom musi byt plnd moc s uredné ovéfenym
podpisem zmocnitele, ze které vyplyva opravnéni zmocnénce podat reklamaci nebo stiznost
za Zakaznika.

5 Forma a nalezitosti reklamace/stiznosti
5.1 Reklamace nebo stiznost musi mit pisemnou (listinnou, elektronickou) podobu.
5.2 Reklamace nebo stiznost musi byt adresovdna Spolecnosti a obsahovat alespon
nasledujici 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 (ndzev), sidlo, kontaktni adresu, jména a pfijmeni 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 domah3;
e) datum a podpis Zakaznika, pfipadné zmocnénce téchto osob.

5.3 Reklamace nebo stiznost musi byt dorucena Spole¢nosti bez zbyte¢ného odkladu po tom,
kdy nastala skute¢nost, jiz se reklamace nebo stiznost tyka, pfipadné bez zbytecného odkladu
po tom, kdy se o této skutecnosti Zdkaznik dozvédél.

5.4 Reklamace nebo stiznost mlZe byt podana i na osobnim jedndni se zdstupcem
Spolecnosti, pficemzZ o této bude sepsan pisemny zaznam zastupcem Spolecnosti v rozsahu
udaj uvedenych v ¢lanku 5.2.
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Prijeti a vyFizeni reklamace/stiznosti
6 Prijeti reklamace/stiZznosti

6.1 Spole¢nost ma povinnost bez zbyte¢ného odkladu po doruéeni reklamace nebo stiznosti
prezkoumat, zda je reklamace nebo stiznost poddna k tomu oprdvnénou osobou a zda
reklamace nebo stiznost splfuje formu a naleZitosti uvedené v ¢lanku 5.

6.2 V pfipadé, Ze Spolecnost zjisti rozpor s clankem 4 nebo ¢lankem 5, pfipadné pokud nebude
povazovat reklamaci nebo stiznost za dostatecné jasnou a srozumitelnou, vyzve pisemné
osobu, ktera reklamaci nebo stiznost podala, k doplnéni nebo ndpravé stim, Zze vtétovyzvé
bude upozornéni, Ze pokud nebude toto doplnéni nebo naprava doruéena Spolec¢nosti ve
stanovené |h(té (IhGtu stanovuje Spolecnost podle svého uvdzieni s tim, Ze minimalné musi

Cinit 14 dni) od doruceni vyzvy, je Spolecnost opravnéna reklamaci nebo stiznost odmitnout.

6.3 V pfipadé, Ze osoba, ktera reklamaci nebo stiznost podala, pisemné nevyhovi této vyzvé a
ve stanovené |haté nedoruci Spole¢nosti potfebné informace nebo doplnéni, nebo v
pfipadé, Ze je rozpor s clankem 4 nebo ¢lankem 5 nenapravitelny, je Spole¢nost opravnéna
reklamaci nebo stiznost odmitnout. O odmitnuti reklamace nebo stiznosti bude osoba, ktera
reklamaci nebo stiznost podala, pisemné vyrozuména.

6.4 V pripadé, Ze Spolecnost nezjisti Zadny rozpor s ¢lankem 4 nebo ¢lankem 5, pfipadné byl
rozpor vyreSen prostrednictvim zaslani vyzvy podle ¢lanku 6.3 a pfijetim doplnéni nebo jiné
napravy na zakladé této vyzvy, pristoupi k vyfizeni stiznosti nebo reklamace.

7 Vyrizeni reklamace/stiznosti
7.1 Spolec¢nost rozhodne o stiZznosti nebo reklamaci jednim z nasledujicich zpisob(:

a) v pfipadé, Ze na strané Spolecnosti skutecné doslo k poruseni obecné zdvaznych
pravnich predpisi zpUsobem, ktery Zakaznik v reklamaci/stiznosti uvadi, je povinna
reklamaci/stiznosti vyhovét v rozsahu poZadovaném Zikaznikem a pfiznat vSe, ¢eho se
Zakaznik doméaha, nebo

b) v pfipadé, Ze na strané Spolecnosti skute¢né doslo k poruseni obecné zavaznych
pravnich predpis(, avsak ne v celém rozsahu, ktery Zakaznik v reklamaci/stiznosti uvadi, je
povinna reklamaci/stiZznosti z ¢asti uznat a z ¢asti zamitnout; Zakaznikovi potom pfizna jen
tu ¢ast jeho pozadavku, ktera koresponduje s timto porusenim, nebo

c) v pfipadé, Ze na strané Spolecnosti nedoslo k Zadnému poruseni obecné zdvaznych
pravnich predpist, které Zakaznik v reklamaci/stiznosti uvadi, je povinen reklamaci/stiznost
zamitnout jako neopodstatnénou.
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7.2 Spolecnost je povinna vyfidit reklamaci nebo stiznost Zakaznika nejpozdéji do 30 dnli ode
dne jejiho obdrZeni a v této |h(ité odeslat Zakaznikovi pisemné vyjadreni. Do této lhaty se
nezapocitava doba, ve které Spolecnost vyzvala Zakaznika k doplnéni stiznosti Cireklamace.

8 Zavérecna ustanoveni

8.1. V pfipadé, ze Zakaznik nesouhlasi s vyrizenim reklamace nebo stiznosti, je opravnén se
obratit na dozorovy organ Zprostfedkovatele, kterym je Ceskd narodni banka, se sidlem Na
Pfikopé 28, 115 03 Praha 1, Ceskad republika, www.cnb.cz, pfipadné podat Zalobu na
Spolecnost u prislusného soudu. Zakaznik je opravnén se rovnéz obratit na mimosoudni organ
feSeni spord, kterym je v oblasti investicnich sluZeb, Zivotniho pojisténi a
spotrebitelského uvéru finanéni arbitr — www.finarbitr.cz, u dalSich finan¢nich produkt(

zejména neZivotniho poji$téni a doplfikového penzijniho spofeni Ceska obchodni inspekce —
WWW.COI.Cz.
V Praze 1.12.2019

ATO s.r.o.

ATO s.r.o. | Hekova 111/1, 163 00 Praha 6 | 1CO: 480 27 723 |
Spolec¢nost je zapsana v OR vedeném Méstskym soudem v Praze, oddil C, viozka 14402 |
tel.: +420 602 175 656| e-mail: yk@ato-makler.cz, fk@ato-makler.cz | www.ato-makler.cz |


http://www.cnb.cz/
http://www.finarbitr.cz/
http://www.coi.cz/
http://www.coi.cz/

	Základní ustanovení
	1 Úvodní ustanovení
	2 Předmět reklamačního řádu
	3 Pojem reklamace a stížnosti

	Podání reklamace/stížnosti
	4 Oprávněná osoba
	5 Forma a náležitosti reklamace/stížnosti

	Přijetí a vyřízení reklamace/stížnosti
	6 Přijetí reklamace/stížnosti
	7 Vyřízení reklamace/stížnosti
	8 Závěrečná ustanovení


