CROUP REKLAMACNI RAD PRO KLIENTY

ARademie

240102_VS

Tento reklamacni rad vydava spolecnost

ZFP akademie, a.s.

se sidlem naméstiT. G. Masaryka 3048/10a, 690 02 Bfeclav

ICO: 26304 805, zapsana v obchodnim rejstfiku vedeném Krajskym soudem v Brné, oddil B, vioZka 3828
(dale jen ,ZFPA").

Tento reklamacni fad stanovi postup pfi podavani a vyfizovani stiznosti a reklamaci ze strany klient(i spole¢nosti ZFPA.

l.
Vymezeni pojmu
1. Klientem se rozumi

a) fyzicka nebo pravnicka osoba, kterou kontaktoval spolupracovnik spolecnosti ZFPA za Gcelem nabidky zprostfedkovanifinanéniho produktu z nabidky
spoleCnosti ZFPA,

b) osoba, kterd uzavrela pisemnou smlouvu na produkty prostfednictvim smluvné vdzaného spolupracovnika spolecnosti ZFPA.

2. Reklamaci se rozumi zejména:
a) reklamace identifikacnich Gidajd ve smlouvé zprostfedkované spolupracovnikem spolecnosti ZFPA dle smlouvy o obchodnim zastoupeni/o spolupraci,
b) reklamace akceptace smlouvy zprostfedkované spolupracovnikem spolec¢nosti ZFPA dle smlouvy o obchodnim zastoupeni/o spolupraci,

) jakoziostatnitadné oznamenivad vyplyvajicich ze sluZeb (produkt(l) poskytnutych spole¢nosti ZFPA (pFip. jejimi spolupracovniky) ¢i smluv uzavienych
mezi spole¢nosti ZFPA a jejimi obchodnimi partnery a spolupracovniky, a to ze strany klient(i spolecnosti ZFPA.

3. StiZznosti se rozumi zejména:

a) projev nespokojenosti klienta spolecnosti ZFPA s poskytnutou sluZbou, a to predevsim: - s jednanim spolupracovnika spolecnosti ZFPA - s postupem
vyFizeni stiznosti nebo reklamace ze strany pracovnika spolecnosti ZFPA.

b) oznameni o podezfeni na poruseni Etického kodexu spolecnosti ZFPA ze strany spolupracovnika spolecnosti ZFPA.
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Zpusoby pFijeti stiznosti éi reklamace

1. Klient je povinen provést pripadnou stiznost ¢i reklamaci vici spolecnosti ZFPA ¢i vici jejimu spolupracovnikovidle tohoto reklamacniho fadu bezodkladné
poté, co se o reklamované skutecnosti dozvédél. Vopacném pfipadé nese klient pInou odpovédnost za skodu, ktera v désledku toho vznikla.

2. Klient je opravnén podat stiznost ¢i reklamaci dle své volby jednim €i vice z nize uvedenych zplsobd:
a) pisemné postou na adresu: ZFP akademie, a.s., naméstiT. G. Masaryka 3048/10a, 690 02 BFeclav;
b) pisemné e-mailem na adresu: info@zfpakademie.cz;

) pisemné na prislusnou regionalni kancelar spolecnosti ZFPA, do jejiz obchodni struktury spada spolupracovnik, vici kterému sméfuje stiznost klienta
nebo ktery klientovi reklamovany financni produkt zprostfedkoval;

d) telefonicky na telefonnim isle spolecnosti ZFPA: +420 519 360 240 (Oddéleni reklamaci a evidence spolecnosti ZFPA);

e) osobné v sidle spolecnosti ZFPA na adrese: nameésti T. G. Masaryka 3048/10a, 690 02 Bfeclav nebo v sidle prislusné regionalni kancelafe ZFPA, do jejiz
obchodni struktury spada spolupracovnik, vici kterému sméfuje stiznost klienta nebo ktery klientovi reklamovany financni produkt zprostredkoval.

3. Ve stiznosti Ci v reklamaci klient jednoznacné uvede zejména:

a) identifikaci klienta (fyzicka osoba: jméno, pfijmeni, adresa, datum narozeni, kontaktni Gdaje - telefonni &islo a e-mail; pravnicka osoba: obchodni
firma, sidlo, ICO, kontaktni Gdaje - telefonni ¢islo a e-mail na odpovédnou kontaktni osobu);

b) identifikaci spolupracovnika spole¢nosti ZFPA, v{ci kterému sméfuje stiznost klienta nebo ktery klientovi reklamovany finanéni produkt zprostredkoval;
) presnévyliceni skutecnosti, v nichZ klient spatfuje pochybeni spolecnosti ZFPA nebo jejiho spolupracovnika;

d) identifikaci podkladd k doloZeni tvrzeni klienta, kopie téchto dokumentd klient ke stiznosti ¢i reklamaci pfiloZi, ma-li je k dispozici.
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4. Spolecnost ZFPA je opravnéna klienta vyzvat k dopInénfjeho stiznosti ¢i reklamace ve smyslu odst. 3 vySe, aby mohla jednoznacné a relevantnim zplsobem
posoudit vzniklou situaci. Spolecnost ZFPA k doplnéni stiznosti ¢i reklamace poskytne klientovi prfimérenou Ihlitu.

5. U stiznosti ¢i reklamaci klient( uc¢inénych jinym zplsobem, nez zp(isobem dle tohoto reklamacniho Fadu nemdze spolecnost ZFPA zarudit jejich nalezité
Cifadné vyrizeni.

1.
Vyfizeni reklamace

1. Ode dne prijeti stiznosti Ci reklamace klienta v souladu s timto reklamacnim fadem se ji zacne zabyvat povéreny pracovnik spolecnosti ZFPA v souladu
S postupem stanovenym internim predpisem ZFPA. Soucasné tento povéreny pracovnik spolecnosti ZFPA zaloZzi interni spis opatfeny jedinecnym
evidencnim Cislem pro danou stiznost Ci reklamaci. Reklamace a stiznosti jsou dale evidovany v souborné databazi vedené v elektronické podobé.

2. Reklamace ucinéné dle ¢l. II. odst. 2. pism. d) nebo f) postoupi pfislusny pracovnik regiondlni kancelare spolecnosti ZFPA povérenému zaméstnanci
oddéleni reklamaci a evidence spolecnosti ZFPA, a to nejpozdéji do 3 dnli ode dne prijeti stiznosti.

3. Spole¢nost ZFPA postupuje tak, aby byla stiznost ¢ireklamace klienta bez zbyte¢ného odkladu a dlikladné pro3etfena a mohla tak byt s kone¢nou platnosti
vyfizena. Lhdta pro vyFizeni stiznosti ¢i reklamace ze strany spolecnosti ZFPA ¢inf 30 kalendarnich dnd a zacina bézet dnem nasledujicim po dni, ve kterém
spolecnost ZFPA stiznost i reklamaci obdrZela. VV oddvodnitelnych pfipadech, zvlasté v pfipadech sloZitych Ci v pfipadech vyZadujicich stanoviska
Civyjadreni tfetich osob mdZe byt tato Ih(ita spolecnosti ZFPA pfiméfenym zplsobem prodlouZena. Spolec¢nost ZFPA je viak povinna o takové skutecnosti
klienta vzdy vyrozumeét.

4. Konecna doba vyfizenf stiznosti ¢i reklamace vZdy zavisi na pfipadném poskytnuti soucinnosti ze strany dot€enych subjekt(, véetné samotného klienta.

5. Spolecnost ZFPA je povinna o vysledku proSetfeni stiznosti ¢i reklamace klienta pisemné informovat, a to stanoviskem zaslanym bud doporucenu postovni
zasilkou odeslanou na dorucovaci adresu klienta ¢i prostfednictvim elektronické posty, a to zpravidla v souladu se zpsobem, jakym stiznost ¢i reklamaci
podal klient.

6. Veskeré stiznosti a podklady k nim spolecnost ZFPA archivuje v souladu s internimi predpisy spolecnosti ZFPA.

V.
Daldi moZnosti obrany klientt

1. Neuzna-li spolecnost ZFPA stiznost i reklamaci klienta vztahujici se ke smlouvam Zivotniho pojisténi, investicnich sluZeb, smlouvam o spotrebitelském
Gvéru nebo smlouvam o stavebnim sporeni jako opravnénou ¢&i nezjedna-li dle minéni klienta spole¢nost ZFPA dostatecnou napravu, mdZe se klient
obréatit na Ufad Financniho arbitra CR (viz www.finarbitr.cz).

2. Ve viech dal3ich pfipadech, které nejsou uvedeny v odst. 1tohoto ¢lanku, je klient opravnén podat stiznost u Ceské obchodnfinspekce (viz www.coi.cz),
atoiv pfipadé, kdy klient nepodal stiznost ve smyslu tohoto Reklamacniho fadu.

3. Je-li klient nespokojen s nastavenim &i parametry sluZeb (zprostfedkovanych produktd), je rovnéZ opravnén podat stiznost pisemné nebo Ustné
Ceské narodni bance na adrese CNB, Na Prikopé, 115 03, Praha 1. (viz www.cnb.cz). Ceska narodnf banka nemdZe klientovi pfiznat narok na nahradu
Skody, ovsem je opravnéna pripadné ulozit spolecnosti ZFPA sankci.

4. Spolecnost ZFPA je ¢lenem Ceské asociace spole¢nosti financniho poradenstvi a zprostfedkovani, z.s., ICO: 270 34 704, se sidlem Sokolovska 270/201,
Vysocany, 190 00 Praha 9, Business Center Rokytka (dale jen ,CASF"). Nenf-li klient spokojen s vyfeSenim stiznosti Ci reklamace ze strany spolecnosti ZFPA,
ma pravo obratit se na Etickou komisi CASF s zadosti o prosetfeni vyFizeni stiznosti Ci reklamace (viz https://casfpz.cz/).

5. Pravo klienta obracet se se svymi naroky na obecné soudy, Ci jiné organy verejné spravy neni timto Reklamacnim fadem nijak dotceno.

6. Tento reklamacni rad je pristupny na webovych strankach ZFPA www.zfpa.cz a na extranetu ZFPA.

Tento Reklamacni fad schvalilo predstavenstvo spolecnosti ZFPA dne 23.01.2023. Tento Reklamacni rad je Gcinny od 01.02.2023 a k tomuto datu nahrazuje

veskeré dFivéjsiinterni predpisy spolecnosti ZFPA upravujici stejnou problematiku.
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