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Reklamaéni fad CSOB Pojistovny, a. s., élena holdinqu CSOB

Reklamaéni fad CSOB Pojistovny, a. s., élena holdingu CSOB (dale jen ,CSOB Pojistovna®), upravuje
zpusob vyfizovani stiznosti zakaznik(, pojisténych nebo jinych opravnénych osob (dale jen ,Klient).
Reklamaéni fad také informuje Klienty o moZnosti obratit se na Ceskou narodni banku a o moZnostech
vyuziti mimosoudniho feSeni sporu.

A) STiZNOSTI ADRESOVANE CSOB POJISTOVNE

Stiznost Klient podava v ptipadé, Zze se domniva, ze CSOB Pojitovna nedodrzela smluvni ujednani,
pfipadné Ze jednala v rozporu s obecné zavaznymi pravnimi predpisy. Dale stiznost Klienta mize smérovat
vuci formé a/€i obsahu poskytnutych informaci, jednani a vystupovani pojistovacich zprostfedkovatelu,
zavérum Setfeni Skodnych udalosti, spravé pojisténi, apod.

|. NALEZITOSTI STiZNOSTI
Stiznost musi obsahovat:

Identifikaci Klienta

e jméno, pfijmeni, datum narozeni nebo rodné &islo u fyzické osoby, nebo obchodni firmu a ICO u
pravnické osoby;

e kontaktni adresu / e-mailovou adresu / telefonni €islo;

e Cislo pojistné smlouvy / pojistné udalosti.

Pfedmét stiznosti
e popis s dolozenim dokumentace a dalSich podstatnych udaju.

CSOB Pojistovna je opravnéna vyzvat Klienta k doplnéni stiznosti. Pokud Klient stiznost ve stanovené Ihité
nedoplni, vyfidi ji CSOB Pojistovna na zakladé dodanych udaja.

Il. ZPUSOB PODANI STiZNOSTI, VYRIZOVANI STiZNOSTi A INFORMOVANI O VYRIZENIi STIZNOSTI

Klient CSOB Pojistovny miiZze stiznost podat jednim z nasledujicich zplsob(:

e pisemné na adresu sidla CSOB Pojitovny, Masarykovo namésti 1458, Zelené Pfedmésti, 530 02
Pardubice;

e pisemné & osobné& na kterémkoli obchodnim misté CSOB Pojistovny;

e telefonicky na lince 466 100 777;

e e-mailem na adresu info@csobpoj.cz;

e prostiednictvim webového formulare dostupného na https://www.csobpoj.cz/podnety-stiznosti;

e prostfednictvim pojistovaciho zprostfedkovatele.

CSOB Pojistovna vyhotovi Klientovi potvrzeni o pfijeti stiznosti, kde uvede, kdy Klient podal stiznost, co je
obsahem stiZznosti a pfedpokladané datum vyfizeni stiZznosti. Potvrzeni je Klientovi zaslano pisemné, a to
elektronicky na e-mail, dopisem, ¢&i jinym s Klientem dohodnutym zpusobem. P¥i telefonickém podani je
CSOB Pojistovna opravnéna hovory nahravat.

Klientova stiznost je vyfizena tak, ze je po internim Setfeni vyhodnocena jako opravnéna ¢i neopravnéna.

O vyfizeni stiznosti CSOB Pojistovna Klienta informuje pisemné, a to elektronicky na e-mail, dopisem, &i
jinym s Klientem dohodnutym zplsobem.

lll. LHUTY PRO UPLATNENI A VYRIZENIi STiZNOSTI
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Stiznost je nutné podat bez zbyte¢ného odkladu poté, co Klient zjistil divod pro jeji podani. Stanovi-li
prislusny obecné zavazny pravni predpis Ihitu pro podani stiznosti, je tfeba stiznost podat nejpozdéji pred
uplynutim takové Ihity.

Lhata pro vyfizeni stiznosti je 30 dnd od dorugeni stiznosti do CSOB Pojistovny, lhdta pro pfipadnou opravu
nebo doplnéni Klientem se do béhu Ihaty k vyfizeni nezapoCitava. Neni-li mozné stiznost ve stanovené Ihuté
vyfidit, CSOB Pojistovna Klienta informuje o pfedpokladaném terminu vyfizeni.

IV. MOZNOST ODVOLANI

Pokud Klient neni spokojen s vyfizenim stiznosti, ma moznost podat odvolani u Ombudsmana skupiny
CSOB, a to:

e pisemné na adresu Ombudsman skupiny CSOB, Radlicka 333/150, 150 57 Praha 5;

e prostfednictvim webového formulare dostupného na
https://www.csob.cz/kontakty/ombudsman/ombudsman-klientu-kontaktni-formular

e elektronicky e-mailem na adresu ombudsman@csob.cz.

B) MOZNOST OBRATIT SE NA CESKOU NARODNIi BANKU

Dale se miize Klient obratit na Ceskou narodni banku se sidlem Na Pfikopé& 28, Praha 1, ktera je organem
vykonavajicim dohled v pojistovnictvi a pfijima podnéty, stiznosti a upozornéni od spotrebitelll ve vztahu k
¢innosti financnich instituci, na které dohlizi (https://www.cnb.cz/cs/).

C) INFORMACE O MIMOSOUDNIM RESENi SPORU

Pokud Klient, ktery je spotfebitelem, neni spokojen s vyfizenim stiznosti, ma v souladu se zakonem ¢.
634/1992 Sb., o ochrané spotfebitele, ve znéni pozdéjSich predpisli, pravo na tzv. mimosoudni feSeni
spotrebitelského sporu:

e v pfipadé Zivotniho pojisténi se muze obratit na financniho arbitra (http://www.finarbitr.cz/cs/),
e v pfipadé jinych druht pojisténi se mize obratit na:

o Ceskou obchodni inspekci (http://www.coi.cz/),

o KancelaF ombudsmana Ceské asociace pojistoven (http://www.ombudsmancap.cz/).

V pfipadé pojistnych smluv uzavienych on-line ma Klient pravo na tzv. alternativni feSeni sporu
prostfednictvim platformy pro feSeni sporu on-line provozované Evropskou komisi a dostupné na

https://ec.europa.eu/consumers/odr/main/index.cfm?event=main.home2.show&Ing=CS.

Uplny seznam subjektl povéfenych mimosoudnim Fe$enim spotiebitelskych spord je dostupny na webové
strance Ministerstva primyslu a obchodu na: https://www.mpo.cz/cz/ochrana-spotrebitele/.

Pravo Klienta obratit se na soud neni vySe uvedenymi postupy dotéeno.

D) ZAVERECNA USTANOVENI

Reklamaéni fad CSOB Pojistovny je zvefejnén na webovych strankach CSOB Pojistovny a je dostupny na
www.csobpoj.cz/dokumenty-ke-stazeni.

Tento Reklamacéni fad nabyva ucinnosti dnem 1. 7. 2024.
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