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ICO: 26715252

Interni smérnice o zpuisobu vyfizovani a evidenci stiznosti podle ust. § 48
odst. 1 pism. d) zakona €. 170/2018 Sb., o distribuci pojisténi a zajisténi,
uplatnuje nasledujici zplisoby vyfizovani a evidenci stiznosti.

Stiznosti se rozumi podani stézovatele uréené Spolecnosti, souvisejici s
pfedmétem jejiho podnikani, ve kterém je vyjadfena nespokojenost ¢i namitano
jednani Spolec¢nosti nebo jinych osob jednajicich jejim jménem.

StéZovatelem se rozumi jakykoliv subjekt, ktery mize stiznost podat.

Informace o stiznostech
Spole€nost je povinna pfi vykonavani ¢innosti v ramci pfedmétu podnikani:
a) informovat o moznosti podat stiznost na jednani Spole¢nosti nebo jinych
osob jednajicich jejim jménem;

b) informovat klienta o zpusobu vyfizovani a evidenci stiznosti;

c) zvefejnit smérnici o zpUsobu vyfizovani a evidenci stiznosti na
internetovych strankach Spole¢nosti



Stiznost Ize podat:

a) elektronicky na e-mail: office@hamiltonhudson.cz nebo prostfednictvim
kontaktd na zaméstnance ¢i jednatele Spole¢nosti.

b) korespondenc¢né, dopisem adresovanym do sidla Spolecnosti.
Zakaznik mUze vySe uvedenym zplsobem sdélovat Spole€nosti i jakékoli
podnéty, které nejsou Stiznosti.

Stiznost musi obsahovat:

a) jméno, pfijmeni, adresa bydlis§té stézovatele — pokud jde o fyzickou
osobu; obchodni jméno nebo nazev a sidlo stézovatele — pokud jde o
pravnickou osobu nebo organ statni spravy;

b) pfedmét stiznosti — vyliCeni skutenosti, na jejichz zakladé je stiznost
podavana,;

c) pozadavek — ¢eho se stéZovatel domaha.

Postup pfi feseni stiznosti:

a) evidence stiznosti;

b) vyzva v pfipadé potieby StéZovatele k doplnéni stiznosti;

c) proSetfeni obsahu stiznosti ve spolupraci s dotéenymi stranami;

d) pfiprava navrhu feSeni a stanovisko ke stiznosti bez zbyte¢ného odkladu,
ale nejpozdéji do 30 dnu ode dne pfijeti;

e) prodlouzeni v oduvodnénych pfipadech Ihutu pro Setfeni stiznosti,
nejvySe vSak na 60 dni ode dne pfijeti, pficemz se musi stéZovateli oznamit
dlvody prodlouzeni Ihaty a to do 30 dni ode dne pfijeti;



Odpovéd na Stiznost se musi vyporadat se vSemi body v ni obsazené a musi

obsahovat:
. - jasné rozhodnuti Spole¢nosti, jak bylo se StiZznosti nalozeno,
. - odpovidajici informace vztahujici se ke vd§em bodim Stiznosti,
. - oddvodnéni a nalezité vysvétleni kone¢ného feSeni Stiznosti,

pricemz kdyz se v odpovédi odkazuje na konkrétni smluvni €i zakonna
ustanoveni, musi byt tato ustanoveni v odpovédi zminéna,

. - omluvu v pfipadech pochybeni na strané Spole¢nosti,
o - sdéleni o zménach, k nimz bylo na zakladé Stiznosti pfistoupeno v
pfipadech, kde je to relevantni, aby byla zjednana naprava zavadného
stavu,
o - podékovani Zakaznikovi za zpétnou vazbu v pfipadech, kdy je to
relevantni
. - v pfipadé, Ze je Stiznost shledana jako negativni nebo

neoddvodnéna, obsahuje odpovéd informaci, na koho se muze Zakaznik
obratit za uc€elem vyfizeni odvolani

Odpovédnost

- Spole€nost je odpovédna za v€asnou a odpovidajici reakci na vyjadieni
Zakaznikovi nespokojenosti a informovani Zakaznika o pfijatych zménach
na zakladé jeho Stiznosti.

PODMINKY K PRIJETI STiZNOSTI

Zakaznik ke Stiznosti dolozi pfislusné podklady, které prokazuiji jeji opravnénost, s
ohledem na jeji obsah.

Nebudou-li pfislusné podklady Zakaznikem dolozeny a tvrzeni Zakaznika nebude
jinak prokazano, Spole¢nost Stiznost odmitne z divodu jeji neopravnénosti.



PRIJETI A EVIDENCE STiZNOSTI

Povinnost pfijmout Stiznost od Zakaznika se vztahuje na vSechny zaméstnance
Spolec¢nosti.

Pfijeti kazdé Stiznosti bude Zakaznikovi pisemné potvrzeno s uvedenim data
prijeti. V pfipadé pfijeti Stiznosti od Zakaznika, ktery je spotfebitelem, Spole€nost
vyda Zakaznikovi pisemné potvrzeni o tom, kdy StiZznost uplatnil, co je jejim
obsahem a jaky zplsob vyfizeni Stiznosti pozaduje. Za pisemné potvrzeni se
povazuje i potvrzeni odeslané prostfednictvim e-mailu.

RESENI STiZNOSTI

Za vyfizeni Stiznosti odpovida zaméstnanec SpoleCnosti k tomu povéreny
jednatelem Spolec¢nosti.

V pfipadé, Ze se Stiznost tyka zaméstnance je o tom povinen informovat svého
pfimého nadfizeného nebo jednatele Spole¢nosti, aby se zamezilo stfetu zajmu.
Jednatel mize Stiznost vyfidit sam.

V pfipadé, Ze Zakaznik vyjadfi nespokojenost s vyfeSenim Stiznosti, bude
revidovan postup jeho feSeni nadfizenym zaméstnancem nebo jednatelem
Spolecnosti. Nebude-li zjiSténo pochybeni v postupu, obdrzi Zakaznik potvrzeni
predchoziho vyjadfeni s kontaktnimi udaji na pfislusny organ dohledu. V opacném
pfipadé Zakaznik obdrzi nové vyjadfeni.

ORGANY DOHLEDU A MIMOSOUDNI RESENi SPORU

Zakaznici se mohou v pfipadé nespokojenosti s plnénim poskytnutym Spolecnosti
obracet na pfislusny organ dohledu, ktery vykonava Ceska narodni banka, se
sidlem na adrese Na Prikopé 28, 115 03 Praha 1.

Tato smérnice nabyva uc€innosti dne 1.1.2022



