REKLAMACNI RAD
obchodni spole¢nosti
Fabrika ads s.r.o.

se sidlem Ocelafska 1272/21, Praha 9, PSC 109 00
identifikaéni ¢islo: 04762347

zapsané v obchodnim rejstfiku vedeném u Méstského soudu v Praze, oddil C, vlozka
252681

1. Obecné informace

Reklamaéni fad (dale jen ,fad“) blize upravuje postupy a procesy souvisejici s
podavanim a vyfizovanim reklamaci a stiznosti vici spole¢nosti FABRIKA ADS
S.R.0O,, (dale jen ,spole¢nost‘ nebo ,FABRIKA ADS S.R.O.9).

2. Nazvoslovi

Reklamaci (dale jen ,reklamace®) se rozumi vyjadieni nespokojenosti se skupinou
pracovnikl, standardy, sluzbami nebo produkty FABRIKA ADS S.R.O. ze strany
jakékoliv fyzické nebo pravnické osoby (dale jen ,stéZovatel®).

Stiznosti (dale jen ,stiznost® “) se rozumi opakovana reklamace podana stejnou
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reklamacniho jednani.

Za reklamaci, stiznost se nepovazuje zadost o vyplatu pojistného plnéni, zadost o
poskytnuti informaci nebo vysvétleni v souvislosti se smlouvou. Za reklamaci, stiznost
se nepovazuje ani nesouhlas klienta s aktualné platnou legislativou.

3. Zpusob podani reklamaci a stiznosti

Reklamaci, stiznost je mozné podat:

a)pisemné (vyuzitim postovnich sluzeb) na korespondencni adresu spolecnosti:
FABRIKA ADS S.R.O., Ocelarska 21, Praha 9, 190 00.

b)osobné v sidle spolec¢nosti FABRIKA ADS S.R.O., Ocelaiska 21, Praha 9, 190 00.

c) elektronickou postou (e-mail) na adresu: info@pojistenicudzincov.sk

d) telefonicky na lince Zakaznického servisu (pouze pro reklamace): +420 722 809 089

V pfipadé, Ze se reklamace, stiznost podava jménem jiné osoby, je potfebné predlozit
original plné moci (pfipadné jiny doklad, ktery opravriuje tuto osobu na podani
reklamace, stiznosti).

3.1. Podani reklamace, stiznosti pisemné, tj. s vyuzitim postovnich sluzeb
Pisemna reklamace, stiznost se zasila na korespondenc¢ni adresu spoleCnosti
FABRIKA ADS S.R.O..
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3.2. Osobni podani reklamace nebo stiznosti

Reklamaci, stiznost je mozné podat i osobné na prazské pobocCce spoleCnosti
FABRIKA ADS S.R.O..

Aktualni seznam Klientskych center je k dispozici na www.pojistenicudzincov.sk
Reklamace, stiznost podana prostfednictvim Klientského centra Praha, Bratislava se
bude dale vyfizovat stejnym zplUsobem jako reklamace, stiznost podana pisemné s
vyuzitim postovnich sluzeb.

3.3. Podani reklamace nebo stiznosti elektronickou postou

StéZovatel ma moznost podat reklamaci, stiznost i elektronickou postou na e-mail:
obchod@pojistenicudzinov.sk

Reklamace, stiznost podana prostfednictvim elektronické posty, se bude

dale vyfizovat stejnym zplUsobem jako reklamace, stiznost podana

pisemné s vyuzitim postovnich sluzeb.

3.4. Podani reklamace telefonicky

Telefonicky je mozné podat pouze reklamaci, nikoliv stiznost.

a) Telefonické podani reklamace je mozné prostfednictvim linky Zakaznického servisu
+420 722 809 089

Povéreny pracovnik vyplni se stéZovatelem vSechny potfebné nalezitosti. Telefonicky
nelze reklamaci resit, pouze ji podat.

Reklamace podana telefonicky, se bude dale vyfizovat stejnym zplsobem jako
reklamace podana pisemné s vyuzitim postovnich sluzeb.

4. Zakladni nalezitosti podani reklamace nebo stiznosti uvedenymi zplisoby

Kazda reklamace, stiznost musi obsahovat:

m |dentifikaci stéZovatele:

- u fyzické osoby jméno a pfijmeni a datum narozeni pfipadné rodné Cislo

- u pravnické osoby obchodni firmu, sidlo a ICO

m Kontakt na stéZovatele (e-mailova adresa, telefonni Cislo nebo kontaktni adresa),

m Pfedmét reklamace, stiZznosti - stéZzovatel ve své reklamaci, stiznosti specifikuje
sluzbu &i stav, které se reklamace, stiznost tyka, popiSe divody reklamace, stiznosti
a predlozi doklady a podklady zdUvodnujici reklamaci, stiznost.

m V pfipadé reklamace, stiznosti, ktera se tyka konkrétni smlouvy (v odpovédi

na podani budou poskytované konkrétni informace ze smlouvy), je potfebné,

aby reklamace, stiznost obsahovala rovnéz Cislo smlouvy (pojistné udalosti),

které se reklamace, stiznost tyka,
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m Verifikaci stéZovatele:

- v pfipadé pisemné reklamace, stiznosti je potfebny vliastnoru¢ni podpis stéZovatele

- v pfipadé elektronického podani (e-mailova forma) reklamace, stiznosti je potfebné,
aby byla reklamace, stiznost doru¢ena z klientem verifikované e-mailové adresy,

- v pfipadé telefonického podani je potfebna verifikace v souladu s nastavenymi
postupy a procesy.

m Dokumenty a podklady zduvodniujici reklamaci, stiznost (pokud jsou k dispozici a
relevantni).

VySe uvedené nalezitosti musi byt obsahem stéZovatelovi reklamace nebo stiznosti
nebo je stézovatel musi sdélit pfislusné osobé, ktera s nim reklamaci nebo stiznost
sepisuje.

Pfi neuplnych informacich a podkladech, které jsou potfebné pro korektni a spravné
posouzeni reklamace, stiznosti je spoleCnost opravnéna od stéZovatele vyzadat
jejich doplnéni. V pfipadé, Zze nebudou ze strany stéZovatele pozadované informace
a dokumenty doru€ené, bude reklamace, stiznost 25. den po doruceni spoleénosti
povazovana za uzavienou. V pfipadé doplnéni pozZadovanych informaci a
dokumentl po tomto terminu, bude zaevidovana situace jako nova reklamace.

5. Lhity a vyfrizeni reklamaci a stiznosti

Reklamace, stiznost bude vyfizena do 30 kalendarnich dnl ode dne jejiho doruceni
spolecCnosti, nebo ode dne, kdy byly spole¢nosti doru¢eny vdechny dopliujici podklady
potfebné k vyfizeni reklamace.

Spolecnost si vyhrazuje pravo prodlouzeni doby pro vyfizeni reklamace, stiznosti z
ddvodl na strané stézovatele, a z jinych objektivnich duvodu, které neni mozné
ovlivnit.

V pfipadég, Ze vyfizeni reklamace, stiznosti neni mozné ve |haté uvedené v tomto fade,
informuje spole¢nost o této skute€nosti stézovatele pred uplynutim této Ihity spole¢né
s odlvodnénim tohoto prodlouzeni a oznamenim predpokladané Ihlty pro vyfizeni.

O vyfizeni reklamace, stiZznosti Spole€nost informuje stéZovatele pisemné, e-mailem,
pfipadné jinym zplsobem dle dohody se stéZzovatelem.

6. Moznosti dalSiho prezkoumani
V pfipadé, Ze stéZovatel neni spokojen s vyfizenim reklamace, ma moznost podat
stiznost. Pro podani stiznosti plati stejna pravidla, jako pro reklamaci.

Po vyc€erpani vSech dostupnych moznosti pfi feSeni jejich podnétl se stézovatelé
mohou obratit na Ombudsmana FABRIKA ADS S.R.O., nebo emailové adresy
obchod@pojistenicudzincov.cz
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Se stiznosti nebo reklamaci je mozné se obratit také na Ceskou narodni banku se
sidlem Na Prikopé 28, 115 03 Praha 1, jakozto dohledovy organ spolecnosti.

V pfipadé sporu v pusobnosti zakona ¢&. 229/2002 Sb., o finanénim arbitrovi, v platném
znéni, je mozné se obratit s navrhem na mimosoudni feSeni sporl k finanénimu
arbitrovi Ceské republiky. Navrh na zahajeni fizeni Ize podat pisemné& postou, v
elektronické podobé (e-mailem opatfenym zaru€enym podpisem nebo prostfednictvim
datové schranky), osobnég, resp. ustné do protokolu v sile Kancelare finanéniho arbitra.
Pravo stézovatele uplatnit své naroky u pfislusného soudu tim neni dotceno.

7.Zavérecna ustanoveni
Reklamacni Fad je zvefejnén na webovych strankach spoleénosti www.yespojisteni.cz,
rovnéz je k dispozici na klientskych centrech FABRIKA ADS S.R.O.

Tento Reklamacni fad nabyva ucinnosti dnem 1. zafi 2021.
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