Interni smérnice
o zpusobu vyrizovani stiznosti

Owl Finance s.r.o.

samostatny zprostfedkovatel dle zakona o distribuci pojisténi a zajisténi se sidlem:
Charvatova 1988/3, Praha 1, 110 00 Ceska republika
ICO: 197 44 030

(dale jen ,,pojistovaci zprostredkovatel”)

Pojistovaci zprostiedkovatel v tomto vnitinim piedpisu stanovuje zakladni principy a pravidla pro vyfizovani
stiznosti svych zakaznikt, tj. zpisob podani stiznosti, podminky pro piijeti stiznosti, pfijeti stiznosti a jeji
evidenci, a piredev§im pak samotny zplsob feSeni stiznosti. Tento vnitini predpis dale obsahuje informace o
organu dohledu a mimosoudnim feSeni sport.

1. Zakladni principy vyfizovani stiznosti

Pristupnost - pojistovaci zprostiedkovatel ma zdjem ziskavat zpétnou vazbu od svych zakaznikd, proto jim
umoziuje podat stiznost ¢i jakykoli jiny podnét nebo nazor v souvislosti s vykonem ¢innosti zprostiedkovani
pojisténi.

Individualni pfistup - pojistovaci zprostiedkovatel pifijima stiznosti zdkaznikl a pfi jejich feSeni dba na to,
aby kazda stiznost byla individualné v€as a fddné posouzena a vyhodnocena a zdkaznik se o vyfizeni své
zadosti dozvédel.

Kooperace - pojistovaci zprostiedkovatel feSi stiznosti zdkaznikli ve spolupraci se svymi obchodnimi
partnery, tj. predevs§im spolupracujicimi pojistovnami, pokud podana stiznost souvisi s jejich ¢innosti.

Profesionalita - pojistovaci zprostiedkovatel vytidi stiznosti v nejkratsi mozné dobé&, nejpozdeji do 30 dnt
ode dne pfijeti stiznosti (za podminky obdrZeni vSech relevantnich podkladii od zdkaznika). V ptipad¢, kdy
pojistovaci zprostfedkovatel neni schopen Upln¢ a fadné vyiesit stiznost ve lhiité stanovené v tomto vnitinim
piedpisu, kontaktuje bez zbytecného odkladu zdkaznika se sd€lenim duavodu, pro ktery nemuze byt jeho
stiznost vyfizena vcas, predpokladaného terminu sdéleni predbézné odpovédi a ptiblizného terminu, do
kterého zakaznikovi poskytne konecnou odpovéd. Pojistovaci zprostiedkovatel jedna se zdkazniky vzdy s
respektem.

Odpovédnost - pojistovaci zprostfedkovatel je odpovédny za v€asnou a odpovidajici reakci na vyjadieni
zakaznikovi nespokojenosti a informovani zakaznika o zménach ucinénych na zéklad¢ jeho stiznosti.

Odpovéd’ na stiznost musi vypotadat vSechny body vytknuté ve stiznosti a ddle musi obsahovat:

- jasnou informaci o tom, jak bylo se stiznosti nalozeno a
rozhodnuto,

- odpovidajici informace vztahujici se ke vSem bodiim stiznosti,

- odiivodnéni a ndlezité vysvétleni konecného vyiizeni stiznosti,
pricemz pokud vyftizeni stiznosti vychazi z konkrétniho smluvniho ¢i
zakonného ustanoveni, musi byt tato ustanoveni v odpovédi
specifikovano,

- sdéleni o zménach a opattenich, k nimz bylo na zakladé stiznosti
pristoupeno v piipadech, kde je relevantni, aby byla zjednana
naprava zavadného stavu,

- podékovani zékaznikovi za zpétnou vazbu v piipadech, kdy je to
relevantni,

- v ptipad¢, kdy je stiznost shledana jako nediivodné nebo
neodiivodnénd, musi odpovéd’ obsahovat informaci, na koho se
muze zakaznik obratit se svou zalezitosti (tj. obratit se se svou
stiznosti na Ceskou narodni banku, podat navrh na feeni sporu
Ceské obchodni inspekei (www.coi.cz) nebo Kancelati ombudsmana
Ceské asociace pojistoven (www.ombudsmancap.cz), poptipadé




- pfislusné pojistovny na adrese jejiho sidla, nebo
- Ceské narodni banky, se sidlem Na Piikopé 28, 115 03 Praha.

Zakaznik muze vySe uvedenym zplsobem pojiStovacimu zprostfedkovali sdélit i jakékoliv dal§i podnéty,
které nejsou stiznosti.

3. Podminky pro prijeti stiznosti

Zakaznik vedle sv¢é identifikace ke stiznosti dolozi prislusné podklady, které prokazuji jeji opravnénost.

V ptipad¢, kdy =zékaznik takové podklady pojistovacimu zprostiedkovateli nedolozi, pojistovaci
zprostfedkovatel zdkaznika vyzve k jejich dolozeni v dodate¢né lhiuté stanovené pojistovacim
zprostiedkovatelem.

Nebudou-li ptislusné podklady zdkaznikem dolozeny ani v dodate¢né 1hité a tvrzeni zdkaznika nebude jinak
prokazéano, tj. nebude mozné stiznost vyfidit na zdkladé obdrzenych podkladi, pojistovaci zprostredkovatel
stiznost odmitne z diivodu jeji nepodloZenosti a o tomto vysledku zdkaznika informuje.

4. Prijeti a evidence stiznosti

Ptijeti kazdé stiznosti bude zdkaznikovi pisemné potvrzeno s uvedenim data pfijeti. V piipadé pfijeti stiznosti
od zakaznika, ktery je spotiebitelem vyda pojiStovaci zprostiedkovatel zakaznikovi pisemné potvrzeni o tom,
kdy stiznost podal, co je jejim obsahem a jaky zplisob vyfizeni stiznosti zékaznik pozaduje. Za pisemné
potvrzeni se povazuje i potvrzeni odeslané prostfednictvim e-mailu.

Kazda pfijata stiznost bude pisemné zaevidovana na mist¢ ur¢eném k evidenci stiznosti. Pfi evidenci stiznosti
se zaznamena identifikace osoby, ktera stiznost podala, obsah stiznosti, datum pfijeti stiznosti, termin a
zplisob vyfizeni stiznosti. Kazd4 nasledné informace dodané ze strany zékaznika k jiz podané stiznosti bude
zaevidovana k této stiznosti a bude zohlednéna v feSeni stiznosti.

5. Reseni stiznosti

Ptijaté stiznost by méla byt vyfizena ve lhiité triceti (30) dnil od jejiho obdrzeni. V ptipadé, kdy pojistovaci
zprostiedkovatel neni schopen stiznost vyftesit ve lhit¢ podle predchozi véty, postupuje v souladu se shora
uvedenym principem profesionality. V pfipadé, kdy pojistovaci zprostiedkovatel od zdkaznika neobdrzel
vSechny relevantni podklady a informace pro vyfizeni stiznosti, o tyto podklady a informace zikaznika
pozada.

Po vyftizeni stiznosti zdkaznika mu pojiStovaci zprostiedkovatel poskytne potvrzeni o datu a zpiisobu vyfizeni
stiznosti, v€etné potvrzeni o provedeni napravy a dob¢ jejiho trvani, ptipadné pisemné odiivodnéni zamitnuti
stiznosti. V pfipad¢, ze zdkaznik vyjadii nespokojenost s vyieSenim, budou mu pfedany kontaktni idaje na
piislusny organ dohledu, aby mél zdkaznik moznost obratit se se svou stiznosti na n¢;.

Pojistovaci zprostfedkovatel je povinen kazdou stiznost posoudit nejen z formalniho pohledu, ale zejména z
hlediska vécného obsahu stiznosti, kdy je povinen co nejdiikladnéji zjistit skutkovy stav véci a identifikovat
priciny a podstatu skutecnosti, na zakladé¢, které doslo k podéni stiznosti. V piipadé, ze by se podstata stiznosti
vyskytovala ve dvou a vice ptipadech, je povinen iniciovat Upravu vnitinich piedpisii a procesu tak, aby se
nedostatkiim, pokud jsou identifikovany, piedchézelo.

Pojistovaci zprostiedkovatel odpovida za to, ze stiznosti zékaznikii jsou vyfizovany v souladu s timto
vnitinim pfedpisem, stejné jakoz ze v pripad¢ opakujicich se pochybeni budou pfijata nalezitd népravna
opatfeni.

6. Organy dohledu a mimosoudni fe$eni sport

Zakaznici se mohou v ptipad¢ nespokojenosti s vyfizenim stiznosti pojiStovacim zprostiedkovatelem obracet
na piisluiny organ dohledu pisobici v Ceské republice. Dohled nad ¢innosti pojistovaciho zprostiedkovatele
jako samostatného zprostfedkovatele vykonava Ceskd narodni banka, se sidlem Na Ptikop¢ 28, 115 03 Praha
1. Vice informaci je dostupnych na webovych strankach Ceské narodni banky vvww.cnb.cz.

Pokud zakaznik, ktery je spotiebitelem, neni spokojen s vyfizenim stiznosti, ma v souladu se zdkonem C¢.
634/1992 Sb., o ochran¢ spotiebitele, ve znéni pozd&jsich piedpisi, pravo na tzv. mimosoudni feSeni
spotiebitelského sporu a miZe se obratit na Ceskou obchodni inspekei (http://www.coi.cz/), popt. na Kancelaf
ombudsmana Ceské asociace pojistoven (www.ombudsmancap.czj.




V piipad€ pojistnych smluv, jejichz uzavieni prob¢hlo zptisobem umoziujicim komunikaci na dalku (napf.
online), ma Klient pravo na tzv. alternativni feSeni sporu prostiednictvim platformy pro feSeni spori on-line
provozované Evropskou komisi a dostupné na internetové adrese:

httDs://ec.europa.eu/consumers/odr/main/index.cfm’event=main.home2.show&Ingq=C5.




