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1. UVODNIi USTANOVENI

1.1 Generali PS zpracovava rlzné druhy podnétd, prijatych od Ucastnik(l penziinino pripojisténi, doplikového penzijniho sporent,

1.2.

1.8.

1.4.

smluvnich zprostfedkovatell, obchodnich zastupcl apod. Generali PS je povinna postupovat pfi plnéni povinnosti, které vyplyvaji
jednak ze smlouvy o penzijinim pripojisténi nebo doplfikovém penziinim sporeni uzaviené s ucastnikem, jednak ze smluv uzavienych
se smiluvnimi partnery s vesSkerou odbornou péci, za podminek stanovenych ve smlouvé a v pravnich predpisech.

Ugastnik, obchodni zastupce nebo zprostfedkovatel (ddle jen ,stéZovatel”), ktery se domnivd, e Generali PS nepostupovala
v souladu s bodem 1. 1. mé& préavo uplatnit reklamaci podle tohoto reklamacniho radu a prislusnych pravnich predpist.

Reklamaci se rozumipodani stiznosti stézovatele. Pravnim predpokladem reklamace je fadné uzaviena smlouva o penzijnim pripojistént
nebo doplikovém penzijnim sporeni, na zakladeé které Generali PS poskytuje stéZovateli sluzby v oblasti penzijniho pripojistént,
doplnkového penzijniho spofeni nebo jiny typ smlouvy — smlouva o obchodnim zastoupeni, o zprostredkovani, se zaméstnavateli
apod. (dale jen ,smlouva*). Za reklamaci je povazovana téz namitka se zpracovanim osobnich Udajli nebo poZzadavek na omezeni
zpracovani osobnich tdajd.

Reklamacénim fizenim se rozumi soubor pracovnich ¢innosti zahrnujici zjisténi vad, rozhodnuti o opravnénosti reklamace, vyrizeni
narokd vyplyvajicich z reklamace a provedeni potifebnych Udetnich operaci, popt. zmén ve smlouvach spojenych s danou reklamaci.

2. PODANIi REKLAMACE

2.1,

2.2.

2.3.

V pripadeé zjisténi vady stézovatel uplatni reklamaci pisemne, e-mailem, telefonicky, specialnim formulafem nebo osobné na prepazce
Generali Ceské pojistovny ve Indté dle odst. 3.1.

Reklamace podana stéZzovatelem musi obsahovat Udaje a dokumenty, ze kterych Generali PS presetii odtivodnénost reklamace
(tj. zejména jméno a prijmeni/obchodni firmu, bydlisté/sidlo, rodné Cislo/IC, diivod reklamace, kontaktni adresu, datum a
vlastnoruéni podpis, jakoz i veskeré prilohy potvrzujici opravnénost reklamace) a rozhodne, zda je opravnéna.

V piipadé, Ze reklamace nebude obsahovat Udaje a dokumenty, z nichZ je moZno presetfit jeji odlvodnénost, vyzve Generali PS
stéZovatele k jejimu doplnéni. Nedoplni-li U¢astnik poZzadované Udaje ¢i dokumenty ve stanovené In(té (ne kratsi nez 14 dnd),
odmitne Generali PS takovou reklamaci coby neopravnénou.

3. REKLAMAGCNI LHUTY

3.1

3.2.

StéZovatel je povinen reklamovat bez zbytec¢ného odkladu poté, kdy vadu zjistil, pokud ve smilouvé neni reklamacni In(ita vymezena
jinak.

Generali PS je povinna bez zbyte¢ného odkladu po obdrzeni reklamace podle bodu 2.2., resp. 2.3. oznamit stéZovateli, zda reklamaci
uznava, jakym zpdsobem ji bude fesit anebo z jakych ddvodd reklamaci odmita uznat. Déle informuije stéZovatele o zplisobu vyfizeni
reklamace. Generali PS pritom postupuje v souladu s nasledujicimi ustanovenimi tohoto Reklamadniho fadu.

4. VYRIZOVANI REKLAMACI

4.1.

4.2.

4.3.

K feSeni reklamaci a podnétl od stézovatelll je vypracovani detailni pracovni postup. Postup pfi vyrizovani rliznych druhl reklamaci
ur€enymi zamestnanci Generali PS podiéha pravidelnym kontrolam.

Veskeré pisemnosti spojené s vyrizenim konkrétni reklamace jsou Generali PS evidovany a jsou Generali PS archivovany az do
okamziku skartace provadéné v souladu se skartacnim radem.

Neni-li stézovatel spokojen s vyfizenim reklamace, ma moznost ji dale nechat posoudit ombudsmanem Generali PS a to pisemnou
formou na adrese sidla spolec¢nosti nebo elektronickym podanim na e-mailovou adresu ombudsman@generalipenze.cz.



5. VYRIZENi REKLAMACE ZAMITNUTIM

5.1. Reklamace bude zamitnuta, jestlize se Setfenim zjistilo, ze reklamacni Udaje jsou nespravné a k dispozici jsou hodnovérné doklady
podporujici zamitnuti reklamace. Déle je reklamace zamitnuta v pfipadé, Ze stézovatel neprokaze soucinnost a nedolozi pozadované
podklady podle ¢l. 2.3. reklamacniho radu.

6. VYRIZENi REKLAMACE UZNANIM

6.1. Pokud opravnény zaméstnanec vyhodnoti reklamaci jako uznanou, postupuje se ddle podle predem schvaleného detailniho
pracovniho postupu. Pro feSeni reklamaci je vytvoren interni reklamadni tym, ktery uréi podle obsahu reklamace konkrétni osobu k
wyfizeni reklamace a dohliZi na priibéh celého reklamadniho fizeni. Resitel ddle samostatné nebo ve spolupraci s reklamacnim
tymem zajiStuje vyrizeni reklamace, odpoved' stéZovateli s vysvétlenim, navrhem feseni, popr. omluvou.

6.2. V pripadé stiznosti na pracovnika povéreného vyrizenim reklamace jedna stéZovatel piimo s jeho nadfizenym pracovnikem.

O prijatych reklamacich a jejich vyfizovani je pravidelné (minimalné Ctvrtletng) informovano vedeni Generali PS.

7. ZAVERECNA USTANOVENI

7.1. Reklamacni fad je k dispozici v sidle Generali PS a na webovych strankach Generali PS.

V Praze dne 1. 7. 2020
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