1.

4.

PRAVIDLA VYRIZOVANI STIZNOSTIi A REKLAMACI

Uvodni ustanoveni

1.1. Pfedmétem tohoto vnitfniho pfedpisu spole¢nosti Datalife a.s. (dale také jen jako
,»Spolecnost) je stanoveni pravidel a postupii v ptipad¢€ feSeni reklamaci a stiznosti.

1.2. Tento vnitini pfedpis zejména upravuje zptisob komunikace mezi klientem a Spolecnosti v
ptipadech, kdy se klient domniva, Ze Spole¢nost nedodrzela sjednané smluvni podminky,
nebo nesplnila povinnosti plynouci z pravnich predpisu (dale také jen jako ,,reklamace*).

1.3. Déle se vnitini predpis vztahuje také na stiznosti, tj. podani, v nichz sté¢zovatel zada o
ochranu svych zajma neupravenych smluvnim zdvazkovym vztahem se Spolec¢nosti, napf.
nepfimétené chovani vici klientovi (dale také jen jako ,,stiznost*).

1.4. Pro zédkaznika i stézovatele se v tomto vnitinim predpise pouziva souhrnné oznaceni
,.klient®,

Povinnosti pracovniki

2.1. VSichni pracovnici Spole¢nosti jsou pfi vyfizovani reklamaci a stiznosti povinni postupovat
podle tohoto vnitiniho pfedpisu. Pfi feSeni stiznosti a reklamaci jsou pracovnici povinni
usilovat o ziskani a vySetfeni vSech relevantnich dikazii a informaci tykajicich se dané
reklamace/stiznosti.

2.2. Povéteny pracovnik Spolecnosti je povinen pii feSeni stiznosti a reklamaci komunikovat
s klientem jednoduchym, snadno srozumitelnym jazykem a poskytovat odpovéd bez
zbyte¢ného prodleni, ve lhiitdch stanovenych timto vnitinim pfedpisem.

2.3. Reklamace/stiznosti vytizuji pracovnici oddéleni Back office (Administrativni pracovnici),
konec¢nou odpovédnost nese Ridici orgadn Spolecnosti.

2.4. Administrativni pracovnik vede Evidenci reklamaci a stiznosti, ktera obsahuje minimalné¢:
2.4.1. Identifikaci zdkaznika, kterého se reklamace/stiznost tyka
2.4.2. Popis podané reklamace/stiznosti
2.4.3. Datum pfijeti reklamace/stiznosti
2.4.4. Vysledek reklamacniho fizeni
2.4.5. Datum vyftizeni reklamace/stiznosti
2.4.6. Informace piedané klientovi, v€etn¢ data predani
2.4.7. Popis opatfeni pfijatych za icelem feSeni
2.4.8. Dalsi relevantni skutecnosti, které se tykaji dané reklamace/stiznosti

2.5. Compliance officer provadi pravidelnou kontrolu a analyzu reklamaci/stiznosti a idaji o
vyfizovani stiznosti. Své zavéry uvadi v ramci pravidelnych kontrolnich compliance zprév.

Zpusob podavani a forma reklamace/stiznosti

3.1. Spole¢nost pfijima reklamace/stiznosti v podob¢ reklamacniho dopisu nésledujicimi
zpusoby:

3.1.1. pisemné (poStou, e-mailem) na adresu sidla Spolecnosti a na e-mailovou adresu
datalife(@datalife.cz

3.1.2. osobné na osobni schiizce, reklamace je popsana v zaznamu z jednani.

Nalezitosti reklamace/stiznosti
4.1. Je-li to mozné, stiznost/reklamace obsahuje nize uvedené udaje:

4.1.1. jméno a piijmeni klienta, v piipadé pravnické osoby obchodni firmu a IC,
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S.

6.

7.

8.

4.1.2. telefonni a e-mailovy kontakt,

4.1.3. jméno a piijmeni opravnéné osoby jednat jménem klienta véetné plné moci s Giedné
oveérenym podpisem osoby, kterd klienta zastupuje,

4.1.4. oznaceni smlouvy, pokud byla uzaviena,

4.1.5. ptesny diavod reklamace/stiznosti vcéetné dolozeni opravnénosti piislusnym
dokumentem (napf. vypisem zuctu, smlouvou apod.). Pro wurychleni feSeni
reklamace/stiznosti je vhodné uvést také klientem navrhované feSeni.

4.2. Déle by m¢l klient k reklamaci/stiznosti dolozit veskeré relevantni skuteCnosti ve formé
priloh.

Vyjimky z prijeti reklamace/stiZnosti
5.1. Spole¢nost reklamaci/stiznost nemiize pfijmout, pokud:

5.1.1. osoba, kterd podala reklamaci ¢i stiznost, neni klientem Spolecnosti, nebo je
zastoupena zmocnéncem na zakladé nepouzitelné plné moci,

5.1.2. reklamace ¢i stiznost se netyka nabizenych produkti ¢i sluzeb Spolecnosti,

5.1.3. je podanim reklamace ¢i stiznosti zcela zjevné zneuziti institutu reklamaci a
stiznosti,

5.1.4. uplynuly skarta¢ni lhiity pro relevantni typ dokumentt.

5.2. V ptipad¢, Ze je reklamace €i stiznost tykajici se stejného pfedmétu podana opakované a
nepiindsi zddné nové skutecnosti, bude reklamace ¢i stiznost zamitnuta a klient bude o této
skute¢nosti pisemn¢ informovan.

5.3. Pokud divody pro odmitnuti reklamace uvedené v ¢l. 5.2 nebo 5.3 odpadnou, Spolecnost
reklamaci vyftidi, pficemz lhlty pro jeji projednani za¢nou bézet ode dne, kdy dany ditvod
odpadl.

Lhiity pro uplatnéni reklamace/stiznosti klientem

6.1. U vad plnéni je nutné uplatnit reklamaci bez zbyte¢ného odkladu poté, co klient vady
plnéni zjistil, nejpozd€ji vsak ve lhité stanovené ptislusSnymi smluvnimi ujedndnimi a
pravnimi pfedpisy a soucasné nejpozd¢ji v promlceci lhité (3 roky).

6.2. Spole¢nost neméa povinnost po uplynuti promlceci (3 leté) lhiity k nahradé¢ Skody.

Lhiity pro vyfizeni reklamace/stiZznosti

7.1. Spole¢nost ucini rozhodnuti o opravnénosti/neopravnénosti reklamace v piimérené lhité a
co nejdiive, nejpozdéji do 30 kalendainich dnii od data obdrzeni reklamace.

7.2. Lhita pro opravu ¢i doplnéni reklamace neni do vySe uvedené lhiity zapoctena.

7.3. Lhuta pro vytizeni reklamace za¢ina bézet dnem doruceni reklamace. Vytizovani reklamaci
a stiznosti probiha v potadi, v jakém byly Spolecnosti doruceny.

Zpusob vytizeni reklamace/stiZnosti

8.1. Reklamaci/stiznost feSi Administrativni pracovnik. Administrativni pracovnik je povinen
klientovi vydat pisemné potvrzeni o tom, kdy pravo uplatnil, co je obsahem reklamace, jaky
zpusob vyfizeni reklamace klient pozaduje a pfedpokladané datum vytizeni reklamace
Spolecnosti.

8.2. Spole¢nost ucini rozhodnuti o opravnénosti/neopravnénosti reklamace v pfimefené lhuté
dle ¢l. 7 tohoto vnitiniho predpisu.
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8.3. O vysledku fesSeni reklamace ¢i stiznosti bude klient vyrozumén prostiednictvim e-mailu ¢i
jinym zplsobem sjednanym mezi Spolecnosti a klientem (doporuceny dopis). Za den
doruceni vysledku feSeni reklamace ¢i stiznosti se povazuje den doruceni e-mailové zpravy
anebo prevzeti doporuc¢eného dopisu. Pokud e-mail nebo dopis nebude dorucen a bude
Spolecnosti vracen jako nevyzvednuty (plati pouze pro dopis) ¢i nedorucitelny, povazuje se
za den doruceni den, kdy byl dopis vracen na adresu Spolecnosti.

8.4. Néklady na vyfizeni reklamace nese Spolec¢nost.

8.5. Administrativni pracovnik fadné archivuje veskeré podklady a zdznamy tykajici se dané
reklamace/stiznosti.

Informovani klienta
9.1. Klient musi byt upozornén, Ze:

9.1.1. je opravnén obratit se za tcelem mimosoudniho feseni sporu na Kancelat financniho
arbitra - Legerova 1581/69 110 00 Praha 1 (www.finarbitr.cz) pro oblast investi¢nich
sluzeb uvedenych v zakoné ¢. 229/2002 Sb., o finan¢nim arbitrovi, ve znéni pozd¢jsich
piedpist;

9.1.2. je opravnén se obratit za Gi¢elem mimosoudniho feSeni sporu na Ceskou obchodni
inspekci, Stépanska 567/15, 120 00 Praha 2 - www.coi.cz pro oblast dalSich finan¢nich
produktli zejména nezivotniho pojisteéni;

9.1.3. je opravnén obratit se se svou stiznosti ohledné zplsobu poskytovani investi¢nich
sluzeb na dozorovy organ spolecnosti, CNB, Na ptikop¢ 28, Praha 1, ptipadné se svych
prav domahat soudni cestou a piisluSnymi organy.

9.1.4. v ptipadé mimosoudniho feseni sporu neni dotéeno pravo klienta obratit se na soud.

9.2. Klient je na vySe uvedené upozoriiovan prostiednictvim zvetejnéného Reklamacéniho fadu
Spolecnosti.

10. Vyvéseni Reklamacniho Fadu

11.

10.1. Ptilohou tohoto vnitiniho piedpisu je Reklamacni fad.

10.2. Reklamacéni tad musi byt klientim k dispozici na internetovych strankach
Spolecnosti a v sidle Spolecnosti.

10.3. Na zadost klienta je Spole¢nost povinna mu Reklamac¢ni fad poskytnout e-mailovou
zpravou €1 v tiSténé podobé.
Pravidelny pfezkum

11.1. Ridici organ Spolecnosti je povinen pravideln¢, minimalné 1 x za rok, analyzovat
udaje o vyfizovani stiznosti a reklamaci s cilem zabezpecit identifikaci a feSeni ptipadnych
opakujicich se nebo systémovych problémi a moznych pravnich a provoznich rizik.

11.2. Tato analyza zahrnuje:

11.2.1. Analyzu divodu jednotlivych stiznosti za ucelem zjisténi hlavni pficiny, kterd je
spole¢na pro jednotlivé druhy stiznosti.

11.2.2. Posouzeni, zda hlavni pfi¢iny mohou ovlivnit i jiné procesy Spolecnosti ¢i produkty
veetné téch, kterych se stiznost pfimo netyka.

11.2.3. Opatieni k napravée hlavnich pticin, kterymi jsou zejména zména postupti ¢i pravidel
pro poskytovani sluzeb.

11.3. Za zavedeni a prubéznou kontrolu dodrzovani Reklamacniho fadu je zodpovédny
Ridici organ Spolecnosti.
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Pfiloha ¢. 1 — Reklamacni fad
Reklamacni Fad

1. Uvod

(1) Tento Reklamac¢ni fad stanovi pravidla a postupy pro podavani a vyfizovani reklamaci a
stiznosti klientd spole¢nosti DataLife a.s., IC: 27665151, se sidlem Prazakova 1008/69, gtyﬁce,
639 00 Brno, zapsana v obchodnim rejstiiku, oddil B, vlozka 7320 (dale jen ,,Spole€nost*).

(2) Klient Spolecnosti je opravnén podat reklamaci v pfipadé, ze se domniva, Ze Spolecnost
nedodrzela sjednané smluvni podminky, nebo nesplnila povinnosti plynouci z pravnich pfedpisii
(déle jen ,,reklamace‘). Reklamacni fad se vztahuje také na feSeni stiznosti, tj. podani, v nichz
st¢zovatel zadd o ochranu svych z4jmi neupravenych smluvnim zavazkovym vztahem se
Spolecnosti, napt. nevhodné chovani (dale jen ,,stiZznost*). Pro klienta i st€Zovatele se v tomto
Reklamacénim fadu pouziva souhrnné oznaceni ,,klient*.

2. Obecné zasady

(1) Tento Reklamacéni tad stanovi postupy a procesy pro podavani a vyfizovani stiznosti a
reklamaci klientt.

(2) O vsech prijatych stiznostech a reklamacich vede Spole¢nost vnitini evidenci, ve které je
zejména, nikoliv vSak vylu¢né, uvedena informace o datu pfijeti stiznosti/reklamace, o vysledku
reklamacniho fizeni a o informacich ptedanych klientovi v€etné data a zpisobu pfedani.

3. Nalezitosti reklamace

(1) Je-li to mozné, stiznost/reklamace obsahuje nize uvedené udaje:

- jméno a piijmeni / obchodni firmu klienta,

- telefonni a e-mailovy kontakt,

- (islo nebo jiné oznaceni smlouvy, pokud byla uzaviena,

- identifikaci osoby, vici které stiznost sméruje,

- presny divod stiznosti/reklamace, tzn. konkrétni popis problému, ktery je SpoleCnosti
vytykan, spolu s ur¢enim, ¢eho se klient domaha,

- kopii smluvni dokumentace ¢i jiné podklady, kterych se reklamace tykaji.

(2) Pokud je klient zastoupen na zaklad¢ plné moci, je vyzadovana plnad moc udélena klientem
s ufedn¢ oveéienym podpisem.

4. Podani a pribéh stiZnosti/reklamace

(1) Vady plnéni je nutné uplatnit stiznosti/reklamaci bez zbyte¢ného odkladu poté, co klient vady
plnéni zjistil, nejpozdéji vSak ve lhité stanovené piisluSnymi smluvnimi ujednanimi a pravnimi
piedpisy a soucasn¢ nejpozdéji v promlceci lhiité. Spolecnost nema povinnost po uplynuti
promlceci (3 leté) lhiity k nahradé Skody.

(2) Stiznost/reklamaci lze podat:

- pisemné (poStou, e-mailem) na adresu sidla SpoleCnosti; na e-mailovou adresu
datalife@datalife.cz
- osobné na osobni schiizce

(3) Po doruceni je stiznosti/reklamace preddna k vyfizeni poveéfenym pracovnikiim Spole¢nosti.

(4) Lhuta pro vytizeni stiznosti/reklamace ¢ini 30 kalendainich dnd. Vyftizovani stiznosti/reklamaci
probiha v potadi, v jakém byly Spolec¢nosti doruceny.
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(5) Spolecnost si vyhrazuje pravo pozadat klienta o doplnéni chybéjicich tdaji. Lhuta k vyfizeni
stiznosti/reklamace dle ptfedchoziho odstavce tak zacina bézet az poté, co klient Spole¢nosti
doda veskeré chybéjici udaje.

(6) Stiznost/reklamace nebude pfijata a dale zpracovavana v piipad¢ kdy:

- osoba, kterd podala stiznost/reklamaci, neni klientem Spolecnosti, nebo je zastoupena
zmocnéncem na zaklad¢é nedostate¢né plné moci,

- stiznost/reklamace se netykd nabizenych produktl ¢i sluzeb Spolecnosti,

- je podani stiznosti/reklamace zcela zjevné zneuziti institutu reklamaci a stiznosti,

- uplynuly skarta¢ni lhiity pro relevantni typ dokumentd.

(7) V ptipadg¢, Ze je stiznost/reklamace tykajici se stejného predmétu podana opakované a nepiinasi
zadné nové skuteCnosti, bude stiznosti/reklamace zamitnuta a klient bude o této skute¢nosti
pisemn¢ informovan.

(8) Pokud divody pro odmitnuti stiznosti/reklamace uvedené v odstavci 6 nebo 7 odpadnou,
Spolecnost stiznost/reklamaci vyfidi, pfi¢emz lhlty pro jeji projednani zacnou bézet ode dne,
kdy dany dtvod odpadl.

(9) O vysledku feseni stiznosti/reklamace bude klient vyrozumén prostfednictvim e-mailu ¢i jinym
zpusobem sjednanym mezi nim a Spolec¢nosti (doporuceny dopis). Za den doruceni vysledku
feSeni stiznosti/reklamace se povazuje den doruCeni e-mailové zpravy anebo pievzeti
doporuceného dopisu. Pokud e-mail nebo dopis nebude dorucen a bude Spolecnosti vracen jako
nevyzvednuty (plati pouze pro dopis) ¢i nedorucitelny, povazuje se za den doruc¢eni den, kdy byl
dopis vracen na adresu Spolec¢nosti.

(10) Naklady na vyftizeni stiznosti/reklamace nese Spole¢nost.

(11) Klient je opravnén obratit se za ucelem mimosoudniho feseni sporu na Kancelar financniho
arbitra (www.finarbitr.cz) pro oblast investi¢nich sluzeb uvedenych v zdkon¢ ¢. 229/2002 Sb., o
finan¢nim arbitrovi, ve znéni pozdéjSich predpist.

(12) Klient je opravnén obratit se za G¢elem mimosoudniho feseni sporu na Ceskou obchodni
inspekci, Stépanska 567/15, 120 00 Praha 2 - www.coi.cz pro oblast dalsich finanénich
produktl zejména nezivotniho pojisténi.

(13) Klient se dale mize obratit na Ceskou narodni banku (www.cnb.cz), se sidlem Na Piikopé 28,
115 03 Praha 1, kterd je organem dohledu nad dodrzovanim povinnosti Spole¢nosti.

(14) V ptipadé¢ mimosoudniho feSeni sporu neni dotceno pravo klienta obratit se na soud.

5. Zavéreéna ustanoveni

(1) Postupy stanovené v tomto Reklamacnim fadu jsou zavazné pro vSechny klienty Spolecnosti,
jakoz 1 pro vSechny jeji pracovniky.

(2) Reklamacni fad je k dispozici na internetovych strankach Spole¢nosti a v sidle Spolecnosti.

Tento Reklamacni tad je platny a G€inny od 27.7.2023.
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