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Vyftizovani stiznosti

Pokud se s nami chcete podélit o své zkusenosti anebo nejste s nasimi sluzbami spokojeni, napiste ndm,
prosim, na e-mailovou adresu: info@totalbrokers.cz. Vasi stiznosti ¢i jinym podnétem se bude zabyvat
odpovédny pracovnik, ktery poskytuje zpétnou vazbu ostatnim pracovnikim a pojistovacim
zprostfedkovatelim a zjistuje oblasti, ve kterych je potfeba provést zmény vedouci ke zvyseni kvality
sluZeb a spokojenosti nasich klient( ¢i zajemc(l o pojisténi.

Abychom Vas podnét i stiznost mohli vyridit v co nejkratsi Ihaté, uvedte, prosim, své kontaktni Udaje a
popiste predmét tohoto podani. Ihned po doruceni Vaseho podnétu se timto budeme zabyvat a v
zdkonem stanovené Ihité Vas budeme informovat o jeho vyfizeni.

Pokud nebudete spokojeni s vyfizenim Vasi stiznosti, mizZete se obratit na:

e Ceskou narodni banku, se sidlem Na Pfikopé 28, 115 03 Praha 1, ICO: 48136450, tel. 224 411 111,
zelend linka 800 160 170, www.cnb.cz, email: info@cnb.cz, kterd je organem dohledu v pojistovnictvi
v Ceské republice;

e Kancelar finanéniho arbitra, se sidlem Legerova 1581/69, 110 00 Praha 1, tel. 257 042 094,
www.finarbitr.cz, email: arbitr@arbitr.cz, ID datové schranky: qr9ab9x, ktery je stdtem zfizeny organ
mimosoudniho feseni spotfebitelskych sporl na finanénim trhu a Zivotniho pojisténi;

o Ceskou obchodni inspekci, se sidlem Stépdnska 567/15, 120 00 Praha 2, ICO: 00020869,
tel. 296 366 360, ID datové schranky: x7cab34, www.coi.cz, kterd je subjektem zajistujicim mimosoudni
feSeni spotiebitelskych sporl a neZivotniho pojisténi;

* Kanceldf ombudsmana Ceské asociace pojistoven z.u., se sidlem Eligky Krasnohorské 135/7,
110 00 Josefov, Praha 1, ICO: 07462425, tel. 602 273 096, ID datové schranky: idymwus,
www.ombudsmancap.cz, email: kancelar@ombudsmancap.cz, kterd je subjektem mimosoudniho feseni
spotrebitelskych sporl souvisejicich s nezivotnim pojisténim;

e Finanéni analyticky UFad, se sidlem Washingtonova 1621/11, 110 00 Praha 1, ICO: 05575389,
tel. 257 044 502, ID datové schranky: egi8zyh, www.financnianalytickyurad.cz, email: fau@mfcr.cz,
ktery je samostatny spravni Gfad s celostatni plsobnosti zaméreny na boj s pranim Spinavych penéz
a financovani terorismu;

e Utad pro ochranu osobnich Gdajd, se sidlem Pplk. Sochora 27, 170 00 Praha 7, ICO: 70837627,
tel. 234 665 111, ID datové schranky: gkbaa2n, www.uoou.cz, email: posta@uoou.cz, ktery je podle
¢lanku 51 GDPR dozorovym ufadem, podle ¢lanku 52 GDPR nezavislym a podle § 50 zdkona o zpracovani
osobnich Udajl ustfednim spravnim Gradem. Podle § 54 odst. 2 zdkona o zpracovani osobnich Gdaju.

S podnéty a osobnimi Udaji oznamovatel(l bude nakladano v souladu s platnymi pravnimi predpisy.
Total Brokers a.s., se zavazuje, Ze podani oznameni nepovede k nepftiznivéjSimu nebo rozdilnému
zachdazeni s oznamovateli.
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Reklamacni rad

spolecnosti Total Brokers, a.s. IC 273 79 345, se sidlem Za Skalkou 421/10, 147 00 Praha 4,
spolecnost zapsana v obchodnim rejstfiku vedeném Méstskym soudem v Praze, oddil B, vlozka 10174

Podani reklamace

Klient mGze reklamaci podat nékolika zptisoby a to:
a) pisemnou formou na adresu Total Brokers a.s., uvedenou v zahlavi tohoto dokumentu
b) emailem na info@totalbrokers.cz

Reklamace musi obsahovat:

a) jméno, pfijmeni klienta a platnou postovni adresu, na kterou bude zaslan vysledek Setreni
reklamace nebo email. V ptipadé, Ze jde o pravnickou osobu, uvadi se obchodni firma,
nazev a adresa jejiho sidla, kontaktni osoba.

b) popis ptipadu s uvedenim Gdajd nezbytnych pro reseni reklamace a popis zpusobu,
jak byl klient dotcen na svych prévech.

c) prilohy obsahujici dokumentaci k reklamaci (kopie smluv, zaznamu z jednani, atd.).

Prijeti a vyfizeni reklamace
Reklamace po doruceni na adresu sidla Total Brokers a.s. je pfeddna odpovédnému pracovnikovi, ktery
zajisti zaevidovani a feseni reklamace uvnitf Total Brokers a.s.

Reklamace jsou vyfizovany v poradi dle jejich pfijeti na Total Brokers a.s.

Lhata pro vytizeni reklamace je 30 pracovnich dni od pfijeti reklamace Total Brokers a.s. V pfipadé, Ze ze
zadvaznych dlivodu nelze vyridit reklamaci ve vysSe uvedené Ih(té, je klient o této skutecnosti pisemné
informovan.

Total Brokers a.s. si vyhrazuje pravo vyzadat od klienta doplnéni reklamace tak, aby bylo umoZnéno jeji
Uspésné vyreseni. V takovém pripadé je pozastavena lhita k vyfizeni reklamace do doby doruceni
doplnujicich udaja klientem Total Brokers a.s.

Pokud vsak klient do 10 pracovnich dnl nedoruci do Total Brokers a.s. pozadované dopliiujici idaje k
reklamaci, reklamace se zamita pro nekomplexnost.

Informovani klienta o vysledku feseni reklamace

Klient je ve vySe uvedené Ihité 30 pracovnich dni od pfrijeti reklamace informovan o vysledku reseni
reklamace, a to pisemné na adresu uvedenou v jim zaslané reklamaci nebo emailem, je-li reklamace
podana emailem. Rozhodujici je datum odeslani vysledku reklamace.

V pfipadé, Ze vysledek reklamace bude zaslan na klientem uvedenou adresu a klient dopis s vysledkem

v ’

feseni reklamace neprevezme, povazuje se za doruceny v den, kdy je dorucen zpét do Total Brokers a.s.
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Pokud je reklamace podana prostrednictvim smluvniho partnera (tj. partnera, jejichZ produkty
Total Brokers a.s. nabizi), Total Brokers a.s. informuje o vysledku feseni reklamace pouze tohoto partnera,
prostfednictvim kterého byla reklamace podana.

Zvlastni ustanoveni
Prabéh feseni reklamace uvnitf Total Brokers a.s. je stanoven vnitinim predpisem spoleénosti.

Reklamacni fad je uverejnén na internetovych strankach www.totalbrokers.cz a je k dispozici v pisemné
podobé v sidle Total Brokers a.s.

Reklamace mUze byt podédna té7 na Ceskou narodni banku, Na Piikopé 28, 115 03 Praha 1.

Reklamaci neni mozné resit pokud:

a) pfipad popsany v reklamaci se netyka Total Brokers a.s., ji nabizenych produktd ani jejich poradct

b) ve véci rozhodl soud ¢i jiny organ verejné moci nebo fizeni ve véci samé bylo pred takovym organem
zahdjeno.
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