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Zakladni ustanoveni

Uvodni ustanoveni

Spole¢nost Fingo s.r.o., IC: 29151091 (dale jen ,,Spole¢nost* nebo ,,Zprostiedkovatel) poskytuje
finan¢ni sluzby jako investicni zprostiedkovatel dle zékona ¢. 256/2004 Sb., o podnikani na kapitdlovém
trhu, ve znéni pozdéjSich predpisti (dale jen ,,ZPKT*); samostatny zprostfedkovatel doplitkového
penzijniho spofeni dle zdkona ¢. 427/2011 Sb., o dopliikovém penzijnim spofeni, ve znéni pozdé¢jsich
predpist (dale jen ,,ZDPS*), samostatny zprostiedkovatel pojisténi dle zdkona €. 170/2018 Sb., o distribuci
pojisténi a zajisténi, ve znéni pozdéjSich predpist (dale ,,ZDPZ); samostatny zprostfedkovatel
spotiebitelského uvéru dle zékona ¢. 257/2016 Sb., o spotiebitelském Gvéru (dale jen ,,ZoSU*).

Spolecnost je povinna poskytovat financni sluzby s odbornou péci za podminek stanovenych v obecné
zavaznych pravnich predpisech.

Spolecnost za tcelem plynulého vyfizovani stiznosti a reklamaci a zajisténi maximalni odborné péce ve
vztahu k zakaznikim Spole¢nosti ziidila Ambasadora Fingo (ambasador@fingo.cz).

Piedmét reklamaéniho Fadu
Pfedmétem reklamacniho fadu je stanovit pravidla pro vyfizovani stiznosti a reklamaci zakaznikl a

potencialnich zékaznikti Spolecnosti, ptipadné¢ dalsich opravnénych osob.

Pro ucely tohoto vnitiniho ptfedpisu se zakaznikem rozumi osoba, kterd na zakladé zprostfedkovatelské
¢innosti Spolecnosti uzaviela s finanéni instituci pisemnou smlouvu, jejimz pfedmétem je financni sluzba
(zejm. investicni sluzba, doplikové penzijni spofeni, pojisténi, spotiebitelsky tivér) a/nebo osoba, se kterou
Spolecnost uzaviela pisemnou smlouvu, jejimz pfedmétem je financni sluzba.

Pro ucely reklamacéniho fadu se potencialnim zdkaznikem rozumi osoba, které jsou nabizeny financni
sluzby specifikované v ¢lanku 2.2.

Pro ucely reklamacniho fadu se zdkaznik a potencidlni zadkaznik budou dale v textu, pokud je to vhodné,
spole¢né oznacovat jako ,,Zakaznik*.

Pojem reklamace a stiZnosti

Reklamaci se rozumi podani zakaznika adresované SpoleCnosti, ve kterém uvadi, Ze mu ze strany
Spolecnosti byla poskytnuta sluzba v rozporu s obecné zavaznymi pravnimi pfedpisy a obsahujici
pozadavek na vyjadieni Spole€nosti, napravu vzniklého stavu a/nebo nadhradu vzniklé Gjmy.

Stiznosti se rozumi podéani zakaznika nebo potencidlniho zékaznika, ve kterém si stéZuje na nepatfi¢né
jednani zaméstnanct €i jinych pracovnikl (napf. vazanych zastupcti) Spolecnosti.

Podani reklamace/stiznosti

Opravnéna osoba
Reklamaci je opravnén podat pouze zékaznik.
Stiznost je opravnén podat kromé zékaznika i potencialni zakaznik Zprostredkovatele.

Reklamaci nebo stiznost je opravnéna podat také osoba, kterd jedna na zakladé plné moci za Zakaznika.
Soucasti reklamace nebo stiznosti potom musi byt plna moc s Gfedné ovéfenym podpisem zmocnitele, ze
které vyplyva opravnéni zmocnénce podat reklamaci nebo stiznost za Zakaznika.

V piipadé¢ pojistnych produkt mize stiznost ¢i reklamaci podat rovnéz pojistény nebo jind opravnéna
osoba. Pro ucely tohoto vnitiniho pfedpisu jsou osoby uvedené v tomto ustanoveni, zakaznici a potencialni
zékaznici spolecné dale oznaCovani jako ,,Zakaznici®.
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5. Forma a naleZitosti reklamace/stiznosti

5.1  Reklamace nebo stiznost musi mit pisemnou (listinnou, elektronickou) podobu. Elektronicka stiznost nebo
reklamace musi byt dorucena Spolecnosti na ambasador@fingo.cz, pisemna stiznost nebo reklamace musi
byt dorucena na adresu sidla Spole¢nosti.

5.2 Reklamace nebo stiznost musi byt adresovana Spole¢nosti a obsahovat alespoii nasledujici udaje:
a) oznaceni, ze se jedna o reklamaci nebo stiznost;

b) identifikacni Gdaje Zakaznika — jméno, piijmeni, bydlisté, kontaktni adresu u fyzickych osob a
obchodni firmu (nézev), sidlo, kontaktni adresu, jména a pfijmeni osob opravnénych jednat jménem
pravnické osoby u pravnickych osob;

c) predmét reklamace nebo stiznosti — vyliceni skutecnosti, na jejichz zékladé je reklamace nebo
stiznost podavana;

d) ceho se Zakaznik domaha;
e) datum a podpis Zakaznika, pfipadné zmocnénce téchto osob.

5.3  Reklamace nebo stiznost musi byt dorucena SpoleCnosti bez zbyte¢ného odkladu po tom, kdy nastala
skutecnost, jiz se reklamace nebo stiznost tyka, pripadné bez zbyte¢ného odkladu po tom, kdy se o této
skute¢nosti Zakaznik dozvedél.

5.4  Reklamace nebo stiznost miize byt podana i na osobnim jednani se zastupcem Spolecnosti, pficemz o této
bude sepsan pisemny zaznam zastupcem Spolecnosti v rozsahu udaji uvedenych v ¢lanku 5.2.

III.  Prijeti a vyFizeni reklamace/stiznosti

6. Prijeti reklamace/stiznosti

6.1  Spolec¢nost ma povinnost bez zbyte¢ného odkladu po doruceni reklamace nebo stiznosti prezkoumat, zda
je reklamace nebo stiznost podana k tomu opravnénou osobou a zda reklamace nebo stiznost spliiuje formu
a nalezitosti uvedené v ¢lanku 5.

6.2 Osobou opravnénou vytizovat stiznosti a reklamace je Ambasador Fingo (ambasador@fingo.cz).

6.3 'V pripadé, Ze Spolecnost zjisti rozpor s ¢lankem 4 nebo ¢lankem 5, ptfipadné pokud nebude povazovat
reklamaci nebo stiznost za dostate¢né jasnou a srozumitelnou, vyzve pisemné Zakaznika k doplnéni nebo
naprave s tim, ze v této vyzveé bude upozornéni, ze pokud nebude toto doplnéni nebo naprava doruc¢ena
Spolecnosti ve stanovené 1hité (Ihtitu stanovuje Spole¢nost podle svého uvazeni s tim, Ze minimaln¢ musi
¢init 14 dni) od doruceni vyzvy, je Spolecnost opravnéna reklamaci nebo stiznost odmitnout.

6.4 'V pripadé, ze Zakaznik nevyhovi této vyzve a ve stanovené lhiit€¢ nedoruéi Spolecnosti potfebné informace
nebo doplnéni, nebo v piipadé, Ze je rozpor s ¢lankem 4 nebo ¢lankem 5 nenapravitelny, je Spolecnost
opravnéna reklamaci nebo stiznost odmitnout. O odmitnuti reklamace nebo stiznosti bude Zakaznik
pisemné vyrozumeén.

6.5  V pripadé, ze Spolecnost nezjisti zadny rozpor s ¢lankem 4 nebo ¢lankem 5, ptipadné byl rozpor vyfesen
prostfednictvim zaslani vyzvy podle ¢lanku 6.3 a pfijetim doplnéni nebo jiné napravy na zaklade této vyzvy,
pristoupi k vyftizeni stiznosti nebo reklamace.

6.6 'V pripadé, Ze se podand reklamace nebo stiznost bude vztahovat k Cinnosti financni instituce, ktera
poskytuje Zakaznikovi financni sluzbu (déle jen ,,Finanéni instituce®), Zprostfedkovatel zajisti jeji
neprodlené predani Financni instituci a informuje Zakaznika o tom, Ze pfislusnou k vyfizeni této reklamace
nebo stiznosti je Financni instituce. Podminky a nalezitosti vyfizovani reklamaci a stiznosti u Financni
instituce stanovuje reklamacni fad ptislusné Financ¢ni instituce.

6.7  V pripadé, ze se stiznost ¢i reklamace Zakaznika vztahuje k ¢innosti tviirce produktu s investi¢ni slozkou
ve smyslu Nafizeni EU ¢. 1286/2014, ptipadné k tzv. ,,sdéleni klicovych informaci“ ve smyslu uvedené¢ho
pravniho predpisu pfedd Spolecnost tuto stiznost ¢i reklamaci neprodlené piimo tvirci produktu, nebo
spolupracujici Finan¢ni instituci, kterd Zakaznikovi zprostfedkovava vztah s tvlircem produktu s investi¢ni
slozkou.
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7. Vytizeni reklamace/stiZznosti
7.1  Spole¢nost rozhodne o stiznosti nebo reklamaci jednim z nasledujicich zptisobti:

a) v prfipad¢, Ze na strané Spolecnosti skute¢né doslo k poruseni pravnich ptedpist pfipadn¢ smluvnich
ujednani, zptisobem, ktery Zakaznik uvadi, Spolecnost reklamaci/stiznosti vyhovi v rozsahu
pozadovaném Zakaznikem a piizna vse, ceho se Zakaznik domaha, nebo

b) v pfipad¢, Ze na strané Spolecnosti skute¢né doslo k poruseni pravnich pfedpist piipadné smluvnich
ujednani, avsak ne v celém rozsahu, ktery Zakaznik tvrdi, Spole¢nost reklamaci/stiznost z ¢asti uzna
a z Casti zamitne; Zakaznikovi pfizna jen tu Cast jeho pozadavku, ktera koresponduje s timto
porusenim, nebo

c) v pripadé, Zze na strané¢ Spolecnosti nedoslo k poruSeni pravnich ptedpist pfipadn¢ smluvnich
ujednani, které Zakaznik v reklamaci/stiznosti uvadi, Spolecnost reklamaci/stiznost zamitne jako
neopodstatnénou.

7.2 Spolecnost je povinna vytidit reklamaci nebo stiznost Zakaznika nejpozdéji do 30 dnti ode dne jejiho
obdrzeni a v této lhlté odeslat Zakaznikovi pisemné vyjadieni. Do této lhlty se nezapocitava doba, ve které
Spolecnost vyzvala Zakaznika k doplnéni stiznosti ¢i reklamace dle ¢lanku 6 reklamacniho fadu.

IV. Zavérecna ustanoveni

V piipadé, ze Zakaznik nesouhlasi s vyfizenim reklamace nebo stiznosti, je opravnén se obratit na dozorovy organ
Spole¢nosti, kterym je Ceskd narodni banka, se sidlem Na Piikop& 28, 115 03 Praha 1, Ceska republika,
www.cnb.cz, piipadné podat Zalobu na Spolec¢nost u ptislusného soudu. Zakaznik je opravnén se rovnéz obratit na
mimosoudni organ feSeni sport, kterym je v oblasti investi¢nich sluzeb, zivotniho pojisténi, doplitkového penzijniho
spofeni a penzijniho pfipojiSténi se statnim piispévkem a spotiebitelského tivéru finanéni arbitr, Legerova 1581/69,
110 00 Praha 1 - www.finarbitr.cz, u dalsich finan¢nich produktii zejména nezivotniho pojisténi Ceskd obchodni
inspekce, Gorazdova 1969/24, 120 00 Praha 2 - www.coi.cz.

Dne 3. 4. 2024

Fingo s.r.o.
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