


1. Uvodni ustanoveni

Reklamacni rad urcujici formalni a obsahové nalezitosti pro reklamace a stiznosti a stanovuijici pravidla a postupy jejich
podani a feseni, a to bez ohledu na to, poda-li reklamaci/stiznost klient sou¢asny, minuly ¢i osoba, ktera dosud neni kli-
entem spolecnosti OVB Allfinanz, a.s.

2. Zakladni pojmy

Ackoli se obvykle Cini rozdil mezi stiZnosti a reklamaci, tento Reklamacni fad na tyto kategorie pohlizi jako na shodné
(z pohledu zplisobu jejich feseni ze strany OVB Allfinanz, a.s.). S obéma typy nakladame nanejvyse zodpovédné a s plnou
vaznosti. Nize v textu uvedené se tedy tyka spole¢né pro stiznost i reklamaci (ozna¢ované téz souhrnné jako ,podani*).

Spolupracovnikem se pro ucely tohoto dokumentu rozumi osoba, jez je ve smluvnim vztahu s OVB Allfinanz, a.s.

3. Zpusoby doruéeni vaseho podani
Vase podani k ndm muizete dorucit riznymi zplsoby. Zalezi tedy jen na vas, jaky zvolite:
pisemné postou (na adresu OVB Allfinanz, a.s., V Parku 2343/24 148 00 Praha 4 — Chodov)
telefonicky (+420 241094 180)
e-mailem (stiznosti@ovb.cz)
osobné (na adrese sidla spole¢nosti)
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4. Co by mélo vase podani obsahovat?

Abychom mohli co nejrychleji pristoupit k Setfeni vaseho podnétu a nasledné k jeho rychlému vyfeseni, potfebujeme od
vas nejprve co nejvice informaci a podkladi:

jméno a pfijmeni,

datum narozeni,

adresu vaseho trvalého bydlisté ¢i adresu kontaktni,

zasila-li podani pravnicka osoba, uvede tidaje obdobné, tedy nazev, sidlo, IC,

Cislo smlouvy (pokud se vase podani vztahuje k jiz uzaviené smlouvé), nazev produktu a finan¢ni spole¢nosti,
se kterou je smlouva uzaviena nebo kterou je sluzba poskytovana,

detailni popis vami reklamované skutecnosti,
doklady ve véci pfedmétu stiznosti, jsou-li vam k dispozici,
detailni popis toho, ¢eho se svym podanim domahate,

preferovany zplsob vzajemné komunikace ve véci.

V pfipadé, Ze vase podani nebude obsahovat alespon zakladni nalezitosti nutné k zapoceti jeho Setfeni, kontaktujeme
vas se zadosti o doplnéni. Pokud bychom neobdrzeli vdechny nutné podklady a informace ve stanovené |hiité, nebude-
me moci vzdy podniknout patfi¢né kroky ve vami reklamované/stézované véci, tedy vas podnét adekvatné resit.



5. Reseni

Jakmile obdrzime alespori dostate¢né mnozstvi iidajl a podklad(l, zahajujeme Setieni. Pfi feSeni vaseho podnétu dbame
na nestrannost, zodpovédnost a profesionalitu. Samotny proces reseni se opira o interni smérnici OVB pro feSeni stiz-
nosti a reklamaci.

6. Lhity

Podani je nutné uplatnit bez zbyte¢ného odkladu poté, co jste se dozvédeéli o skute¢nosti Ci situaci, jez je predmeétem
vaseho podani.

Standardni Ihiita pro vyfizeni vaseho podani ¢ini tficet kalendarnich dni od jeho doruceni do spole¢nosti OVB Allfinanz, a.s.
Béh této Ihlity se prerusi, je-li stéZovatel vyzvan k jejimu doplnéni, a to az do data obdrzeni vyzadaného doplnéni spole¢-
nosti OVB Allfinanz, a.s.

V nékterych pfipadech se bohuzel mize stat, Ze vase podani nemize byt z nékterych davod( v této Ihité vyreseno.
O této skutecnosti, v jejimz dlsledku je stanovena Ih(ita nova, vas budeme informovat.

7. Odmitnuti feSeni podani

Reseni podani miize byt odmitnuto, pakliZe (i) stéZovatel na vyzvu OVB Allfinanz, a.s., k doplnéni svého podani nereagoval
ve stanovené lh(té, (i) podani vykazuje zjevné vady, které brani dalsimu feseni, (iii) v dané véci bylo rozhodnuto soudem
nebo bylo pfed soudem zahajeno Fizeni.

8. Komunikace

O vysledku Setreni ¢i pfipadné o jinych podstatnych skute¢nostech vas budeme informovat zptisobem, ktery jste zvolili
pro podani stiznosti. Pokud preferujete jiny zplisob komunikace, uvedte jej pfimo do svého podani.

9. Odvolani

V pripadé, ze byste nebyli spokojeni se zplisobem vyieseni vasi stiznosti/reklamace, jsme vam k dispozici pro pri-padné
odvolani.

Bez ohledu na reklamaéni fizeni mate vzdy mozZnost obratit se na CNB (Ceska narodni banka, Na Pfikopech 28, 115 03
Praha 1; www.cnb.cz), na KanceldF finan¢niho arbitra (Legerova 1581/69, 110 00 Praha 1; www.finarbitr.cz), na CASF
Ceska asociace spole¢nosti finanéniho poradenstvi a zprostfedkovani (Spanélska 2, 120 00 Praha 2; http://
www.casfpz.cz) nebo na Ceskou obchodni inspekci (Www.coi.cz).

10. Zavérecna ustanoveni

Tento Reklamacni fad byl schvalen predstavenstvem spolecnosti OVB Allfinanz, a.s. Na strankach www.ovb.cz je k dispozici
vzdy v aktualni verzi.

OVB Allfinanz, a.s.
. l V Parku 2343/24, 148 00 Praha 4 - Chodov

OV B Telefon: 00420 241094 110

E-mail: ovb@ovb.cz

Tento dokument je verejny.



