a ALL GROUP

REKLAMACNI RAD

Tento reklamacni fad stanovi pravidla a postupy pro feSeni reklamaci a stiznosti klientd
spolecnosti All Group spol. s r.o., se sidlem Polabska 364/19, 196 00 Praha 9, ICO: 49620720, zapsana

v obchodnim rejstfiku vedenym u Méstského soudu v Praze pod sp. zn. C 24363 (dale jen ,spole¢nost”).

1. OBECNE ZASADY
Reklamacni fad stanovi postupy a procesy pro podavani a vyfizovani reklamaci a stiznosti klientl spolecnosti
a jejich evidenci. Spole¢nost vede vnitfni evidenci o vsech pfijatych reklamacich a stiznostech, o zpdsobu jejich
redeni, o vysledcich Setfeni a informacich pfedavanych klientovi, vCetné data pfijeti, data zpracovani a data

informovani o vysledku feseni reklamace ¢i stiznosti.

Reklamacni fad je uvefejnén na internetovych strankach spolecnosti www.allgroup.cz a je rovnéz k dispozici

v listinné podobeé v sidle spolecnosti.

2. PODAN( REKLAMACE NEBO STIZNOSTI
Klient m{Ze reklamaci ¢i stiznost podat nékolika zplsoby a to:
a) pisemnou formou na kontaktni adresu spolecnosti: Na Dedinach 1072/18, 141 00 Praha 4
b) emailem: stiznosti@allgroup.cz nebo office@allgroup.cz
¢) datovou schrankou: d36kr7s
d) telefonicky: +420 261210 413
e) prostfednictvim poradce spolecnosti

f) prostfednictvim smluvniho partnera spolecnosti (napf. pojistovna.)

Reklamace/stiznost musi obsahovat:

a) Jméno, pfijmeni klienta a kontaktni email nebo postovni adresu, na kterou bude zaslan vysledek Setfeni
reklamace nebo stiznosti. V pfipadé, Ze jde o pravnickou osobu, uvadi se obchodni firma, nézev a adresa jejiho
sidla, kontaktni osoba.

b) Popis pfipadu s uvedenim Udajl nezbytnych pro feseni reklamace ¢i stiznosti a popis zpdsobu, jak byl klient
dotcen na svych préavech.

¢) Pfilohy obsahujici dokumentaci k podani (kopie smluv, zd&znamu z jednani atd.)

3. PRUBEH RESEN(
Reklamace ¢i stiznost je po doruceni spolecnosti pfedéna odpovédnému pracovnikovi, ktery zajisti jeji
zaevidovani a fedeni.

Reklamace a stiznosti jsou vyfizovany v porfadi dle jejich pfijeti.
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Lhita pro vyfizeni reklamace ¢i stiznosti je 30 kalendarnich dnli od prijeti podéni. V pripadé, Zze ze zavaznych

dtvodl nelze vyridit dany pripad ve vyse uvedené |h(té, je klient o této skutecnosti vcas informovan.

Spolecnost si vyhrazuje pravo vyzadat od klienta doplnéni reklamace ¢i stiznosti tak, aby bylo umoznéno jeji
Uspesné vyfedeni. V takovém pfipadé je pozastavena |hlta k vyfizeni pfipadu do doby doruceni dopliujicich
Udaju klientem. Pokud vsak klient do 10 kalendafnich dn nedorucf do spolecnosti doplhujici Udaje k danému

piipadu vyzadané spolecnosti, podani reklamace ¢i stiznosti mize byt zamitnuto pro jeho nekompletnost.

4. INFORMOVAN(KLIENTA O VYSLEDKU RESEN(
Klient je ve vyse uvedené |h(té 30 kalendafnich dnl od pfijeti reklamace informovan o vysledku feseni
reklamace, a to emailem, ktery klient uvedl, nebo pisemné na adresu uvedenou v jim zaslané reklamaci nebo

stiznosti. Rozhodujici je den odeslani vysledku reklamace ¢i stiznosti.

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

feseni nepfevezme, povazuje se za doruceny v den, kdy je dorucen zpét do spolecnosti.

Pokud je reklamace nebo stiznost podana prostfednictvim smluvniho partnera (ij. partnera, jejichz produkty
spole¢nost nabizf), spolecnost informuje o vysledku fedeni reklamace ¢i stiznosti pouze tohoto partnera,

prostfednictvim kterého byla reklamace nebo stiznost podana.

5. ODMITNUTI STIZNOSTI NEBO REKLAMACE
Pribéh feSenf reklamaci a stiznosti uvnitf spolecnosti je stanoven vnitfnim predpisem uréenym pouze pro vnitini

potiebu spolecnosti.

Reklamace nebo stiznost bude odmitnuta pokud:

a) Pripad popsany v reklamaci nebo stiznosti se netyké spolecnosti, ji nabizenych sluzeb ani produktl ani jejich
poradcq,

b) Reklamace nebo stiznost neobsahuje veskeré potfebné nalezitosti (zejména se jedna o identifikaci klienta
a srozumitelnost jeho podéani) a klient je nedoplnil ani v dodatecné prfimérené Ihité 10 kalendafnich dnd,

¢) Nebudou-li pfedlozeny doklady, prokazujici opravnénost opakované reklamace, a reklamovana vada plnénf
nebude ani jinak prokazana,

d) Ve véci rozhodl soud ¢i jiny organ vefejné moci nebo fizeni ve véci samé bylo pfed takovym organem

zahajeno.
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6. ORGAN DOHLEDU & MIMOSOUDN( RESENf SPORU
Pokud je klient podéavajici reklamaci ¢i stiznost spotrebitelem, méze v pfipadé nespokojenosti s fesenim svého
piipadu kontaktovat pfislusny organ povéreny mimosoudnim FeSenim spord. Timto organem je:
= Kancelar ombudsmana Ceské asociace pojistoven z. U. jako subjekt povéfeny Ministerstvem priimyslu a
obchodu CR k mimosoudnimu Feent spor(l v oblasti neZivotnfho pojiétént.
Neni urcena k feseni spotrebitelskych sport v oblasti:
o pojisténi odpovédnosti z provozu vozidla (tzv. ,povinné ruceni”),
o sport odpovédnosti zaméstnavatele za skodu pri pracovnim drazu/ nemoci z povoldni,
o ndroku poskozenych z pojisténi odpovédnosti za Skodu,
o ndroku osob, které nejsou spotrebiteli.
Spory jiného druhu v oblasti financnich sluzeb nalezeji do plsobnosti Financ¢niho arbitra.

Blizsi informace o bezplatném feseni sporu pfed ombudsmanem najdete zde: www.ombudsmancap.cz.

Kontaktovat Ize ombudsmana datovou schrankou: idymwu8, emailem: kancelar@ombudsmancap.cz,
telefonicky: +420 602 273 096, nebo pisemné na adrese: Elisky Krasnohorské 135/7, 110 00 Praha 1.

*  Finanéni arbitr pro oblast financnich sluzeb uvedenych v zakoné ¢. 229/2002 Sb., o financnim arbitrovi,
tj. zejména pro spory tykajici se nabizeni, poskytovani nebo zprostfedkovani Zivotniho pojistént.
Na Financniho arbitra se Ize obratit bezplatné prostfednictvim www finarbitr.cz, kde najdete pfislusné
formuldfe podani, datovou schrankou: gr9ab9x, emailem: arbitr@finarbitr.cz, telefonicky: +420 257
042 070, nebo pisemné na jeho adrese Legerova 1581/69, 110 00 Praha 1.

= Ceskd obchodni inspekce v ostatnich piipadech, kdy neni dana plsobnost Financniho arbitra.

BliZSi kontaktni informace a internetovy formula podani jsou k dispozici na www.coi.cz.

Se svojf reklamaci ¢i stiznosti se klient mdze obratit také na organ dohledu - Ceskou narodnf banku (dale jen
LCNB"), a to v zéleZitostech, které se tykaji dodrzovani z&kazu pouzivani nekalych praktik, zakazu diskriminace
spotrebitele, povinnosti a pravidel pro informovani o cené sluzeb a zplsobu jejich stanoveni, povinnosti
stanovenych obcanskym zé&konikem pro uzavirdni smluv o financnich sluzbach uzaviranych na dalku atd.
CNB nerozhoduje o predmétu sporu. Podanim se zabyva vyhradné z hlediska, zda byly dodrzeny prévni
predpisy, na které CNB dohlizi. Kontaktni Gdaje CNB: email: podatelna@cnb.cz, datova schranka: 8tgaiej,

elektronicky formular: https://www.cnb.cz/cs/verejnost/kontakty/formular-podani-dotazu-podnetu-

upozorneni/index.html, postovni adresa: Senovazna 3, 115 03 Praha 1 (vice informaci k poddvani stiznosti zde:

https.//www.cnb.cz/cs/verejnost/kontakty/stiznosti-na-financni-instituce/index.html).

Tento reklamacni fad je ucinny od 1.kvétna 2024.
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