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REKLAMACNI RAD

Uvod

. Spole€¢nost MARSH, s.r.o., se sidlem Vinohradska 2828/151, Zizkov, 130 00 Praha 3,

zapsana v OR u MS v Praze pod sp.zn. C 7847 (dale jen ,MARSH" pfip. ,Spole€nost"), je
pojistovacim zprostfedkovatelem provozujicim cinnost zprostfedkovani pojiSténi jako
samostatny zprostfedkovatel dle zakona €. 170/2018 Sb., o distribuci pojisténi a zajisténi.
Je drzitelkou pfislu§ného opravnéni, podiéha dohledu Ceské narodni banky, a je zapsana
v registru vedeném Ceskou narodni bankou.

. Cilem tohoto reklamacniho fadu je definovat pravidla pro podavani, pfijimani a vyfizovani

stiznosti a reklamaci klientd, potencialnich klientd ¢i dalSich opravnénych osob.

. Prijimani a FeSeni stiznosti i reklamaci klientd ¢i dalSich opravnénych osob, jejich

monitorovani a zjednani napravy je jedna ze zakladnich sloZek profesionalniho servisu
poskytovaného spole¢nosti MARSH.

Pojmy a definice

. Stiznosti se rozumi jakékoliv formalni prohladeni o nespokojenosti €i nesouhlasu

v souvislosti se sluzbami MARSH, zprostfedkovatelskou €innosti nebo smlouvou ze strany
klienta, potencialniho klienta &i jinych opravnénych osob (napf. pojiStény) adresované
spole¢nosti MARSH.

. Reklamaci se rozumi podani klienta adresované spoleé&nosti MARSH, ve kterém uvadi, ze

mu ze strany Spole¢nosti byla poskytnuta sluzba v rozporu s obecné zavaznymi pravnimi
predpisy a obsahujici pozadavek na vyjadieni Spolecnosti, pfipadné napravu vzniklého
stavu.

Stiznosti ¢i reklamace vSak vzdy striktné odliSujeme od bé&znych pozadavkd na vyfizovani
pojistnych narokl, prostych Zadosti o plnéni ze smlouvy, & Zadosti o informace nebo
objasnéni.

Podani stiznosti ¢i reklamace

Opravnéné osoby

1.

Reklamaci je opravnén podat pouze klient. Stiznost je opravnén podat kromé klienta i
potencialni klient Spole€nosti Ci jina opravnéna osoba (napf. pojistény). K podani stiznosti
Ci reklamace je opravnéna také osoba, ktera jedna na zakladé plné moci za klienta /
potencialniho klienta Spole¢nosti. Sou€asti reklamace nebo stiznosti potom musi byt pina
moc s ufedné ovéfenym podpisem zmocnitele, ze které vyplyva opravnéni zmocnénce
podat reklamaci nebo stiznost za klienta / potencialniho klienta.

. Pro ucely téchto tohoto reklamacniho fadu jsou osoby uvedené v tomto Clanku, tj. klienti a

v

potencialni klienti i jiné opravnéné osoby dohromady dale oznaCovani jako ,Klient* i
.Klienti®.
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Nalezitosti stiznosti ¢i reklamace

1.

V.

Stiznost & reklamace podana Klientem musi mit vZdy pisemnou podobu (listinnou,
elektronickou) a musi byt zaslany na adresu sidla Spolec¢nosti, a to bud' prostfednictvim
emailu na adresu kontakt@marsh.com nebo fyzicky postou, kuryrem ¢&i osobné.

Stiznost Ci reklamace adresovana Spole¢nosti musi obsahovat alespon nasledujici udaje:

- identifikaCni udaje Klienta — obchodni firmu (nazev) / jméno a pfijmeni, sidlo /
bydlisté, kontaktni adresu, jména a pfijmeni kontaktnich osob jednajicich za
pravnickou osobu;

- predmét reklamace nebo stiznosti — popis udalosti, na jejichz zakladé je reklamace
nebo stiznost podavana;

- ¢eho se Klient domaha;

- datum a podpis osoby opravnéné jednat za Klienta (pfip. zmocnénce).

StiZnost €i reklamace musi byt doru¢ena spole¢nosti MARSH bez zbyte¢ného odkladu po
tom, kdy nastala skute€nost, jiz se reklamace nebo stiznost tyka, pfipadné bez zbyte¢ného
odkladu poté, kdy se o této skutecnosti Klient dozvédél.

. Stiznost &i reklamace mlze byt podana i na osobnim jednani se zastupcem spole¢nosti

MARSH, pficemz v takovém pfipadé o tom bude sepsan pisemny zaznam (stiznost Ci
reklamace), kterou je Klient povinen potvrdit svym podpisem. PFislusny pracovnik
Spole€nosti je povinen o pfijeti stiznosti okamzité informovat odpovédného pracovnika,
ktery ma dle internich pravidel vyfizovani takovych stiZznosti na starosti.

Prijeti a vyfizovani stiznosti Ci reklamaci

Prijeti stiznosti €i reklamace a jeji formalni posouzeni

1.

Po pfijeti stiznosti €i reklamace spole¢nost MARSH formalné posoudi, zda stiznost byla
podana opravnénou osobou a ma nalezitosti dle pfedchoziho €l. lll. tohoto reklamacéniho
radu.

V pripadé, ze stiZznost Ci reklamace neobsahuje naleZitosti dle pfedchoziho €l. lll., pfipadné
pokud nebude moZné povazZovat reklamaci nebo stiznost za dostateéné jasnou a
srozumitelnou, vyzve spoleénost MARSH pisemné Klienta k doplnéni nebo upfesnéni.

. Klient je povinen dorucit toto doplnéni nebo upfesnéni neuplné stiZznosti ¢i reklamace

Spole¢nosti ve stanovené |huté, ktera bude Cinit vzdy alesporn 14 dni od doruceni vyzvy.
V pfipadé, Ze Klient nevyhovi vyzvé ve stanovené |lhaté, je spoleénost MARSH opravnéna
reklamaci nebo stiznost odmitnout, o ¢emz je povinna Klienta pisemné vyrozumét.

. 'V pfipadé, ze pfijata stiznost Ci reklamace splfiuje veSkeré nalezitosti, pfipadné byl rozpor

vyfeSen prostfednictvim zaslani vyzvy a pfijetim doplnéni nebo jiné napravy na zakladé této
vyzvy, pfistoupi spole€nost MARSH k fadnému pro$etfeni a vyfizeni stiznosti ¢i reklamace.
Spolecnost soucasné kontaktuje Klienta, kterému potvrdi pfijeti formalné Uplné stiznosti Ci
reklamace a zahajeni jejiho vyfizovani.

. Pokud se podana stiznost &i reklamace bude vztahovat k €innosti jiné finan¢ni instituce,

ktera poskytuje Klientovi sluzbu, zajisti spole¢nost MARSH jeji neprodlené pfedani takové
finan&ni instituci a informuje Klienta o tom, ze pfislusnou k vyfizeni této reklamace nebo
stiznosti je dana financni instituce. Podminky a nalezitosti vyfizovani reklamaci a stiznosti
u takové finan¢ni instituce stanovuje reklamacni rfad pfislusné finanéni instituce.
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Vyfizeni stiznosti Ci reklamace

1. Po dukladném proSetfeni rozhodne spole¢nost MARSH o stiznosti €i reklamaci, a to jednim
z nasledujicich zpusobu:

(i) v pfipadé, ze skutec¢né doSlo k poruseni pravnich predpisu ze strany spolecnosti
MASRH pfipadné smluvnich ujednani zptsobem, ktery Klient tvrdi, MARSH reklamaci
Ci stiznosti vyhovi, a zjedna napravu, nebo

(i) v pfipadé, Zze na strané spoleCnosti MARSH doSlo k poruseni pravnich predpisu
pfipadné smluvnich ujednani, avSak ne v celém rozsahu, jak uvadi Klient, MARSH
reklamaci &i stiznost z ¢asti uzna a z Casti zamitne, Klientovi vyhovi pouze v ¢asti, jez
odpovida tomuto poruseni, nebo

(i) v pfipadé, ze na strané spole¢nosti MARSH nedoSlo k zadnému poruseni pravnich
predpisu pfipadné smluvnich ujednani, které Klient uvadi, potom spole¢nost MARSH
reklamaci Ci stiznost zamitne jako neopodstatnénou.

2. Spole¢nost MARSH své rozhodnuti vzdy Ffadné odlvodni. Po celou dobu komunikuje
MARSH s Klientem vzdy jasné a srozumitelné v pisemné formé.

3. Spole¢nost MARSH je povinna vyfidit stiznost i reklamaci Klienta, pokud mozno, bez
zbyteéného odkladu, nejpozdéji vSak do 30 dnll ode dne jejiho obdrzeni, respektive ode
dne doplnéni i upfesnéni stiznosti €i reklamace ze strany Klienta, je-li takové doplnéni Ci
upfesnéni nutné. V této Ihité je spole€nost MARSH povinna odeslat Klientovi kone¢né
pisemné vyjadieni ke stiznosti i reklamaci.

V. Zavérecna ustanoveni

1. Jestlize Klient nesouhlasi s vyfizenim reklamace nebo stiznosti ze strany spoleCnosti
MARSH, je opravnén se obratit na dozorovy organ, kterym je Ceska narodni banka, se
sidlem Na Pfikopé& 28, 115 03 Praha 1, Ceska republika, www.cnb.cz, pfipadné podat
zalobu u pfislusného soudu.

2. Klient je rovnéz opravnén se obratit na mimosoudni organ feSeni spor(, kterym je v oblasti
Zivotniho pojisténi finanéni arbitr - www.finarbitr.cz, u neZivotniho pojisténi Ceska obchodni
inspekce - www.coi.cz.

3. O shora uvedenych moznostech informuje Spolenost Klienta rovnéz prostfednictvim
klientské dokumentace.

V Praze dne 3.4.2024

A business of Marsh McLennan



@ Marsh

MARSH, s.r.o.

Atrium Flora, vchod B
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www.marsh.cz
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