spole¢nosti BNU, s.r.o., se sidlem Namésti Prace 2512, 760 01 Zlin, IC: 2833725, zapsané v obchodnim rejsttiku
vedeném u Krajského soudu v Brné, oddil C, vlozka 61255 (dale jen ,BNU“).

1. Zakladni ustanoveni

1.1 Tento reklamacni rad blize upravuje postupy a procesy souvisejici s podavanim a vyfizovanim reklamaci a stiznosti
klientd spoleénosti BNU.

1.2 BNU, s.r.o. realizuje svoji ¢innost prostfednictvim svych zaméstnancC a dale smluvnich partner(, kterymi jsou
fyzické a pravnické osoby jednajici vlastnim jménem, na vlastni odpovédnost, na vlastni G€et a maji s BNU uzavfenu
smlouvu o spolupréci (napf. vazani zastupci, podfizeni pojistovaci zprostfedkovatelé, investi¢ni zprostiedkovatelé
apod.), dale jen "smluvni partnefi BNU".

1.3 BNU a smluvni partnefi BNU zaji$tuji ochranu poskytnutych osobnich tdajé klientél v souladu s pravnimi predpisy
Ceské republiky a jsou v souladu s Nafizenim Evropského parlamentu a Rady (EU) 2016/679 (GDPR) a zakonem &.
110/2019 Sb., ve znéni pozdéjsich predpist.

1.4 Tento reklamaéni Fad stanovi pravidla pro vyfizovani stiznosti a reklamaci klientd BNU.

1.5 Tento reklamaéni fad je zavazny pro viechny zaméstnance a smluvni partnery BNU na tzemi Ceské republiky a
mdze byt ménén pouze spole¢nosti BNU.

2. Nazvoslovi

2.1 Klientem se pro Gcely fadu rozumi osoba, ktera v minulosti na zékladé zprostiredkovatelské ¢innosti BNU uzaviela
s finan¢ni instituci smlouvu, jejimZz predmétem je finanéni sluzba (produkt pojisténi, hypotecéni Gvér, ostatni typy avér(,
stavebni spofeni, investi¢ni sluzba, penzijni pfipojisténi a ostatni finanéni produkty, které ma BNU opravnéni
zprostfedkovavat).

2.2 Reklamaci se pro ucely tohoto reklamacniho fadu rozumi podani klienta smérujici vici formé a obsahu klientovi
poskytnutych sluzeb a informaci. Klient vyslovuje nesouhlas s technickym, pracovnim, provoznim, pravnim provedenim
Ukon(l zaméstnanct nebo smluvnich partner BNU.

2.3 Stiznosti se pro Ucely tohoto reklamacéniho fadu rozumi opétovné podani klienta ve véci jako jiz drive podana
reklamace. sméfujici vici nepatii¢nému jednani a vystupovani zaméstnanct & smluvnich partnerd BNU.

3. Zpusob podani reklamaci a stiznosti
3.1 Reklamace a stiZznosti Ize podat nékolika zpUsoby, a to:
a) pisemnou formou na adresu sidla BNU, s.r.0., Namésti Prace 2512, 760 01 Zlin,
b) elektronickou postou (e-mail) na adresu bnu@bnu.cz
c) pisemné nebo osobné na pfipadné provozovné BNU, s.r.o., ktera reklamovanou sluzbu nebo informaci poskytla.

4. Zakladni nalezitosti podani reklamaci a stiznosti
4.1 Reklamace nebo stiznost musi obsahovat ndsledujici udaje:

a) jméno a prijmeni klienta,

b) kontaktni/korespondencni adresu, telefonni ¢islo a e-mail klienta,

c) Ccislo smlouvy, ke které se reklamace vztahuje,

d) nazev produktu/sluzby, ke kterému se reklamace/stiznost vztahuje,

e) jméno a pfijmeni makléfe BNU, ktery reklamovanou sluzbu poskytl,

f)  ¢eho se reklamace/stiznost tyka (identifikace a popis problému, nedostatku apod.).

g) vlastnorucni podpis klienta.
4.2 K reklamaci/stiznosti je klient povinen doloZit vSechny jim dostupné podklady prokazujici jeho tvrzeni. Nebyly-li
potfebné dokumenty predloZzeny nebo nebyly-li Udaje podle bodu 4.1. tohoto reklamaéniho fadu obsahem
reklamace/stiznosti, mize spolec¢nost klienta vyzvat k jejich doplnéni nebo muzZe rozhodnout na zadkladé dostupnych
informaci.
4.3. Nepredlozi-li Klient potfebné dokumenty ¢i nedoplni-li poZzadované Udaje podle bodu 4.1. tohoto reklamacniho
fadu, vystavuje se tim riziku prodlouzeni doby vyfizeni jeho reklamace/stiznosti a spole¢nost rozhodne na zakladé
dostupnych informaci.
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5. Vyjimky z pfijeti reklamce/stiznosti
5.1. BNU sivyhrazuje pravo reklamaci nebo stiznost nepFijmout, jestlize:
a) neni dodrzen zplsob, forma podani reklamace, stiznosti nebo nejsou splnény naleZitosti reklamace/stiznosti, a to
ani v dodatecné lhGté pro doplnéni ¢i opravu,
b) ve véci jiz rozhodl soud nebo fizeni ve véci samé bylo jiz pred soudem zahajeno,
c) pokud Klient zasle reklamaci/stiznost na nékolik organizacnich sloZek spolecnosti, budou tyto stiznosti, reklamace
slouceny do jednoho pfipadu.

6. Lhaty pro vyfizeni reklamace a stiZznosti

6.1 Reklamace/stiznost bude vytizena bez zbyte¢ného odkladu v souladu s principy a moZnostmi spolec¢nosti.

6.2. BNU si vyhrazuje pravo prodlouZit dobu vyfizovani reklamace/stiznosti z diivodu soucinnosti teti osoby, ktera je
potfebna, nebo z jinych dlvod(, které neni mozné ovlivnit a z jinych divodd.

7. Informovani klienta o vysledku Feseni reklamace a stiznosti

7.1 Klient je ve lhaté dle bodu 6. tohoto reklamaéniho fadu informovan o vysledku feSeni reklamace/stiznosti,
a to elektronicky na jim uvedeny e-mail nebo pisemné formou dopisu na klientem uvedenou kontaktni adresu.
V ptipadé elektronické komunikace se ma reklamace/stiznost za dorué¢enou v den odeslani emailu ze strany BNU.
V pFipadé pisemné odpovédi, se povaZuje dopis za doruceny tfeti den ode dne odeslani za strany BNU.

7.2 Reklamaci/stiznost mGze BNU uznat jako opravnénou nebo odmitnout jako neopravnénou.

7.3 Pokud se reklamace, stiznost prokaZe jako opravnéna, BNU z toho podle miry porudeni smluvnich ujednéni
a etickych kodexd vyvodi disledky a pfijme napravna opatreni.

8. Ostatni ustanoveni

8.1 Vpfipadé, Ze klient, ktery je spotfebitelem, neni spokojen s vyfizenim reklamace/stiznosti podle tohoto
reklamacniho fadu, ma moznost podat stiznost. Klient se také mizZe formou mimosoudniho feSeni sporu se smluvnim
partnerem BNU, obratit na finanéniho arbitra (www.finarbitr.cz), u spord nespadajicich do kompetence finanéniho
arbitra na Ceskou obchodni inspekci (www.coi.cz), popf. na Ceskou narodni banku (www.cnb.cz).

8.2 Reklamaci a stiZznost neni mozné resit pokud:

a) piipad popsany v reklamaci/stiznosti se netyka chovani BNU, ji nabizenych produktd ani zaméstnanctl ¢i smluvnich
partner( BNU,

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

8.3 Reklamacni rad je uverejnén na internetovych strankach www.bnu.cz a je k dispozici na kazdé provozovné BNU.

9. Opatfeni proti podvodiim a protikorupénimu jednani
V ptipadé podezfeni na protikorupéni jednani ¢i podvod ze strany zprostfedkovatele, necht Klient

tuto skutecnost nahlasi prostfednictvim e-mailové adresy compliance@bnu.cz

Tento reklamaéni Fad byl schvalen vedenim spolegnosti BNU, s.r.o. s G¢innosti od 1. 1. 2026.


http://www.finarbitr.cz/
http://www.coi.cz/
http://www.cnb.cz/
http://www.gpf.cz/
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