Pravidla a postupy pro vyrizovani stiZnosti
TOMAN FINANCE GROUP s.r.o.

Clanek 1.
Zakladni ustanoveni

1. Tento ptedpis vznikl na zdkladé¢ pozadavku ust. § 25 zakona ¢&. 257/2016 Sb., o
spotiebitelském Gveru, a ust. § 48 odst. 1 pism. d) zak. ¢. 170/2018 Sh., o distribuci pojisténi
a zajisténi, dle kterého musi samostatny zprostfedkovatel zavést, udrzovat a uplatiiovat
piimétené povaze, rozsahu a slozitosti své ¢innosti systém vyfizovani stiznosti (dale jen

,,Reklamacni irad*), ktery zahrnuje i obecna pravidla pro informovani o postupu vytizovani
stiznosti.

2. Cilem pfedpisu je stanovit zplsob vyfizovani stiznosti klientli spolecnosti TOMAN
FINANCE GROUP s.r.0., IC 29458498, se sidlem Marianské namésti 495/7, Marianské
Hory, 709 00 Ostrava (dale jen ,,Spolecnost).

3. Tento piedpis upravuje zdsady vytizovani stiznosti, zptsob jejich podani, lhity pro jejich
vyfizeni, zptisob kontroly vyfizovani stiznosti a zplsob informovani klientli o jejich

vyftizeni.
Clanek II.
Definice zadkladnich pojmi
Klient fyzicka osoba, které byl nebo mél byt zprostiedkovan finan¢ni produkt.
Poradce obchodni zéstupce Spolecnosti v postaveni vézaneho z&stupce zapsany

Vv piisluseném registru Ceské narodni banky. Poradce je zmocnén Spolecnosti
k zastupovani spole¢nosti pii zprostiedkovani finan¢nich produkta.

StéZzovatel  osoba, ktera podala stiznost nékterym ze zpasobu dle tohoto Reklamaéniho fadu.

StiZnost je projevem nespokojenosti klienta ohledné nabizeného/zprosttedkovaného
finan¢niho produktu, ptistupu ¢i chovani poradce, zptsobu ¢i vysledku procesu
poskytnuti konkrétni sluzby.

Clanek II1.
Podani stiznosti, identifikace klienta

1. Kazdy klient je opravnén podat Spolecnosti stiznost vztahujici se ke zprostfedkovavané
finan¢ni sluzb& nebo vztahujici se k nevhodnému, nepfiméfenému ¢&i neprofesionalnimu
jednéni poradce Spolecnosti.

2. Stiznost je mozné podat nésledujicimi zptsoby:

a) Pisemnym podanim posStou na adresu sidla Spole¢nosti:



TOMAN FINANCE GROUP s.r.0., Marianské namésti 495/7, Marianské Hory, 709 00
Ostrava,;

Pisemné podani je pro urychleni jeho zpracovani vhodné oznacit nadpisem
-STIZNOST*;

b) E-mailem zaslanym na elektronickou adresu: info@tomanfinance.cz a do pfedmétu
zpravy uvést ,,stiznost®.

3. Totoznost klienta se ovétuje prostiednictvim nésledujicich identifikacnich udajt:
a) jméno a piijmeni,
b) datum narozeni,
C) adresa trvalého bydlisté (kontaktni adresa).

4. Stiznost musi obsahovat informace o tom, kdo ji podava (v souladu s odst. 3 tohoto ¢lanku),
datum a predmét stiznosti (viz Clanek IV.). Je-li stiznost podana pisemné rovnéz také
podpis klienta. Nebudou-li Udaje z podani dostacujici, vyzve Spole¢nost do 5-ti pracovnich
dnt stézovatele k jejich doplnéni.

5. Stiznost je povinen uplatnit klient bez zbyte¢ného odkladu poté, co se dozvédél o
skutecnosti, ktera je pfedmétem stiznosti.

6. Pokud za klienta podava stiznost jeho zmocnénec, je vyzadovdna plna moc udélena
klientem.

Clanek IV.
Predmét stiznosti

1. Ve stiZznosti klienta musi byt co nejptesnéji specifikovano, ¢eho se tyka a to predevsim,
pokud je to mozné, oznaCenim finan¢niho produktu, k némuz se stiznost vztahuje
(uvedenim cisla smlouvy ¢i nabidky). Dale pak se ofekava predloZzeni podkladi, kterymi
klient svoji stiznost zdivodnuje.

2. Pii pfedloZeni neuplnych podkladia bude klient do 5-ti pracovnich dnt vyzvan k doplnéni
chybgjicich informaci tak, aby jeho stiznost mohla byt fadné piezkoumana. Ve vyzvé
k doplnéni stiznosti Spole¢nost klienta pouci o tom, Ze nebude-li jeho stiznost fadné a ve
stanoveném terminu doplnéna, je opravnéna ji odmitnout.

3. Nebude-li stiznost klientem ve stanovené lhité, ktera nesmi byt krat$i nez 30 dni, fadné
doplnéna, je Spolecnost opravnéna ji povazovat za nediivodnou a odmitnout ji bez zah4jeni
jejiho provétrovani. O odmitnuti stiznosti je spolenost povinna klienta informovat.

4. Klient mize ve své stiznosti rovnéz navrhnout zpisoby jejiho feSeni ¢i napravy situace,
K niz se stiznost vztahuje.

Clanek V.
Evidence stiZnosti


mailto:info@tomanfinance.cz

Za vyftizeni stiznosti a jejich evidenci odpovidd Spole¢nost, ktera kazdou nové dorucenou
stiznost fadn¢ zaeviduje do seznamu stiznosti, ktery vede v elektronické podobé¢ a ve kterém
mé kazda stiznost pfifazeno nezameénitelné identifikacni Cislo. Podklady se stiznosti
souvisejici se rovnéz ulozi v elektronické podobé do systému Spole¢nosti.

Seznam stiznosti vedeny Spolec¢nosti obsahuje minimalné:

a) identifika¢ni Cislo stiznosti,

b) datum pfijeti stiznosti,

c) identifikaci klienta,

d) ptredmét stiznosti,

e) zpusob vyfizeni stiznosti,

f) datum vyfizeni stiznosti.

Stiznosti se vytizuji v poradi, v jakém byly Spolecnosti doruceny.

Clanek VI.
Vyfizeni stiZnosti

Podle druhu stiznosti jsou rozliSovany stiznosti tykajici se finan¢niho produktu obchodniho
partnera Spole¢nosti a stiznosti tykajici se poradce Spole¢nosti.

V jednotlivych ptipadech budou dodrzovany nasledujici postupy pro jednotlivé typy
stiZznosti:
a) stiznost tykajici se finanéniho produktu obchodniho partnera Spole¢nosti bude

postoupena tomuto partnerovi a rovnéz poradci Spolecnosti, ktery finan¢ni produkt
zprosttedkoval, a tito budou vyzvéni, aby se ke stiznosti vyjadiili;

b) stiznost tykajici se poradce Spole¢nosti bude postoupena tomuto poradci k vyjadieni
a soucasn¢ bude zajisténa veskera relevantni dokumentace vztahujici se k pfedmétu
stiznosti.

Standardni Ihita pro vyfizeni stiznosti ¢ini 30 dnti od jejiho doruceni Spoleénosti. Béh této
lhiity se ptrerusuje v piipadé, Ze Spolecnost vyzvala klienta k doplnéni jeho stiznosti. Ve
vyjimecnych ptipadech, kdy z davodu slozitosti realizovaného provérovani stiznosti
nebude mozné standardni lhiitu pro vyfizeni dodrzet, mize Spolecnost informovat klienta
o prodlouzeni lhiity potfebné k vyfizeni, nejdéle vSak o 60 dnti.

O vyfizeni stiznosti bude klient informovan zptisobem komunikace, ktery uvedl ve své
stiznosti jako preferen¢ni. Pokud zpisob komunikace nebyl zvolen, bude informovan
V pisemné formé.

Spole¢nost zaSle ve lhité stanovené timto reklamacénim tadem klientovi pisemné
stanovisko, které vzdy musi obsahovat:

a) jasné a srozumitelné stanovisko Spole¢nosti o opravnénosti ¢i neopravnénosti podané
stiznosti;

b) odivodnéni uvedeného stanoviska Sohledem na zjisténé skutecnosti, predevsim
divody a zjisténi, které byly rozhodujici pro rozhodnuti o opravnéné stiznosti;

€) vyporadani v§ech bodu stiznosti;



d) v pfipadé opravnéné stiznosti rovnéz opatieni, ktera byla v dané véci ve vztahu ke
klientovi pfijata, aby byla sjednana naprava vadného stavu.

6. Vyfizeni stiZznosti nelze ze strany Spolecnosti zpoplatiiovat. Naklady na vyfizeni stiznosti
nese Spolecnost.

Tento reklama¢ni Fad je volné dostupny a souc¢asné zverejnén na internetovych strankéach
spole¢nosti TOMAN FINANCE GROUP s.r.o0.: http://www.tomanfinance.cz/

V pripadé, Ze klient nesouhlasi s vyFizenim stiZnosti, je opravnén se obritit na dozorovy
organ, kterym je Ceska narodni banka.

Tento reklamacni ¥ad nabyva ucinnosti od 15. 6. 2022.

V Ostravé dne 15. 6. 2022

Milan Toman Ing. Luka$ Toman
Jjednatel spolecnosti Jjednatel spolecnosti

Andrea Vinarska
Jednatel spolecnosti
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