Interni smérnice pro vyrizovani stiznosti

Verze Interni smérnice: v.1 od 8.7.2021

Spolecnost:
MSM Group s r.0.

ICO: 27355462
se sidlem U Sluncové 666/12a, 186 00 Praha 8

Interni smérnice:

Tato interni smérnice k vyfizovani stiznosti v souladu s ust. § 48 odst. 1 pism. d)
zdkona ¢. 170/2018 Sb., o distribuci pojisténi a zajiSténi, upravuje systém
vyfizovani stiznosti, reklamaci ¢i obdobnych podnéti a zadosti vii¢i Spole¢nosti
nebo v souvislosti s ¢innosti Spolecnosti jako samostatného zprosttedkovatele

pojisténi a zajisténi.

Schvalil:
Jevgenij Kolesnik, jednatel spolecnosti
Dne: 08.07.2021

Platnost a uc¢innost: od 08.07.2021 na dobu neurcitou

Ptilohy: pisemny zdznam o pouceni a sezndmeni s obsahem této interni smérnice

CI. 1 Uvodni ustanoveni

1.1 Tato interni smérnice k vyfizovani stiznosti (dale jen ,,.Smérnice") obchodni
spole¢nosti MSM Group s.r.0., ICO: 27355462, se sidlem U Sluncové 666/12a, 186
00 Praha 8, zapsané v obchodnim rejstiiku vedeném Méstskym soudem v Praze pod
spis. zn. C 195762 (dale jen ,,SpoleCnost"), v souladu s ust. § 48 odst. 1 pism. d)
zakona €. 170/2018 Sb., o distribuci pojisténi a zajiSténi, upravuje systém vytizovani
stiznosti, reklamaci ¢i obdobnych podnétl a Zadosti viici Spolecnosti nebo v
souvislosti s ¢innosti Spole¢nosti jako samostatného zprostiedkovatele pojisténi (dale
jen ,,Stiznost"). Smérnice zahrnuje i obecnd pravidla pro informovani o postupu
vytizovani konkrétni Stiznosti a zpisob komunikace Spole¢nosti viici osobé, ktera
Stiznost vznesla (dale jen ,,Zdkaznik") a vici poskytovateli pojiSténi (dale jen
,Partner").

1.2 U€elem Smérnice je mimo jiné také vyjadfeni zavazku Spolecnosti poskytovat
kvalitni sluzby pro vSechny Zékazniky a Partnery.



C1. 2 Zakladni principy systému vy¥izovani stiznosti spole¢nosti

2.1 Ptistupnost - Spolecnost ma zajem ziskavat zpétnou vazbu od Zakaznika, proto
jim umoznuje podat Stiznost ¢i jakykoli dal$i podnét nebo néazor, a to jakoukoli
formou.

2.2 Individualni pfistup - Spole¢nost pfijima Stiznosti Zakaznikil a pfi jejich feSeni
dbé na spravnou, rychlou a individuélni odpoveéd'.

2.3 Kooperace - Spole¢nost se vénuje Stiznostem Zakaznik a jejich feSeni ve
spolupraci s Partnery, pro kterych provadi zprostiedkovatelskou Cinnost.

2.4 Profesionalita - Spolec¢nost zpracuje Stiznosti v nejkrat$si mozné dobé. V ptipadé,
kdy odpovédny zaméstnanec neni schopen tplné a spravné vyftesit Stiznost ve lhlté
stanovené v této Smérnici, kontaktuje bez zbytecného odkladu Zakaznika se sdélenim
divodu prodlevy, kdy mu sdéli predbéznou odpovéd a uvede lhitu, do kdy
Zéakaznikovi poskytne konecnou odpovéd’. SpoleCnost jedna se Zakazniky vzdy s
respektem.

Odpovéd’ na Stiznost se musi vyporadat se vS§emi body v ni obsazené a musi
obsahovat:

a. jasné rozhodnuti Spolecnosti, jak bylo se Stiznosti nalozeno,

b. odpovidajici informace vztahujici se ke v§em bodtim StiZznosti,

C. odivodnéni a nalezité vysvétleni konecného feSeni Stiznosti, pficemz kdyz se v
odpovédi odkazuje na konkrétni smluvni ¢i zakonna ustanoveni, musi byt tato
ustanoveni v odpovédi zminéna,

d. omluvu v ptipadech pochybeni na strané Spole¢nosti,

e. sdé¢leni o zménach, k nimz bylo na zaklad¢ Stiznosti pfistoupeno v ptipadech,
kde je to relevantni, aby byla zjednana naprava zadvadného stavu,

f. podekovani Zakaznikovi za zpétnou vazbu v piipadech, kdy je to relevantni

g. v piipad¢, Ze je Stiznost shledana jako negativni nebo neodlivodnéna, obsahuje
odpovéd’ informaci, na koho se miize Zakaznik obratit za GCelem vyfizeni
odvolani.

2.5 Odpovédnost - Spolecnost je odpovédna za véasnou a odpovidajici reakci na
vyjadieni Zakaznikovi nespokojenosti a informovani Zakaznika o ptijatych zménach
na zaklad¢ jeho StiZnosti.

Cl. 3 Zpisob podani Stiznosti

3.1 Zakaznik miize Stiznost uplatnit ndsledujicimi zptisoby:
- elektronicky, e-mailem na adresu: msmpraha@seznam.cz,
- korespondencné, dopisem na adresu provozovny Spole¢nosti.

Zakaznik muze vySe uvedenym zpiisobem sdélovat Spolecnosti 1 jakékoli podnéty,
které nejsou Stiznosti.
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Cl. 4 Podminky k p¥ijeti Stiznosti

4.1 Zakaznik ke Stiznosti dolozi ptislusné podklady, které prokazuji jeji opravnénost,
s ohledem na jeji obsah. V pftipad¢, kdy Zakaznik takové podklady Spolecnosti
nedoloZi, Spole¢nost Zakaznika vyzve k jejich doloZeni v dodatecné lhiité stanovené
Spolec¢nosti.

4.2 Nebudou-li prislusné podklady Zakaznikem doloZeny ani v dodate¢né lhuté
stanovene Spolecnosti a tvrzeni Zakaznika nebude jinak prokéazano, Spolecnost
Stiznost odmitne z divodu jeji neopravnénosti.

Cl. 5 PFijeti a evidence StiZznosti

5.1 Povinnost pfijmout StiZznost od Zakaznika se vztahuje na vSechny zaméstnance
Spolecnosti.

5.2 Piijeti kazdé Stiznosti bude Zikaznikovi pisemné potvrzeno s uvedenim data
piijeti. V ptipad¢ piijeti Stiznosti od Zakaznika, ktery je spotiebitelem, Spole¢nost
vyda Zakaznikovi pisemné potvrzeni o tom, kdy StiZznost uplatnil, co je jejim
obsahem a jaky zplisob vytizeni Stiznosti poZaduje. Za pisemné potvrzeni se povazuje
1 potvrzeni odeslané prostfednictvim e-mailu.

5.3 Kazda prijata Stiznost bude zaevidovana v systému Spole¢nosti ur¢eném k jeho
evidenci, ktery je pfistupny vSem zaméstnancim SpoleCnosti a je pravidelné
zalohovan. Pfi evidenci Stiznosti se zaznamend datum jeho pfiijeti, osoba odpovédna
za vyfizeni, termin a zpusob vyftizeni. Kazda nasledna informace, dodané ze strany
Zéakaznika ke stejné zalezitosti, bude zaevidovana k plivodni StiZnosti a bude
zohlednéna v feSeni StiZnosti.

ClL. 6 Reseni Stiznosti

6.1 Za Vyfizeni Stiznosti odpovida zameéstnanec SpoleCnosti k tomu povéieny
statutarnim orgdnem Spolecnosti. Ostatni zaméstnanci Spole¢nosti poskytnou tomuto
zamgéstnanci maximalni podporu a soucinnost tak, aby Stiznost byla zodpovézena ve
stanovené¢ lhiité.

6.2 V piipadé, ze se Stiznost tyka zaméstnance odpovédného dle odstavce 6.1
Smérnice, je o tom povinen informovat svého pfimého nadiizené¢ho nebo statutarni
organ Spole€nosti, aby se zamezilo stfetu zajmil.. Nadfizeny zaméstnance nebo
statutarni organ ur¢i k vytizeni Stiznosti jiného zaméstnance nebo StiZnost miize
vyridit sam.

6.3 Pfijata Stiznost by méla byt odpovédnym zaméstnancem vytizena ve lhité tficet
(30) dnli od jejiho obdrzeni. V piipadé, kdy zaméstnanec neni schopen Stiznost
vytesit ve lhité podle ptedchozi véty, postupuje se v souladu s odstavcem 2.4
Smérnice.

6.4 Po vytizeni StiZznosti Zakaznika mu zaméstnanec poskytne potvrzeni o datu a
zpusobu vyfizeni Stiznosti, véetné potvrzeni o provedeni napravy a dobé¢ jejiho trvani,
piipadné pisemné odiivodnéni jejiho zamitnuti.



6.5 V ptipad¢, ze Zakaznik vyjadii nespokojenost s vyfreSenim Stiznosti, bude
revidovan postup jeho feSeni nadiizenym zaméstnancem nebo statutarnim orgdnem
Spolecnosti. Nebude-li zjisténo pochybeni v postupu, obdrzi Zakaznik potvrzeni
piedchoziho vyjadieni s kontaktnimi tidaji na ptisluSny organ dohledu. V opacném
piipad¢ Zakaznik obdrzi nové vyjadieni.

6.6 Odpovédny zaméstnanec je povinen kazdou Stiznost posoudit nejen z formalniho
pohledu, ale zejmena z vécného obsahu, kdy je povinen co nejdikladnéji zjistit
skutkovy stav véci a identifikovat prlcmy a podstatu skute¢nosti, na zakladé které
doslo k podani Stiznosti. V piipad€, Ze by se podstata Stiznosti Vyskytovala ve dvou
a vice pfipadech je zaméstnanec povinen iniciovat Upravu vnitinich pfedpisi a
procest Spole¢nosti tak, aby se nedostatkiim, pokud jsou identifikovany, ptfedchazelo.

6.7 Odpovédn}'/ zaméstnanec odpovida i za to, ze podani od Zakaznika jsou
Vyrlzovana v souladu s timto vnitinim pfedpisem, stejn¢ jako népravna opatieni. V
ptipad€ zjisténi nedodrzovani tohoto vnitiniho predpisu nadrlzenym zamgstnancem
a/nebo statutdrnim organem Spolecnosti je tento opravnén ulozit zaméstnanci
opatfeni k naprave. Zaroven je opravnén iniciovat zménu vnitinich predpist ¢i smluv,
které jsou odiivodnény systémovou zméenou.

6.8 Jednatel Spolecnosti se muze rozhodnout, Ze cely proces feSeni stiznosti bude fesit
externi dodavatel, ptiCemz zajisti, Ze externi dodavatel bude vazan touto Smérnici.

Cl. 7 Promléeni prava na reklamaci

7.1 Vady sluzeb ¢i jinych plnéni Spolecnosti je Zakaznik povinen reklamovat bez
zbyte¢ného odkladu poté, co tyto vady zjistil, nejpozdéji vSak pfed okamzikem
uplynuti promlceci doby. Z proml¢enych naroki Spole€nost plnéni neposkytuje.

Cl. 8 Organy dohledu a mimosoudni FeSeni spori

8.1 Zékaznici se mohou v piipad¢ nespokojenosti s plnénim poskytnutym Spolecnosti
obracet na piisluny organ dohledu pisobici v Ceské republice, a to v jakékoli fazi
feSeni se Spolecnosti. Dohled nad cCinnosti Spolecnosti jako samostatného
zprostiedkovatele dle zékona o distribuci pojisténi a zajisténi vykonava Ceska
narodni banka, se sidlem na adrese Na Piikop¢ 28, 115 03 Praha 1. Vice informaci je
dostupnych na webovych strankach CNB www.cnb.cz.

8.2 V ptipad¢ nespokojenosti s feSenim Stiznosti Spole¢nosti miize Zakaznik, ktery
je spotiebitel, kontaktovat ptisluSny spravni orgéan pro tzv. mimosoudni feSeni sport,
kterym je:

a. Kancelét finan¢niho arbitra, se sidlem Legerova 1581/69, 110 00 Praha 1, a to
zejména pro spory vznikajici v souvislosti s nabizenim nebo zprostiedkovanim
pojisténi, v souladu se zdkonem ¢. 229/2002 Sb., o finan¢nim arbitrovi, ve znéni
pozdg;j Sich piedpist,

b. Ceska obchodni inspekci, v piipadech, Ze pojiitény spotiebitel fesi spor ze
sjednancho neZivotniho pojisténi, kdy neni dana pisobnost finan¢niho arbitra.

c. Kancelai ombudsmana Ceské asociace pojistoven V piipadech, u nichZ neni
dana plisobnost finan¢niho arbitra


http://www.cnb.cz/
https://www.ombudsmancap.cz/reseni-sporu/pravomoce-a-pusobnost-ombudsmana-cap-oblasti-stiznosti

Cl. 9 Zavéreéna ustanoveni

9.1 Smérnice je vetejné pristupnym dokumentem Spolecnosti a je k dispozici v
provoznich prostorach Spolecnosti a na internetovych strankach Spolecnosti
https://www.eurostudy.cz/wp-content/uploads/2022/04/Obratnaya-svyaz.pdf

9.2 Tato Smérnice nabyva tcinnosti dnem 08.07.2021.



Priloha

k Interni smérnici pro vyfizovani stiznosti v.1 od 8.7.2021

Seznam zaméstnancti Spolec¢nosti, poucenych a seznamenych s obsahem této interni
smérnice:

Zaméstnanec Datum Podpis




VOS — vnitini oznamovaci systém

Pfislusna osoba uréena pro pfijem oznameni — pan Ing. Jevgenij Kolesnik

Kanaly pro oznamovani:

e V listinné podob¢ — na adresu provozovny spolec¢nosti. Obalku je tieba
oznacit: «Pouze k rukam prisluSné osoby»

o elektronicky —e-mail: msmpraha@seznam.cz
e ustné —tel.: +420 724 923 495
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BHyTpeHHMH perjiaMeHT 10 PACCMOTPEHUIO 3alPOCOB

Bepcus BHyTpeHnHero pernamenra: V.1 ot 8.7.2021

Kommanus:

MSM Group sr.o.

ICO: 27355462

IOpunnueckue anpec: U Sluncové 666/12a, 186 00 Praha 8

BHyTpeHHu# perinaMeHr:

Hacrosimunii BHyTpeHHHN pEriIaMEHT O PACCMOTPEHUH 3aITPOCOB B COOTBETCTBUU € §
48 cratpu 1 d) 3axona Ne 170/2018 o qucTpubyliny cTpaxoBaHUs U IIepecTpaxoBaHus,
PEryJIupyeT CUCTEMY PACCMOTPEHHUS Kal00 U 3alpOCOB B OTHOIIEHUH KOMITAHUH WJIH|
B CBSI3U C JIEATEIBHOCTBIO KOMIIAHMM B KayeCTBE HE3aBUCHMOIO IOCPEIHHKA

CTpaxoOBaHMA U IICPCCTPAXOBAHMA.

YrTBepawn:

EBrenuii KotecHUK, AUPEKTOpP KOMITAHUH
Jlata: 08.07.2021

Cpoxk u nauano aeiictsus: ¢ 08.07.2021 Ha HeorpaHUYEHHBIN CPOK

HpI/IJ'IO)KeHI/ISIZ BCAOMOCTb MHCTPYKTAKa U O3BHAKOMJICHHA C COACPIKAHNCM
HACTOAIICTO BHYTPCHHET'O PCrilaMCHTA

Ct. 1 BBOAHBIE MOJIOKEHUSA

1.1 DTOT BHYTpPEHHMI pErIaMEeHT CIYXHUT Uil PACCMOTPEHHUs 3ampocoB (nanee
"Pernament") MSM Group s. r. 0., ICO: 27355462, ropunudeckuii anpec: U sluncové
666/12A, 186 00 Ilpara 8, 3apeructpupoBaHa B KOMMEPUYECKOM PEECTPE, KOTOPHI
BeJIeTCSl MyHULIMNAIBHBIM cyAoM [Iparu ¢ perucrpaunonusiM Homepom C 195762
(manee umenyemas "Kommanus"), B coorBercTBuu ¢ § 48 ct. 1 d) 3akona 170/2018
Sb o aucTpuOyIMKM CTpaxOBaHUs, PETYIUPYET CUCTEMY PACCMOTPEHMSI 3aIIPOCOB U
xaynod B oTHoumleHMM KommaHuM Wi B CBSI3M C JAesTenbHOCThI0 Komnanum B
KAueCTBE HE3aBUCUMOI0 CTPaxoOBOIO M IEPECTPAXOBOro0 IMOCPEIHMKA (Haiee
uMmenyemoro "3ampoc"). PermameHT Takke BKJIIOYAeT OOmHMe  MpaBuiia
UH(OPMHUPOBAHUS O TPOLIEAYpPE PACCMOTPEHHS] KOHKPETHOTO 3ampoca U O TOM,
kakuM oOpazom Kommnanusg oOmaercs ¢ JMIOM, TOJaBIIMM 3ampoc (manee
umenyembiM "Knuent"), m co crpaxoBoii Komnanuweil (manee wuMeHyeMoM
"ITaptHep").

1.2 Uensto PernamenTa Takxke sIBISETCS  BBIPAXXEHHUE MPUBEPKEHHOCTH
Komnanuu npenocraBiieHnIo KaueCTBEHHBIX yciyr BceM Knuentam u [lapraepam.



CTt. 2 OCcHOBHBIE MPUHIIUIIBI CHCTEMBI PACCMOTPEHUs 3aNIPOCOB

2.1 JloctynHocts - Komnanusi 3auHTepecoBaHa B MOJYy4YE€HUU OOpPaTHOM CBSI3U OT
KiveHtoB, B CBsI3W C OTUM OpraHU30BaHa BO3MOXKHOCTh TOJATh 3ampoc,
peioKeHNe, BhIpa3uTh MHEHHE B JII00O0H y100HOU hopme.

2.2 VunuBuayanbHbld moaxos - Kommanuws npuHuMaer 3ampockl KnueHToB U
obecrieynBaeT KOPPEKTHOE, OIEpaTHBHOE PACCMOTPEHHE B HHAWBUIYyaTHbHOM
MOPSI/IKE.

2.3 CotpynnuuectBo - Kommanust 3aHumaercs 3anpocamu KineHTOB U uX
PacCMOTpPEHHUEM B COTpyaHUYECTBE ¢ [lapTHepaMu, /1st KOTOPBIX OHA OCYIIECTBIISET
OCPETHUYECKYIO JAESTEIbHOCTb.

2.4 Tlpodeccuonanusm - Kommanust o6padboTtaet 3anpocsl B KpaTuaiiinme cpoku. B
Clly4dae, €CIM OTBETCTBEHHBIM COTPYJHUK HE MOXET IIOJHOCTBIO M IPABUIIBHO
oOpaboTath 3ampoc B TEYEHHE CPOKa, YCTAHOBJIEHHOTO B Pernamenre, oH 10JKeH
cBsa3arbecs ¢ KumeHTtom 0e3 3alepKKH, C U3J0KEHUEM MPUYMHBI 3aJEPiKKH,
[IPEIOCTAaBUB €My IIPEABAPUTENBHBINA OTBET U yKa3aB KpallHUM CPOK, K KOTOPOMY OH
JOJDKEH TnpenocTaBuTh KimeHTy okoHuaTenbHbld OTBeT. KomiaHumsa Bcerna
oTHOcUTCA K KnmeHnTam ¢ yBaxeHHUeM.

OTBeT Ha 3anpoc JOJIDKCH KaCaTbhbCA BCCX COACPKAIINXCA B HCM ITYHKTOB U BKJIIOYAThb!:

a. dyerkoe pemieHue KommaHWM OTHOCHTEIBHO TOTrO, Kak OBLI PacCMOTPEH
3ampoc,

b. cooTBeTCTBYyIOIIYIO0 HHPOPMAIIHIO, KACAIOIIYIOCS BCEX MYHKTOB 3ampoca,

C. M3JIOKEHUE MPUYHMH U HajJIexKallee oObsICHEHHEe OKOHUATEILHOTO pe3yJibTara
3anpoca, B TOM YHUCJE, €CIM B OTBETE COACPKUTCS CChLIKA Ha KOHKPETHBIC
JIOTOBOPHBIE WJIM 3aKOHOJATEIbHBIEC TOJIOKEHUS, 3TU TMOJIOKEHHS TOJKHBI
OBITH YIIOMSIHYTHI B OTBETE,

d. u3BHMHEHMS B CIy4asx HEIIPABOMEPHBIX JCHCTBHUI cO cTopoHbl KoMmaHuH,

€. cooOiieHrne 00 U3MEHEHHSIX, TPOBEICHHBIX Ha OCHOBAHHMH 3ampoca, C LEJbIo
WCTIPABJICHUS CUTYyaIUH,

f. GmaromapHocTs KimeHTy 3a 00paTHYIO CBA3b, IJI€ 3TO YMECTHO
ecnu 3ampoc OyneT pacCMOTPEH OTPULIATENIbHO WM OyleT pacleHEH Kak
HEO0OOCHOBaHHBIHN, B 0TBeTe KoMmnanus nomkHa yKa3aTh HHGOPMAIUIO O TOM,
¢ keMm KitmeHT MOKeT CcBSI3aThCs JJIs TOAauM areJuISsIIUY.

2.5 OtBeTcTBEHHOCTh - KoMmaHus HeceT OTBETCTBEHHOCTh 3a CBOCBPEMEHHOE M
HaJIeKallee pearnpoBaHue Ha HEYNOBIETBOPEHHOCTH KinenTa u nHpopMupoBaHue
KinenTa o npuHATHIX Mepax Ha OCHOBAHHUM €To 3arpoca.

Crt. 3 Cnoco0 nogaum 3anpoca

3.1 KnureHT MOXeT noiath 3anpoc CASAYIOIUMHU CTIOCO0aMU:
- B 2JICKTPOHHOM BHJe, e-mail: msmpraha@seznam.cz,

- Ha OyMa)XHOM HocHTeNe: TUchbMOM B opuce Kommanuu.

Knuent takxe mMoxer coobmmuTh KoMmananu o JFOOBIX TPEIIOKEHUSIX, KOTOPHIC
HESBJISIOTCS YKaja00aMu Wil 0(OUIMATTEHBEIMU 3aMpocamMy, YKa3aHHBIM BBIIIIE
CII0COOOM.
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CTt. 4 YcaoBusi npuHATHS 3anpoca K pacCMOTPEHUI0

4.1 KiueHT J0JDKEH NPUIIOKUTh K 3ampocy COOTBETCTBYIOIIME JOKYMEHTHI,
MOATBEPKIAAIOININE €r0 0OOCHOBAHHOCTh, C YYETOM €ro cozep:xkanusi. Ecinu Knuent
HE NpenocTaBUT Takue NoKyMeHThl Kommanun, Kommanus npemnoxut KnueHty
IPEJOCTaBUTh UX B TEUEHHE JOMOJHUTEIBHOIO CPOKa, ycTaHOBIEHHOT0 Komnanuen.

4.2 Ecny COOTBETCTBYIOIIKE JOKYMEHTHI He OyayT mpeaocTaBieHbl KinneHtom u B
TE€YCHHE JOMOJHUTEIBHOTO CPOKa, ycTaHOBIeHHOTO Kommanuei, nubo mpereH3us
Kinenra He Oyner nokazaHa WHbBIM oOpa3zoM, Kommanusi OTKIOHHMT 3ampoc Ha
OCHOBaHUU €r0 HEOOOCHOBAHHOCTH.

Ct.5 Perucrpaums 3anpoca

5.1 OOsa3anHOCTh mHpuHATH 3ampoc oT Kimentra pacmpocTpaHseTcss Ha BcCex
coTpynHukoB Kommanumu.

5.2 Tlpunstue kaxaoro 3ampoca OyaeT MOATBEPKACHO 3aKa3uYMKy B MHUCHMEHHOU
dopmMe ¢ ykazaHueM JaThl nonydeHus. B cimydae momyuyenus 3amnpoca ot Knuenta
(koTopwlii  sBieTcs  moTpeOuTeneM) Komnanus jgobkHa BbIath  KimeHTy
MMCbMEHHOE MOJATBEPKICHHUE C YKa3aHUEM TOro, Korjaa Obul mogaH 3anpoc, KakoBO
€ro coJaepKaHu€ M Kakod cmoco0 paccMoTpeHust 3ampoca  TpeOyertcs.
[lonTBEpKAEHNE, OTIPABICHHOE IO JJICKTPOHHOM TIOYTE, TAaKKE CUMTAETCS
IIMCbMEHHBIM ITOATBEPKICHUEM.

5.3 Kaxnapni momydeHHBIA 3ampoc OyIeT 3aperHCcTPpUpPOBaH B CHCTEME, KOTOpas
JOCTyNHa BceM coTpyaHukam Kommanuu wu peryispHo oOHoBisieTca. [lpu
perucTpalyy 3amuchiBaeTCsl Jara IMOJy4YeHus 3ampoca, JUI0, OTBETCTBEHHOE 3a
yperyivpoBaHue, CpoK U crnoco0 yperynupoBanus. Jliobas mocnenyromnias
uHpopmarlus, npenoctaBieHHas KiimeHToMm mo ToMy ke Bompocy, OyneT 3amucaHa
BMECTE C NIEPBOHAYAIILHBIM 3apocoM U OyIeT yuTeHa MPU pacCMOTPEHUH 3arpoca.

Ct. 6 Paccmorpenne 3anmpoca

6.1 OTBETCTBEHHBIM 3a paccCMOTpeHHUe 3anpocoB sBisieTcs coTpyAHUK Kommanuw,
YIOJIHOMOYEHHBI Ha TO ycTaBHbIM opraHoM Kommanuu. OcTanbHbBIE COTPYAHUKA
KoMnanum okaxyT 3TOMy COTPYIHUKY MaKCUMaIbHYIO MOAJEPKKY, YTOOBI OTBET Ha
3anpoc ObLIT J1aH B YCTAHOBJIEHHBIN CPOK.

6.2 Ecmm 3ampoc kacaercs COTPYAHHKA, SBJISIIOIIETOCS OTBETCTBCHHBIM B
COOTBETCTBUM ¢ TMyHKTOM 6.1 Permamenta, Bo m30exaHne KOH(JIMKTAa UHTEPECOB,
COTPYIHHUK 00s13aH COOOIIUTH 00 3TOM CBOEMY HEMOCPEACTBEHHOMY PYKOBOJUTEIIO
WK ycTaBHOMY oprany Komnanuu. PykoBoauTeb WM YCTAaBHON OpraH Ha3HAYaIOT
APYTOro COTPYIHUKA JJII PACCMOTPEHUS 3ampoca WM MOTYT PacCMOTPETh 3ampoc
CaMOCTOSITENIEHO.

6.3 IlonydyenHnbiit 3anpoc A0KeH ObITh PACCMOTPEH OTBETCTBEHHBIM COTPYIHUKOM
B TeueHue Ttpunauaru (30) nHeW ¢ MomeHTa ero mojydeHus. B ciydae, eciu
COTPYIHUK HE MOXET YJOBJIETBOPUTH 3aMpOC B TEUCHHE CPOKA, YKA3aHHOIO B
IpeAbIIYIEM MPEeIJI0oKEHUH, OH IIOCTyHmaeT B COOTBETCTBHM C IyHKTOM 2.4
Pernamenra.



6.4 Tlocne Ttoro, kak 3ampoc Kiumenta OyaeT paccMOTpPEH, COTPYIHUK OO0s3aH
npenocTaBuTh KITMEeHTY oITBEpIKICHUE JIAThI ¥ CITOCO0a YAOBICTBOPEHUS 3arpoca,
BKJIIOUAs ITOATBEPKICHUE H3MCHCHHI BKJIIOYAsl CPOKH HCIIPABJICHHUM, TPOBEICHHBIX
Ha OCHOBaHHMHM 3ampoca, JTUO0 MPEeJOCTaBUTh MUChMEHHOE OOOCHOBAaHHE OTKa3a B
3amnpoce.

6.5 B ciuywae, ecnu KiueHT BBIpa3UT HEYAOBIETBOPEHHOCTh pE3YyIbTaTOM
paccMoTpeHueM 3ampoca, MpoleAypa €ro paccMOTpeHus OyleT BBINOJHEHA
BBIIIECTOSAIIUM COTPYJTHUKOM MJIM yCTaBHBIM opranoM Komnanuu. Ecnu ommbku B
pemieHun 3ampoca He OynyT oOHapykKeHbl, KIHMEHT MNOIy4YyuT MOATBEPKICHUE
OPEeabIAYIIEro pPEenieHUs] ¢ KOHTAKTHBIMU JAHHBIMU KOMIIETEHTHOTO HaJ30pPHOTO
oprana. B npotuBHOM cityyae KIIMEHT MOJIyduT HOBOE PEIICHUE.

6.6 OTBETCTBEHHBIN COTPYJHUK 00513aH pacCMaTPUBATh KAkl 3apoC HE TOJBKO C
(opManbHON TOYKH 3pEHUS, HO C TOYKU 3PEHHUS COAEpKaHusl, 00d3aH KaK MOKHO
TIIATEJIbHEE YCTAHOBUTH OOCTOSITENLCTBA Ji€Jla U BBIIBUTH (DAaKThl, HA OCHOBAHUU
KOTOPBIX ObLT MojaH 3ampoc. B Tom ciyuae, eciy NpuYMHbBI MOJOOHBIX 3allpoCcoB
BO3HUKHYT B JBYX WIH Oojee ciydasX, COTPYOHHK O0053aH HWHHUIMUPOBATbH
KOPPEKTUPOBKY BHYTPEHHUX IMpaBUi U mporeccoB Kommanuu Takum o0pasom,
4TOOBI B OyAyIlIeM MO00HBIE HETOCTATKU, OBLIIN MPEIOTBPAILICHBI.

6.7 OTBETCTBEHHBIN COTPYJIHUK OTBEUAET 32 OOECIEUYEHHE TOTO, YTOOBI PEIICHHE
3asBOK KIHMEHTOB ¥ TPUHITHE COOTBETCTBYIOIIUX KOPPEKTUPYIOIIUX MeEp
MIPOBOAMIIOCH B COOTBETCTBHH C HAacTOAIMM Pernamentom. B ciryuae HecobmoieHust
HacTosAIIero PermamenTta, pyKoBOAWTENb W/WIN YCTaBHOK opraH KoMiianuu Bripase
MPUMEHUTH K COTPYAHUKY MEphI Bo3AcHCTBUSA. [Ipr 3TOM OH BIIpaBe MHUIIMMPOBATH
KOPPEKTUPOBKY  BHYTPEHHMX TPaBWJI  WJIA  JOTOBOPOB, OOOCHOBaHHYIO
HEOOXOAMMOCTHIO CUCTEMHOTO U3MCHCHHS.

6.8 PykoBoautens KoMmanum MOXKET MPUHATH pPEIIeHHe O TOM, YTO BECh MPOIECC
paccMOTpeHust 3anmpocoB  OYIET OCYIIECTBIATHCS BHEIIHUM MOAPSTUYUKOM,
rapaHTUpysl, YTO BHEIIHUI NOAPSAYMK OyAeT coOntoaaTh 3TOT PernameHT.

Cr. 7 OrpanuyeHue nmpaBa Ha nojgavy 3ampoca

7.1 Knuent 006s3aH moaaTh 3ampoc O HEKAUYECTBEHHO OKa3aHHBIX YCIyrax WiIu
npyrux neuctBusax Kommanuu 0€3 HeompaBIaHHOW 3aepiKKHU, HEMOCPEICTBEHHO
nocijie camMoro (pakta HEKaYeCTBEHHOTO OKa3aHWs YCIyT, HE MO3]IHEEe HCTEUECHMS
CpoKa HMCKOBOM naaBHOCTHU. [lo OKOHYaHMM CpoKa HCKOBOW JaBHOCTH, 3ampoc
Komnanueit yoBiaeTBOpeH HEe OYyIeT.

Ct. 8 HagzopHble opranbl 1 BHecy/1e0HOe pa3pelleHue CliopoB

8.1 KiueHnTsl MoOrytr, B cillydae HEYJIOBJIETBOPEHHOCTH pabotoit Komnanuwm,
00paTUThCS B KOMIICTEHTHBIM HAJ30pHBIA oOpraH, JedcTByronmid B Yemickoit
PecniyOnuke, Ha mobom sTane pemienus npobnembl ¢ Komnanuen. Hamzop 3a
NEeATENbHOCThI0 KOMITAaHNM B Ka4eCTBE HE3aBUCHUMOTO MOCPEIHNUKA B COOTBETCTBUU
C 3aKOHOM O JUCTPUOYLMU CTPaXOBaHHUS U TMEPECTPAXOBAHUS OCYILECTBIISAET



Yemckuit HarmonanweHblil 6aHK, ropuanueckuit aapec kotoporo: Na Piikopé 28, 115
03 Ilpara 1. bomee monmpoOHass wH(popmarus g0cTyniHa Ha BeO-caiite CNB
WWw.cnb.cz.

8.2 B ciyuae HeyaoBieTBOopeHHOcTH pemieHueMm 3ampoca Kommnanuen Kiumenr,
ABJSIIONIUICS ~ TIOTpeOuTeNeM,  MOXET  OOpaTUTbcsI B KOMIIETEHTHBIN
aMUHUCTPATUBHBIA OpraH Il TaK HA3bIBAEMOT0 BHECYJIEOHOTO YperyaupOoBaHMUs
CIIOPOB, KOTOPBIM SIBIISIETCS:

a. Oduc dbunancoBoro apobutpa, 3aperucTpupoBaHHbIN MO aapecy Legerova
1581/69, 11000 IIpara 1, crieruaibHO AJ1s CIIOPOB, BOSHUKAIOIIMX B CBA3H
C MPEJIOKEHUEM WJIM TIOCPETHUIECTBOM B CTPaXOBAaHUH, B COOTBETCTBHUH
¢ 3axonom Ne 229/2002 Sh. o huHaHCOBOM apOUTpE C BHECCHHBIMH B HETO
MOTIPaBKaMHU

b. Yemckas ToproBas WHCIEKIMS, B CIy4asX, KOIJIa 3acTpaXxOBaHHBIH
MOTPEeOUTENh pa3pelIaeT CIop, CBI3aHHBINA C IOTOBOPHBIM CTPAXOBAaHUEM,
HE CBS3aHHBIM CO CTPaxOBaHWEM IKWU3HM, KOTJAa KOMITCTEHITUS
(dbuHAHCOBOTO apOUTpa HE MPETyCMOTPEHA.

Cc. Oduc ombyncmena Yerickoir Accomuanid CTPAaxOBBIX KOMIIAHUM B
ClIy4asx, Korja KOMIEeTeHIUsS (PMHAHCOBOTO apOHUTpa HE MpeycCMOTpeHa

CT. 9 3aka0unTe/IbHbIE MOJI0KEHUS
9.1 PernamenT sBAseTCAs OOIIEAOCTYIMHBIM JTOKyMeHTOM Kommanuum w
Haxoautcss B oduce Kommanmum u  Ha  BeO-calite  Kommanum

https://www.eurostudy.cz/wp-content/uploads/2022/04/Obratnaya-svyaz.pdf

9.2 Hacrostmuii Pernmament Bctynaer B cuity 8 utonst 2021 rona.


http://www.cnb.cz/

Ipuioxenue

K BHyTpeHHeMy PernamenTy o paccmorpenuto 3amnpocos V.1 ot 8.7.2021

Crucok COTPYJHUKOB KOMIAaHWHA, MPOMH(GOPMUPOBAHHBIX U O3HAKOMIIEHHBIX C
cozepxkanueM 3toro Perimamenra:

Corpyanux Hara IMoanmuck

no




VOS — BHYTPEHHSS CUCTEMA OMOBEIEHUS

OTBeTCTBEHHOE JIMIIO JJIs1 priema onoBelieHus — r-H Ing. EBrennii Kosecnuk

Kanapl JUISL OTIOBCIICHUA .

e Ha OyMaxHOM Hocutesie — B aapec odpuca Komnanuu. KonBept HeoO6X01uMo
COIMPOBOJUTH HAAIINCBIO: «JInaHo B PYKH OTBETCTBCHHOI'O JINIIA)»
e BOIJIGKTPOHHOM Buae  — e-mail: msmpraha@seznam.cz

e YCTHO —tel.: +420 724 923 495
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