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REKLAMACNI RAD A PRAVIDLA PRO VYRIZOVANI STiZNOSTi SPOTREBITELU

1. UVODNIi USTANOVENI

Tento reklamacni rad upravuje vytizovani reklamaci a stiznosti ve sméru ke spotrebitelim (dale také , klientim®),
ktefi jsou ve smluvnim vztahu se SF, nebo jinou osobou, napf. pradvnim zdstupcem ci nastupcem klienta,
Zadatelem o Uvér, osobou odpovidajici za splaceni Uvéru vedle klienta, osobou jednajici prokazatelné v zajmu
klienta apod.

Reklamacni rad SF vymezuje zakladni postupy pfi reklamaci Ci stiznosti spotrebitelli, zejména pfi poskytovani
spotiebitelského Gvéru, pfip. v souvislosti se smlouvou o Gvéru. U¢elem reklamaéniho fadu je spotiebitele fadné
informovat o rozsahu, podminkach a zplsobu uplatnéni reklamace ¢i stiznosti, zejména jak a kde Ize reklamaci ¢i
stiznost uplatnit, stanoveni obsahovych naleZitosti reklamaci a stiznosti, jakoZ i postupl souvisejicich s
podavanim reklamaci a stiznosti zakaznikem SF a podminek a postup( pfi fesSeni reklamaci a stiznosti spole¢nosti
SF.

2. DEFINICE A POJMY

2.1. Reklamace

Reklamaci se rozumi pisemny poZzadavek zakaznika SF k napravé zakaznikem tvrzeného nespravného postupu Ci
vysledku pfi poskytovani sluZzeb SF. Predmétem reklamace mUzZe byt podezieni klienta na nedostatky v plnéni
smluvnich ujednani tykajici se jednotlivych obchodnich podminek, popfipadé nesouhlas s provoznim, technickym
nebo pravnim provedenim jednotlivych ikonud/sluzeb SF.
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2.2. Stiznost

Stiznosti se rozumi vyjadreni nespokojenosti klient adresované SF ve spojitosti se smlouvou o spotfebitelském
uvéru. MlZe jit o stiznost na nevhodny postup SF, jednani jejiho zaméstnance, poruseni sjednanych podminek,
zpUsob vyfizeni narok( ze smlouvy apod.

Ustanoveni upravujici pouze reklamace se poutziji také na stiznosti, a to zcela nebo v pfiméreném rozsahu
v zavislosti na vyznamu dotéeného ustanoveni.

3. PROCES REKLAMACE CI STIiZNOSTI

3.1. Nalezitosti reklamace ¢i stiznosti

Klient je opravnén podavat reklamace ¢i stiznost pouze zpUsobem stanovenym timto fadem. Reklamace di
stiznost musi obsahovat minimalné tyto udaje:

= jméno, pfijmeni a datum narozeni u fyzické osoby, u fyzické osoby — podnikatele dale 1CO;

= kontaktni adresu, pfipadné telefonické nebo e-mailové spojeni pro upresiujici dotazy SF;

= (islo smlouvy o Uvéru v kontextu predmétné reklamace Ci stiznosti;

= vystiZny popis véetné uvedeni dulezZitych dat a ¢astek v tom smyslu, v éem reklamace ¢i stiznost spociva,
nebo ¢eho se tykd — popis musi byt dostatec¢né urcity, aby bylo mozno se podanim zabyvat (napf. by
mély byt uvedeny ¢asové Udaje — datum podani, data, pfi nichZ doslo nebo mélo dojit k udalostem, jez
jsou predmétem podani);

=  dalsi relevantni doklady, které jednoznacné identifikuji pfedmét reklamace ¢i stiznosti,

= osobu, na kterou stiznost mifi.

Spolecnost je opravnéna pozadovat predloZeni dalSich dokladd anebo poskytnuti dalSich informaci. Nebude-li
reklamace ¢i stiZznost obsahovat tyto naleZitosti, prip. nebude-li fadné dolozena prislusnymi doklady, mlze byt
tato skutec¢nost divodem k jejimu zamitnuti.

3.2. Uplatnéni reklamace di stiznosti

Klient mGzZe reklamaci ¢i stiznost podat jednim z nasledujicich zpGsob:

=  pisemné na adrese sidle SF;
=  e-mailem prostiednictvim zdkaznického servisu SF info@svycarskapujcka.cz;
= telefonicky na zakaznické lince.

Jestlize zaméstnanec SF jedna pfi vyfizovani reklamace ¢i stiznosti s osobou odliSnou od osoby klienta, je povinen
pozadovat hodnovérné prokazani opravnéni k zastupovani klienta, napr. predloZzenim kopie plné moci k
zastupovani.

3.3. Postup pfi vyfizovani reklamace ¢i stiznosti

Pokud zaméstnanec SF obdrzi reklamaci Ci stiznost je povinen bezodkladné informovat klienta i prijeti a tyto
nasledné bezodkladné predat compliance manazerovi a ucinit zdznam v systému SF. V pfipadé, Ze je obdriena
stiznost na compliance manaZera ¢i predsedu dozorc¢i rady, je nutno ji predat k posouzeni predsedovi
predstavenstva. V pripadé, Ze je obdrZena stiznost na predsedu predstavenstva, je nutno ji predat k posouzeni
predsedovi dozor¢i rady. Nasledné je postupovano obdobné jako je popsano nize.
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Compliance manaZer ovéfi, zda je reklamace ¢i stiznost ucinéna opravnénou osobou, a zda obsahuje vSechny
pozadované néleZitosti a v pfipadé, Ze nikoli, vyzve zaméstnance SF, aby zajistil pfedloZeni dalsich dokladd, anebo
poskytnuti dalSich informaci.

V pfipadé, Ze neni prokazano, Ze je reklamace ¢&i stiznost oprdvnéna, compliance manazer reklamaci €i stiznost
dle téchto pravidel bud odmitne, anebo zamitne.

Compliance manazer:

= Kontroluje opravnénost reklamace ¢i stiznosti,

= zjistuje informace pottebné k rozhodnuti,

=  zpracovava a uchovava souvisejici dokumentaci,

= vyZaduje v pfipadé potfeby soudinnost od zaméstnancl SF, ktefi jsou ji povinni poskytnout,

= pisemné informuje klienta o zplsobu vyfizeni s odlvodnénim vyfizeni,

= informuje dovnitf SF, zejména osobu, na kterou mifila stiznost, predsedu predstavenstva a predsedu
dozordi rady.

Pokud klient nesouhlasi se zplsobem vyfizeni reklamace ¢i stiznosti, predd compliance manazZer nesouhlas
predsedovi predstavenstva a predsedovi dozorci rady k novému rozhodnuti.

3.4. Lh0ta pro vytizeni reklamace ¢i stiznosti

Po obdrzeni reklamace ¢i stiznosti provedeme Setfeni za Gcelem zjisténi jeji oprdvnénosti. Lhata pro vytizeni
reklamace Ci stiznosti je nejdéle do 30 dnli od obdrzeni spole¢nosti SF. Do lhaty pro vyfizeni reklamace a stiZznosti
se nezapocitava doba, béhem které klient doplriuje informace poZzadované SF. Klient je povinen poskytnout SF
soucinnost nezbytnou k vyfizeni podani, zejména SF vcas, Uplné a pravdivé informovat o skutecnostech
vyznamnych pro posouzeni podani a poskytnout ji podklady potfebné pro jeho vyfizeni.

Pokud se reklamaci ¢i stiznost nepodafi v uvedenych terminech vyfidit, SF klienta/zédkaznika informuje o dal$im
postupu, zejména o nejblizsim terminu, v ném?Z jeho reklamace ¢i stiznost mlze byt vytizena.

3.5. Lhty pro uplatnéni reklamaci &i stiznosti

Reklamaci Ci stiZznost je nutné uplatnit bez zbyte¢ného odkladu poté, kdy klient zjistil dlvod pro jeji podani,
nejlépe do 10 dnl od data vzniku podnétu, a nejpozdéji do 30 dnli od provedeni predmétné sluzby.

Stiznost je mozné podat kdykoli.

3.6. Duvody odmitnuti podané reklamace ¢i stiznosti

Pfijeti a zpracovani reklamace Ci stiznosti mGZe byt odmitnuto, jestlize:

= Reklamaci ¢i stiznost podala osoba, kterd neni klientem SF, anebo nelze identifikovat osobu podavajici
reklamaci;

= Reklamace ¢i stiznost nema patficné néleZitosti stanovené timto fadem a jeji nedostatky nebyly
odstranény ani ve lhité k tomu urcené;

= Vyfizovani reklamace (i stiZznosti jiz probiha — v takovém pripadé bude podani posuzovano jako doplnéni
reklamace;

= Ve vécijiz rozhodl soud nebo fizeni ve véci bylo pred soudem zahajeno;
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= Uplynula IhGta pro podani reklamace ¢i stiznosti nebo lhita pro skartaci dokumentl relevantnich
k jejimu vyjadreni.

3.7. Informace o vyfizeni reklamace i stiznosti

O vyftizeni reklamace Ci stiznosti SF informuje klienta primarné e-mailem, pfipadné pisemné na adresu uvedenou
klientem (na Zadost reklamujiciho). Naklady spojené s vyfizovanim reklamaci, uplatnénych klienty, nese SF.

Pokud klient neni s vyfizenim reklamace nebo stiznosti spokojen, mlzZe se obratit také pfimo na clena
predstavenstva.

3.8. Udaje o moznosti mimosoudniho Fegeni sporti

Pfipadné spory mezi SF a klientem lze FeSit také mimosoudni cestou prostfednictvim:

*  Finanéniho arbitra, se sidlem Legerova 1581/69, 110 00 Praha 1, www.finarbitr.cz. Rizen{ pfed finan¢nim
arbitrem se fidi zdkonem ¢&. 229/2002 Sb., o finanénim arbitrovi.

= Ceské obchodni inspekce, se sidlem Stépanska 567/15, 120 00 Praha 2, www.coi.cz. Rizeni pfed ¢eskou
obchodni inspekci se Fidi zakonem ¢&. 634/1992 Sb., o ochrané spotfebitele.

3.9. Udaje o organu dohledu
Orgdnem dohledu je:
= Ceskd narodni banka

3.10. Evidence reklamaci €i stiznosti

O kazdé reklamaci a stiznosti potizuje SF zdznam. Zaznamy jsou opatfeny pfisluSnym evidencnim Ccislem.
Reklamace a stiznosti jsou evidovany v souborné databazi vedené v elektronické podobé. Evidence reklamaci a
stiZznosti je tvofena zaznamy o dorucenych reklamacich a stiznostech a udajich o jejich vyfizeni.


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

