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REKLAMACNI RAD PRO ZAKAZNIKY
REKLAMACE A STiZNOSTI

1.1. Reklamaci uplatiiuje zakaznik narok z odpovédnosti za vady poskytnutych sluzeb. Reklamace se tykaji
konkrétnich pokynl nebo jinych poskytnutych sluzeb, viic¢i nimz mé klient vyhrady ¢i namitky.

1.2. Stiznosti je sdéleni, které neni reklamaci a z jehoz textu vyplyva, Ze si podatel stéZuje na urcitou
skutecnost, k niz doslo v jeho vztahu se spolecnosti, napf. Casovou stranku poskytovanych sluzeb,
nevhodné chovani a jednani pracovnikd, poskytovani nepresnych nebo netplnych informaci, poskytovani
nekvalitnich sluzeb.

PRAVIDLA PRIJIMANI REKLAMACI A STIZNOSTI

2.1. Reklamace nebo stiznost musi mit pisemnou formu (tj. formu dopisu, faxové nebo e-mailové zpravy) a
obsahovat alespon nasledujici udaje:
a) oznaceni, ze se jedna o reklamaci nebo stiznost;
b) identifikacni Udaje osoby, ktera reklamaci nebo stiznost podava;
c) predmét reklamace nebo stiznosti — vyliceni skutecnosti, na jejichz zakladé je reklamace nebo
stiznost podavana;
d) ceho se osoba podavajici reklamaci nebo stiznost domaha;
e) datum a (v pfipadé dopisu nebo faxu) podpis.

2.2. V pripadé reklamace se spotrebiteli vyda pisemné potvrzeni o tom, kdy spotrebitel pravo uplatnil, co je
obsahem reklamace a jaky zpUsob vyfizeni reklamace spotrebitel pozaduje.

KOMPETENCE PRO VYRIZOVANI REKLAMACI A STIZNOSTi

3.1. Vedouci oddéleni, jehoz Cinnosti se reklamace nebo stiznost tyka, odpovida za vcasné a spravné
prosSetreni a vyfizeni reklamace nebo stiznosti, véetné zjisténi, zda je reklamace nebo stiznost opravnéna,
Castecné opravnéna nebo neopravnéna.

3.2. Utvar compliance nebo pracovnik povéfeny vykonem compliance (dale jen ,compliance”) vyfizuje
reklamace nebo stiznosti zavazného charakteru nebo vyjadfujici nesouhlas s vyfizenim plvodni reklamace
nebo stiznosti. O zvlast' zavaznych reklamacich nebo stiznostech informuje compliance predsedu
predstavenstva spoleénosti, ktery schvaluje navrh odpovédi.

POSTUP A LHUTY PRO VYRIZOVANi REKLAMACI A STiZNOSTi

4.1. Reklamace a stiznosti musi byt vyfizeny vcetné odstranéni vady nejpozdéji do 30 dnidl ode dne jejich
doruceni, pokud s klientem nebude dohodnuta lhita delsi. V pfipadé reklamace rozhodne povéreny
pracovnik o reklamaci do 3 pracovnich dnli ode dne, kdy byla dorucena; do této Ihlty se nezapocitava
doba pfiméiend podle druhu sluzby potfebnéa k odbornému posouzeni vady.

4.2. O vyfizeni reklamace nebo stiznosti musi pfislusné oddéleni podat stézovateli zpravu, a to i v pfipadé
zjisténi, ze reklamace nebo stiznost neni opravnéna. Odpovéd ma zpravidla stejnou formu jako reklamace
nebo stiznost, na kterou se odpovida. Odpovéd' stézovateli podepisuje, resp. zasilad e-mailem vedouci
oddéleni, které je prislusné k vyfizeni, nebo obchodni feditel, pfipadné pfislusny ¢len predstavenstva.

4.3. Za vyfizenou je mozno reklamaci nebo stiznost povaZovat i tehdy, jestlize byl pofizen zapis o jednani za
Ucasti vedouciho pracovnika oddéleni, jehoz se reklamace nebo stiznost tykala, a stéZzovatele, v némz
stéZovatel svym podpisem projevil souhlas s pfijatymi zavéry a s tim, Ze jiz nezdda podani zpravy.

44. V pfipadé opravnéné, nebo castecné opravnéné reklamace, na zakladé které, ma dojit k vyplaté financni
castky nebo k jinému majetkovému plnéni zakaznikovi, se toto majetkové pinéni provede na zakladé
pisemného zaznamu podepsaného zdkaznikem a spolecnosti, nebo na zékladé pisemné dohody. Pisemny
zdznam nebo dohoda musi obsahovat zejména vymezeni pfedmétu reklamace, poskytnuté pinéni,
zpUsob poskytnuti pInéni a cislo Uctu zakaznika. Vyse uvedené neplati pro ¢astky do 10 000 K¢.
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