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REKLAMACNI RAD

pro klienty spole¢nosti FINFIX a.s. vedené u Méstského soudu v Praze spisova znacka B 17014, se
sidlem Praha 5 - Mala Strana, Plaska 622/3, okres Praha Hl.m., PSC 15000, IC: 24822931

1.

UVODNI USTANOVENI

®

(i)

(iii)
(iv)

™)

(vi)

(vii)

(viii)

Spole¢nost FINFIX a.s. (dale jen ,spolefnost) piijimd a zavadi nasledujici systém
vyfizovani stiznosti, ktery zahrnuje i obecna pravidla pro informovani o postupu vytizovani
stiznosti (dale jen ,,fad*“ ¢i ,,reklamacni Fad®).

Rad je udrzovan a uplatiiovan po celou dobu &innosti spoleénosti. Rad miize doznat zmén.
Bude — li zména (zmény) podléhat schvéleni organu verejné spravy, napi. organu dozoru
(CNB"), pak vstoupi v u¢innost vzdy nejdiive dnem, kdy bude takovy souhlas vysloven.
Neni — li obecné zavaznym pravnim piedpisem stanoveno, ze fad musi byt verejné ptistupny,
je na rozhodnuti spolecnosti, zda jej uvetejni.

Réd odpovida povaze, rozsahu a slozitosti ¢innosti spole¢nosti.

Rad blize upravuje postupy a procesy souvisejici s podavanim a vyfizovanim reklamaci a
stiznosti klientd spole¢nosti. Pravidla a postupy pro vyfizovani stiznosti klientli obsazené
v fadu tvofi uceleny systém, ktery primarné zajistuje, aby byly stiznosti fadné¢ evidovany,
proSetfovany a vyfizovany. Zarovei tento systém obsahuje kontrolni mechanismy, jejichz
ucelem je zajistit, Ze jsou stanovené postupy pro vytizovani stiznosti dodrzovany.

Cilem fadu je, aby byl formalizovan a standardizovan proces vyfizovani reklamaci a
stiznosti, aby doslo k odstranéni nedostatki v této Cinnosti, a byl zaveden minimalni
standard pro zékazniky spolecnosti, aby ve vSech piipadech, kdy je to vhodné ¢i dokonce
nezbytné,byla na zakladé vyhodnoceni stiznosti pfijimana adekvatni napravna opatfeni
individualniho nebo systémového charakteru. Zaroven aplikovanim fadu by mélo dochazet
k zpétné vazbé mezi spole¢nosti a klienty z hlediska kvality poskytovanych sluzeb.

Rad je k dispozici viem pracovnikim. To samé plati i pro jeho zmény. Viechny osoby,
nejen pracovnici, které se podileji na provozu spole¢nosti nebo na poskytovani sluzeb
spole¢nosti, jsou povinny se seznamit s obsahem fadu a zplsobem, jakym jsou v ném
obsazena pravidla v praxi provadéna, dodrzovat je a spolupracovat pii jejich naplinovani.

Vsechny osoby, nejen pracovnici, ktefi se podileji na provozu spoleCnosti nebo na
poskytovani sluzeb spolecnosti, postupuji tak, aby bylo stiznosti co nejméné.

Vsechny stupné ftizeni spolecnosti kontroluji plnéni povinnosti vyplyvajicich ztadu a
pfipadn¢ téz povinnosti z dalSich vnitinich ptedpist spolecnosti, pokud se tykaji procesu
vyfizovani stiznosti, a aktivn¢ spolupracuji za ucelem minimalizace stiznosti a vylepSovani
systému jejich vyfizovani, ktery ptipadné mize vyustit ve zmény fadu.

" http://www.cnb.cz/cs/index.html
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2. VYMEZENi POJMU PRO UCELY RADU

a)

b)

d)

g)

h)

)

k)

)

spolecnost je FINFIX a.s. vedené u Méstského soudu v Praze spisova znacka B 17014, se sidlem
Praha 5 - Mala Strana, Plaska 622/3, okres Praha Hl.m., PSC 15000, IC: 24822931,

Fad je tento fad, obecné pak pravidla a postupy jim stanoveng,

pracovnik osoba, kterd je se spoleCnosti v pracovnépravnim vztahu, smluvnim vztahu nebo je
zastupcem anebo Clen statutdrniho organu nebo spravni rady spolec¢nosti, nebo prokurista, nebo
zmocnénec pokud se pfimo podileji na ¢innosti spolecnosti nebo jsou za Cinnosti spole¢nosti
zodpovédni,

Z.0K je zakon €. 90/2012 Sb., o obchodnich korporacich,
NOZ je zékon ¢. 89/2012 Sb., ob¢ansky zakonik,
ZSU je zékon €. 257/2016 Sb., o spotiebitelském tvéru,

ZAML je zakon €. 253/2008 Sb., o n€kterych opatienich proti legalizaci vynosti z trestné
¢innosti a financovani terorismu,

Z.0O0S je zakon €. 634/1992 Sb., o ochrané spotiebitele,
ZCOI je zékon €. 64/1986 Sb., o Ceské obchodni inspekei,
ZCNB je zékon €. 6/1993 Sb., o Ceské narodni bance,
CNB je Ceska narodni banka,

COI je Ceska obchodni inspekce,

klient je osoba, které v minulosti byl poskytnut spole¢nosti produkt / sluzba nebo je dluznikem
spole¢nosti

reklamaci se rozumi podani klienta sméfujici vaci jednani, chovani a/nebo vystupovani
pracovniki, viici forme, obsahu a/nebo vysledku klientovi poskytnutych sluzeb, produkt a/nebo
informaci ze strany spolecnosti, resp. pracovnikti. Klient vyslovuje nesouhlas s technickym,
pracovnim, provoznim, pravnim a/nebo jinym provedenim ukonl ze strany spole¢nosti, resp.
pracovnikili. Pokud vsak jde o obsah a/nebo vysledek klientovi poskytnutych sluzeb, produktt
a/nebo informaci ze strany spolec¢nosti, resp. pracovnikli, rozumi se tim pouze takova jejich
vlastnost, kterou byla pfimo schopna a opravnéna spolecnost ovlivnit, rozhodnout o ni. Tim neni
dotéeno pravo zakaznika reklamovat formu/obsah a/nebo vysledek sluzby, produktu, informaci
vytvorené, nastavené partnerskou spole¢nosti.

stiZnosti se rozumi opétovné podani klienta ve véci, v niz byla jiz dfive podéna reklamace, at’ jiz
na proces (napf. dobu) vyfizovani reklamace nebo na zptisob jejiho vyfizeni (zpravidla zamitnuti
¢i nevyhovéni v plném pozadovaném rozsahu).

3. ZPUSOB PODAVANI REKLAMACI A STiZNOSTI / EVIDENCE
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(1) Nespravné rozliSovani mezi reklamaci a stiznosti nebo neexistence takového oznaceni na
podani klienta je pro jeji vyfizovani ze strany spole¢nosti nepodstatné.

(i1) Klient ma moznost podat reklamaci, stiznost jednim z nasledujicich zptisobti:

a)
b)

c)
d)

pisemnym podanim (za vyuziti poskytovatele poStovnich sluzeb) na adresu sidla
spolecnosti: Praha 5 - Mala Strana, Plaskd 622/3, okres Praha Hl.m., PSC 15000,
osobn¢ v kancelafi spolecnosti na adrese: Masyrykova 457/4, Liberec 1 — Staré
meésto 460 01,

elektronickou postou (e-mail) —.......... (@finfix.cz,

datovou schrankou .............. ,

e) prostfednictvim pravniho zastupce, respektive tfeti osoby, na zaklad¢ plné moci s

ovéfenym podpisem zmocnénce, kdyz zmocnénec komunikuje (podava reklamaci,
stiznost) také jednim z v tomto ¢lanku uvedenych zptisobi.

(iii) Pokud klient podad vjedné konkrétni véci reklamaci, stiznost vice zplsoby, zabyva se
spolecnost tou, ktera ji byla doruc¢ena / dodana jako prvni. VSechny v potadi dalsi reklamace,
stiznosti v dané véci se berou za doplnéni a nebude o nich vedeno samostatné fizeni.
V ptipad¢ podani reklamace, stiznosti na nékolik organiza¢nich slozek spolecnosti, budou
tyto stiznosti, reklamace slouceny do jednoho ptipadu.

(iv) Spolecnost reklamace, stiznosti eviduje. Eviduji se udaje obsazené v reklamaci, stiznosti
podle €l 4. odst (i), pokud byly klientem sdéleny. Zejména informace, kdy, jakym zptisobem
a jakym subjektem byla stiznost podana, jaky je vécny obsah stiznosti, kdo je povétfen jejim
vytizenim a kdy uplyne lhita pro jeji vyfizeni a kdy byla odpoveéd odeslana.

) Spolecnost vede evidencni systém reklamaci, stiznosti.

4. ZAKLADNI NALEZITOSTI REKLAMACE / STIZNOSTI

(1) Reklamace, stiznost musi obsahovat nasledujici udaje:

a)
b)
c)
d)
¢)
f)

g)
h)

i
)

jméno a pfijmeni klienta,

adresu trvalého bydlisté klienta,

korespondencni adresu klienta,

¢islo ¢i jiné oznaceni smlouvy, ke které se klientova reklamace, stiznost vztahuje,
nazev sluzby / produktu, ke kterému se reklamace nebo stiznost vztahuje,

jméno a piijmeni, pfipadné pracovni zatazeni, pracovnika, ktery za spolecnost
s klientem sluzbu / produkt sjednaval,

¢eho se reklamace, stiznost tyka (identifikace a popis problému, nedostatku apod.),
navrh na vyfeSeni reklamace, stiznosti, tedy jak si klient pfedstavuje, ze by mél byt
jim identifikovany a popsany problém, nedostatek vyieSen, napraven,

v piipadé¢ zastoupeni je nutné dolozit plnou moc s ovéfenym podpisem zmocnénce a
to v originale ¢i ufedné ovérené kopii,

vlastnoru¢ni podpis klienta, v pfipadé¢ podani elektronickou postou elektronicky
podpis klienta, v ptipad¢ podani prostiednictvim datové schranky se elektronicky
podpis nevyzaduje.

(i1) Pro operativni feSeni reklamace, stiznosti uvede klient telefonni ¢islo, popf. e-mailové

spojeni.
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(iii)

(iv)

)

K reklamaci, stiznosti je klient povinen dolozit v§echny jim dostupné podklady prokazujici
tvrzeni klienta.

Nebyly-li pottebné dokumenty piedlozeny nebo nebyly-li tudaje podle bodu 4.1.
reklamaéniho tadu obsahem reklamace nebo stiznosti, vyzve spolecnost klienta k jejich
doplnéni.

Nepiedlozi-li klient potfebné dokumenty ¢i nedoplni-li pozadované udaje podle ¢l. 4 odst.
(i), vystavuje se tim riziku prodlouzeni doby vyfizeni jeho reklamace, stiznosti a/nebo
zamitnuti reklamace, stiZnosti.

5. PERSONALNI ZAJISTENI VYRIZOVANI REKLAMACI / STIZNOSTI

(1)

(i)

(iii)

(iv)

)

(vi)

Spolecnost vycleni pracovnika na vyfizovani reklamaci, stiznosti. Naplni prace, ¢innosti
takového pracovnika nemusi byt pouze tato agenda.

Pracovnik nesmi byt ve stfetu zajmia s klientem, ktery reklamaci, stiznost podava. Pro
postupy pfi zjisténi rizika stietu zajmu plati vnitini pravidla spole¢nosti.

V ptipad¢, Ze bude stfet zajmu identifikovan, bude vyfizeni reklamace, stiznosti postoupeno
jinému pracovnikovi. O tomto se nemusi klient informovat. Spole¢nost u¢ini zapis o zméné
vytizujiciho pracovnika v evidenci.

V ptipad€, ze z divodu personalni nedostatecnosti nebude pracovnik, ktery by nebyl ve
sttetu zajmu s klientem, ktery podal reklamaci, stiznost, o této rozhodne s konecnou
platnosti statutarni organ spolecnosti, ktery si vyzada stanovisko pracovnika compliance.

V ptipad¢, Ze pracovnik vyfizovani reklamaci, stiznosti nebude k dispozici k jejimu vyfizeni
z divodu nemoci, Cerpani dovolené ¢i jinych diivodt tak, aby bylo mozné reklamaci,
stiznost vyfidit ve lhtté, prevezme feSeni konkrétniho pfipadu jiny pracovnik, ptipadné
s kone¢nou platnosti statutarni organ spolecnosti.

Kazdy pracovnik, ktery obdrzi reklamaci, stiznost, ji postoupi pracovnikovi odpovédnému
za vytizovani reklamaci, stiznosti véetné vSech podkladd dodanych klientem.

6. PROSETROVANI REKLAMACI / STIZNOSTI

)] Spolecnost postupuje pfi vyfizovani reklamaci, stiznosti aktivné s cilem reklamace, stiznosti
fadné prosetfit.

(i1) Pracovnik odpovédny za vyfizovani reklamaci, stiznosti pfi proSetfovani zjistuje co
nejdikladnéji skutkovy a pravni stav véci a identifikuje pfi¢iny a podstatu pochybeni,
kterého se reklamace, stiznost tyka.

(iii) Pracovnik odpovédny za vyfizovani reklamaci, stiznosti je opravnén si od vSech dalsich
pracovnikii vyzadovat jakékoliv dokumenty, podklady, informace za tcelem tadného
prosetieni skutkového a pravniho stavu véci a za tcelem jejich poskytnuti stanovovat lhity a
zpusoby poskytnuti soucinnosti.

(iv) Pracovnici poskytuji pracovnikovi odpovédnému za vyfizovani reklamaci, stiznosti
potfebnou soucinnost.
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)

(vi)

(vii)

(viii)

(ix)

)

(xi)

Pracovnik odpovédny za vyfizovani reklamaci, stiznosti aktivné komunikuje, je — li to
mozné, s klientem, ktery reklamaci, stiznost podal, pfipadné jeho zastupcem. Vyzaduje na
ném doplnéni reklamace, stiznosti a podklad, aby ji bylo moZno fadné prosetiit. Je
opravnén také vyzvat takového klienta k osobnimu setkani za ucelem nejen doplnéni
formalnich nélezitosti reklamace, stiznosti ¢i chybéjicich podkladdl, ale i za ucelem zjisténi
vSech relevantnich skutkovych a pravnich okolnosti.

Pracovnik odpovédny za vytizovani reklamaci, stiznosti aktivné spolupracuje s pracovnikem
compliance, je — li to potieba.

Pracovnik odpovédny za vytizovani reklamaci, stiznosti aktivné spolupracuje s partnerskou
spolecnosti, je — li to potieba.

Jakmile pracovnik odpovédny za vyfizovani reklamaci, stiznosti obdrzi reklamaci, stiznost,
zaeviduje ji. Nasledn€ vyhodnoti riziko stietu zajmu. Shleda — 1i jej, postupuje podle fadu a
vnitinich pravidel fizeni stfetu zajmd. Nasledné (on ¢i jiny misto néj urceny pracovnik)
prozkouma jeji formdlni nalezitosti podle ¢l. 4. bod (i). V pripadé, Ze reklamace, stiznost
vSechny formalni naleZzitosti neobsahuje, vyzve klienta k jejich doplnéni a ptfipadné ho
poudi, jak je tfeba je doplnit. Pokud reklamace, stiznost neobsahuje potiebné podklady,
taktéz klienta vyzve kjejich doplnéni. V pfipad€, Ze ani dodate¢n¢ nejsou formalni
nalezitosti reklamace, stiznosti splnény (dodrzeny) a jejich absence objektivné neumoziuje
jeji fadné proSetieni (napf. proto, protoze neni jednoznaéng, urCité¢ a srozumitelné vymezen
problém, ktery je tfeba fesit) nebo nejsou doplnény podklady, kdyz bez jejich predlozeni
také neni mozné objektivné reklamaci, stiznost proSetfit (napf. proto, protoze spolecnost
rozhodujicimi dokumenty nedisponuje, resp. disponovat ani nemtize) je opravnén reklamaci,
stiznost nepfijmout.

V ptipad¢, Ze je reklamace, stiznost pfijata (byt i za nesplnéni formélnich nélezitosti nebo
neptedlozeni potiebnych podkladd), zahaji pracovnik odpovédny za vytizovani reklamaci,
stiznosti jeji zpracovani a Setfeni skutkového a pravniho stavu véci. Za tim ucelem zejména
od vSech dalSich pracovnikli vyzaduje jakékoliv dokumenty, podklady, informace za ticelem
fadného prosetieni skutkového a pravniho stavu véci.

V ptipad¢, ze se relevantni podklady (napf. dokumenty) k proSetfeni reklamace, stiznosti
nachazeji u partnerské spolecnosti, vyzada si jejich poskytnuti. Nema vSak opravnéni si
jejich poskytnuti vynucovat. O neposkytnuti soudinnosti ze strany partnerské spole¢nosti
informuje sob& nejblize nadfizeného pracovnika a neni — li takovy, pak statutarni organ
spolecnosti.

Po shromazdéni vSech relevantnich dostupnych podkladii, zjisténi skutkového a pravniho
stavu véci pracovnik odpovédny za vytizovani reklamaci, stiznosti rozhodne, zda byla / je
reklamace, stiznost opravnéna ¢i nikoliv a postupuje tak, jak je dale timto fddem stanoveno.

7. VYJIMKY Z PRIJETI REKLAMACE / STIZNOSTI

(1)

Spolec¢nost si vyhrazuje pravo reklamaci nebo stiznost nepfijmout, jestlize:

a) neni dodrzen zplsob, forma podani reklamace, stiznosti nebo nejsou splnény
nalezitosti (v€etné dodani podkladl) reklamace, stiznosti a to ani v dodate¢né lhuté
pro doplnéni ¢i opravu,

b) ve véci jiz rozhodl soud nebo jiny k tomu opravnény organ nebo fizeni ve véci samé
bylo jiz pfed soudem nebo timto organem zahajeno.
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LHUTY PRO VYRIZOVANI REKLAMACI / STIZNOSTI

(1) Reklamace, stiznost bude vytizena do 30 kalendafnich dnti ode dne jejiho doruceni
spolecnosti, a v ptipad¢, kdy doslo k doplnéni jejich formalnich nalezitosti a/nebo dolozeni
podkladi, do 30 kalendarnich dnti ode dne takového doplnéni.

(i1) Spolecnost si vyhrazuje pravo prodlouzeni doby pro vyfizeni reklamace, stiznosti z diivodu
soucinnosti tieti osoby, ktera je potifebna, nebo z jinych divoda, které neni mozné ovlivnit.

(iil)  V ptipadg, Ze vyfizeni reklamace, stiznosti neni mozné ve lhité vyse uvedené, informuje
spolecnost o této skutecnosti klienta pied uplynutim této lhiity spolecné s odtivodnénim
tohoto prodlouzeni a ozndmi ptredpokladanou lhitu pro vyftizeni reklamace, stiznosti.

VYRIZENi REKLAMACE / STIZNOSTI, PRIJATA OPATRENi, ODPOVED
KLIENTOVI

(1) Reklamace, stiznost muze byt vyfizena jako opravnéna nebo neopravnéna. Pokud jiz predtim
nebylo rozhodnuto o jejim nepiijeti.

(i1) O vytizeni reklamace spole¢nost informuje klienta zpisobem, ktery byl s klientem
dohodnut. Za tim ucéelem se vzdy preferuje e-mailova komunikace. Pokud klientem e-mail
sdélen nebyl nebo si klient vyslovné vyzadal pisemnou korespondenci, bude o vyfizeni
reklamace, stiznosti vyrozumén pisemné na korespondencni adresu a neni — li ji, pak na
adresu trvalého bydlisté. Klient vzdy nese plnou odpovédnost za to, Ze se mu na jim uvedené
adresy d& dorucovat a ze na takovych adresach ma zaji§téno ptebirani poStovnich zésilek.
Stejné tak nese plnou odpoveédnost za to, Ze do jim sdélené e-mailové schranky ma ptistup
pouze on. Takto se postupuje, pokud obecné zavazny pravni piedpis nestanovi konkrétni
zpusob dorucovani, resp. poskytovani odpovedi.

(ii1))  Odpovéd klientovi vzdy obsahuje:

a) sdéleni, zda byla reklamace, stiznost shledana opravnénou ¢i nikoliv,

b) odtvodnéni, pro¢ byla shleddna divodnou nebo odivodnéni, pro¢ dévodnou
shledana nebyla a to s ohledem na skutecnosti zjisténé pii proSetiovani reklamace,
stiznosti, s uvedenim diivodt ¢i zjisténi, které byly rozhodujici pro rozhodnuti o
tom, zda byla reklamace, stiznost shledana dtivodnou ¢i nikoliv,

c) v ptipad¢, ze nebyla shledana diivodnou, pouceni a/nebo doporucenti, jak se piipadné
v budoucnu zachovat, aby reklamace, stiznosti nebyly nutné nebo aby nebyly
podavany opakovan¢ neopravnéné, a dale pouceni o moznosti podat opravny
prostiedek, pokud se takovy nabizi

d) vpfipad¢€, ze byla shleddna diivodnou, jaka opatieni byla ve vztahu ke klientovi
pfijata, aby byla zjedndna naprava zavadného stavu,

e) pouceni o zplisobu mimosoudniho feSeni sporti a moznosti podat stiznost organu
dohledu, pokud se takovy nabizi.

(iv)  Pokud se reklamace, stiznost prokaze jako opravnénd, spole¢nost z toho podle miry poruseni
smluvnich ujednani a etickych kodexti vyvodi disledky a pfijme napravna opatieni.

(v) V piipadé, ze ze strany spolecnosti bude zjisténo u nékterého z pracovnikli hrubé nebo
opakované poruseni povinnosti stanovenych zdkonem a/nebo vnitinimi pfedpisy spolecnosti,
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ptipadné bude zjisténo opakované porusSeni smluvnich ujednani a etickych kodexil,
spolecnost s timto pracovnikem ukonci spolupraci, paklize se nejedna o ¢lena statutarniho ¢i
jiného organu spolecnosti. Ve vztahu k takovému pracovnikovi bude postupovano podle
ptislusnych ustanoveni NOZ, ZOK.

10. OPRAVNE PROSTREDKY

(1)

(ii)

(iii)

V ptipadé, ze klient neni spokojen s vyfizenim reklamace, nebo procesem jejiho vytizovani,
ma moznost podat stiznost.

O stiznosti rozhoduje nejblizsi nadiizeny pracovnik pracovnika, ktery vytizoval a/nebo stale
jesté vyfizuje reklamaci. Neni — li takovy pracovnik k vyfizeni stiznosti, rozhoduje o

stiznosti statutarni organ.

Jinak se pfi vyfizovani stiznosti postupuje podle tohoto fadu.

11. KONTROLA PROCESU VYRIZOVANI REKLAMACI / STIZNOSTI

(1)

(if)

Spole¢nost provadi nezavislou kontrolu wvnitinich procestt provadénych v souvislosti
s vyfizovanim reklamaci, stiznosti.

Kontrolou prochazi zejména fadna evidence reklamaci, stiznosti a plnéni lhit pro jejich
vyfizeni.

12. SYSTEVMATICKE VYHODNOCOVANI REKLAMACI / STIZNOSTI, NAPRAVNA
OPATRENI A JEJICH KONTROLA

(1)
(i)

Spolecnost identifikuje a analyzuje pticiny, které vedly k vytykanym pochybenim.

Jedna — li se o systémova pochybeni, pfijima ufinna ndpravna opatifeni k zabranéni
opakovani takovych pochybeni v budoucnu.
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