Ceska uvérova
pokladna

REKLAMACNI RAD
(platnost k datu 1. 9. 2025)

Tento reklamacni fad stanovi pravidla a postupy pro podavani a vyfizovani reklamaci a stiznosti klient(
spole¢nosti CESKA UVEROVA POKLADNA a.s., se sidlem TyrSova 1438/38, Moravska Ostrava, 702 00
Ostrava, IC 275 25 210, zapsané u Krajského soudu v Ostravé, oddil B, vlozka 27826597 (déle jen
»Spoleénost”).

1. Obecné zasady

1.1.

1.2.

1.3.

1.4.

1.5.

Reklamaéni Fad stanovi postupy a procesy pro podavani a vyfizovani reklamaci a stiznosti klientd
spolecnosti, jakoZ i osob, které se z jakéhokoliv diivodu klientem spoleénosti nestaly, a jejich
evidenci.

Spoleénost vede vnitfni evidenci o vSech pfijatych reklamacich a stiznostech, o zplsobu jejich
feSeni, ovysledcich Setfeni ainformacich predavanych stézovateli, v€etné data pfijeti, data
zpracovani a data informovani o vysledku feSeni reklamace €i stiznosti, a to v souladu s vnitfnim
predpisem spolec¢nosti.

Klientem se pro ucely tohoto reklamacniho fadu rozumi spotfebitel ve smyslu zakona
€.634/1992 Sb., o ochrané spotrebitele, ktery ma uzavienou smlouvu o spotiebitelském dvéru se
spolecnosti. StéZovatelem vSak obecné mohou byt fyzické i pravnické osoby.

Stiznosti se pro Ucely tohoto reklamacéniho fadu rozumi podani stéZovatele, ve kterém vyjadfuje svdj
nesouhlas, resp. nespokojenost s poskytovanim sluzeb ze strany spole¢nosti.

Reklamaci se pro ucely tohoto reklamacniho fadu rozumi podani stézovatele, ve kterém uvadi
nesouhlas, resp. nespokojenost se zplisobem a vysledkem poskytnuti konkrétni sluzby ze strany
spolecénosti. Reklamaci je predevsim podani, kterym stézovatel uplatriuje pravo z odpovédnostiza
vady Uvéru z dvodu nedodrZeni povinnosti vyplyvajicich pro spoleénost z pravnich pfedpisl nebo
ze smlouvy o spotiebitelském uvéru.

2. Nalezitosti reklamace a stiznosti

2.1.

Reklamace Ci stiznost musi obsahovat alesponi:

e jméno a pfijmeni klienta,

e datum narozeninebo rodné ¢islo,

o Dbydlisté ¢i kontaktni adresu,

e idealné telefonni a e-mailovy kontakt,

e (Cislo (identifikaci) smlouvy, které se reklamace Ci stiznost tyka,

e predmét podani — Ceho se tyka, resp. specifikaci finanéni sluzby, ktera je reklamovana,
oznaceni vady a naroku, kterého se stéZovatel domaha, a déle také predloZeni vSech podkladd,
kterymi reklamaci Ci stiznost zd(ivodriuje,

e podpis klienta nebo podpis osoby, ktera je zmocnéna k zastupovani klienta,

e jiné podklady, které prokazuji opravnénost reklamace &i stiznosti.
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3. Podani a prtibéh vyfizeni reklamace a stiznosti

3.1.

3.2.

3.3.

3.4.

3.5.

3.6.

3.7.

3.8.

3.9.

3.10.

Reklamaci Ci stiznost lze podat pisemné prostifednictvim provozovatele poStovnich sluzeb na
adresu sidla spole¢nosti.

Stiznost &i reklamaci lze rovnéz podat i) e-mailem, ii) sdélit telefonicky na bezplatné lince
spolecCnosti, iii) sdélit osobnég, telefonicky, pisemné Ci e-mailem jakémukoliv zaméstnanci
spolecnosti, zejména tomu, s nimz klient bézné komunikuje, iv) datovou schrankou, v) poptipadée
elektronicky pres portal klienta, ma-li jej klient v souvislosti s danym produktem spolecnosti
zfizen. Kontaktni udaje spole€nosti jsou uvedeny na internetovych strankach www.csup.cz,

www.rychlakacka.cz.

Pokud nejsou informace z podani reklamace ¢i stiznosti dostacujici, vyzve spole¢nost klienta k
jejich doplnéni.

V ptipadé podani osobni nebo telefonické reklamace/stiznosti bude v pfipadé nedostatecnych
Gdajl ¢i osobnich udaju klient informovan, Ze nebude jeho reklamace/stiZznost vyfizena do doby,
nez spole¢nosti poskytne vSechny potfebné tdaje.

Neni-li prokdzana opravnénost klienta k jednani o reklamaci/stiznosti (pfipadné zmocnénce
zakaznika pro tento pripad), bude projednavani reklamace/stiznosti odlozeno nebo bude
odmitnuta.

Reklamace a stiZznosti jsou vyfizovany v poradi, v jakém byly doru¢eny spoleénosti.

Lhdta pro vyfizeni reklamace &i stiznosti je 30 dnid ode dne jejiho doruéeni spole¢nosti, ve

obdrzi pisemné stanovisko spolecnosti k podané reklamaci Ci stiznosti.

Pokud si spole¢nost od klienta vyzada dalsi informace z ddvodu, Ze klientem zaslané informace
nejsou kompletni, pak h(ta pro vyfizeni stiznosti/reklamace zacina bézet po fadném dodani
veskerych chybéjicich udajd klientem. Pokud klient nedoplni Gdaje do 14 kalendarnich dni od
chvile, kdy byl spolecnosti vyzvan, uzavie spole¢nost reklamaci nebo stiznost jako odloZenou,
nebo bude odmitnuta.

Reklamace nebude pfijata a dale zpracovavana v pripadé, kdy:

° osoba, kterd podala reklamaci/stiznost, neniklientem spole¢nosti ¢i zmocnéncem na
zékladé plné moci,

. reklamace ¢i stiZznost se netyka spolecnosti ¢i nabizenych produkt(i spoleénosti,

. podana reklamace nespliuje nalezitosti reklamace uvedené v ¢lanku 2 a ani po vyzvé
spolecnosti nebyly nalezitosti doplnény,

. reklamace ¢i stiznost tykajici se stejnych vytykanych skute¢nosti je podana opakované.

Klient bude ovysledku feSeni reklamace/stiznosti vzdy informovan ve lhité pro vyfizeni
reklamace/stiznosti, a to zpravidla pisemné doporuéenym dopisem na adresu uvedenou
v reklamaci/stiznosti, popfipadé stejnym zplsobem, jakym byla stiznost/reklamace podéna.
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3.12.
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Odpoved podle ¢l. 3.10 vysSe bude obsahovat vzdy jasné a srozumitelné stanovisko spole¢nosti o
opravnénosti ¢i neopravnénosti podané reklamace &i stiznosti, jakoZ i odlvodnéni s ohledem na
zjiSténé skutec€nosti rozhoduijici pro rozhodnuti o stiznosti/reklamaci. Obecné se za opravnéné
povazuje podani, dopustila-li se spole¢nost poruseni obecné zdvaznych pravnich predpisti nebo
smluvnich povinnosti, jakoz i pfipady, v nichz jednani zaméstnance nebo jiné osoby ¢inné pro
spolecnost nebylo vhodné nebo priméfené situaci. Bude-li reklamace/stiznost opravnéna,
spoleCnost rovnéz uvede opatfeni, ktera byla vdané véci pfijata, aby byla sjednana naprava
zavadného stavu.

Pokud neni mozné stéZovateli na reklamaci/stiznost odpovédét ve stanovené lhité, bude
stéZovateli poskytnuta pfedbézna odpovéd, v niz budou uvedeny dlvody prodleni s odpovédi na
stiznost/reklamaci, a lhita, do kdy spoleénost poskytne kone¢nou odpovéd.

4. Dalsi prava klienta

4.1.

4.2.

Spolecnost nema zfizen prezkumny organ k feseni opravnych prostredkd (namitek) proti vytizeni
reklamaci/stiznosti. Klient ma vSak moZnost se v pfipadech, kdy je k tomu pfislusny, obratit na
Finanéniho arbitra dle zakona ¢. 229/2002 Sb. o finanénim arbitrovi, s ndvrhem na zahéjeni fizeni

strankach www.finarbitr.cz
Klient se mUiZe obratit na organ dohledu (v zavislosti na pfedmétu stiznosti/reklamace):

- Ceskou narodni banku povéfenou vykonem dohledu nad Gvérovymi institucemi: sidlici na

internetovych strankach www.cnb.cz.

- Urad pro ochranu osobnich tidajii povéfenou vykonem dohledu v oblasti ochrany osobnich

5. Zavérecna ustanoveni

5.1.

5.2.

5.3.

5.4.

Postup podavani reklamaci a stiZznosti je zavazny pro vSechny klienty spole¢nosti.

Podani, kterd nepodléhaji rezimu vyfizovani dle tohoto reklamacniho fadu, nebudou podle pravidel
uvedenych v tomto reklamacnim fadu posuzovana a vyfizovana.

Reklamacni ¥ad je pfistupny klientdm v sidle spolecnosti, jakoZ i na internetovych strankach
spoleénosti.

Tento reklamacéni fad vstupuje v platnost a U¢innost dne 1.5.2025.
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