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Reklamacni rad

ucinny od 01.12.2016

Clanek 1.
Pfedmeét a cil reklamacniho fadu

Pfedmétem tohoto reklamacéniho fadu spolecnosti ProCredia, a.s. (dale jen ,Spolecnost”) je
stanovit pravidla pro vyfizovani stiznosti a reklamaci klient( a potencialnich klienta.

Pro ucely tohoto predpisu se klientem rozumi osoba, se kterou ma Spolecnost uzavienou
Uvérovou smlouvu a/nebo smlouvu zajistujici zavazky plynouci z uzaviené dvérové smlouvy.

Pro Ucely tohoto predpisu se potencidalnim klientem rozumi osoba, které jsou Spolecnosti
nabizeny jeji sluzby a produkty, ale dosud k uzavieni Zzadného smluvniho stavu nedoslo.

Clanek 2.
Vymezeni pojmu reklamace a stiznosti

Reklamace

2.1

Reklamaci se rozumi pisemné podani klienta adresované Spolecnosti, ve kterém uvadi, Ze mu byly
Spolecnosti poskytnuty sluzby ¢i produkty, které jsou v rozporu s obecné zdvaznymi pravnimi
predpisy a klient se doZaduje vyjadreni Spolecnosti a napravy vzniklého protipravniho stavu.

Stiznost

2.2

StiZznosti se rozumi pisemné podani klienta nebo potencidlniho klienta adresované Spole¢nosti,
ve kterém si stéZuje na procesy, sluzby nebo chybné ¢i nedostatecné postupy Spolecnosti nebo si
stéZuje na jednani zaméstnancl Spolecnosti nebo na jednani jinych osob spolupracujicich se
Spolecnosti, které vykonavaji pro Spole¢nost ¢innosti souvisejici s poskytovanim udvéru.

Clanek 3.
Ndlezitosti podani reklamace a stiznosti

Opravnéna osoba

3.1

3.2

Reklamaci nebo stiZznost je opravnén podat pouze klient nebo potencialni klient Spole¢nosti.

Reklamaci nebo stiZznost je opravnéna rovnéz podat osoba, ktera je k jednani za klienta nebo
potencialniho klienta zmocnéna plnou moci. Spole¢nost nevyZzaduje na plné moci Uredné ovéreny
podpis zmocnitele.
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Forma a naleZitosti podani

3.3

3.4

3.5

4.1

4.2

4.3

4.4

Reklamaci nebo stiznost lze podat budto pisemné prostfednictvim provozovatele postovnich
sluZeb, a to na adresu kancelare Spolecnosti ProCredia, a.s., Papirnickd 2809/10, 326 00 Plzen,
nebo elektronicky e-mailem na adresu info@procredia.cz ¢i datovou schrankou na adresu IDDS:
xn9d8vj, a to z adresy, kterou klient zadal jako svoji elektronickou adresu do Uvérové smlouvy Ci
potencidlni klient u poptavky po Uvéru.

Podani musi dale obsahovat:

a) oznaceni, zda se jedna o reklamaci nebo stiznost,

b) identifikacni Udaje klienta nebo potencidlniho klienta, tj. jméno, prijmeni, datum
narozeni, bydlisté a kontaktni adresu u fyzickych osob a obchodni firmu (nazev),
identifikac¢ni Cislo, sidlo a kontaktni adresu u pravnickych osob, véetné jména a pfijmeni
fyzickych osob oprdvnénych jednat jménem pravnické osoby,

c) predmét reklamace nebo stiznosti, tj. vyliceni vSech rozhodnych skutecnosti, na jejichz
zakladé je reklamace nebo stiznost podavana, véetné dolozeni vSech listin na podporu
tvrzenych skutecnosti,

d) ceho se klient nebo potencialni klient domaha a co svym podanim sleduje,

e) datum a u pisemného podani vlastnorucni podpis klienta nebo potencidlniho klienta,
pfipadné zmocnénce téchto osob.

Reklamace nebo stiznost musi byt Spolecnosti dorucena bez zbytecného odkladu po tom, kdy
nastala skutecnost, jiz se reklamace nebo stiznost tyka, ptipadné bez zbyte¢ného odkladu po tom,
kdy se o této skutecnosti klient nebo potencidlni klient dozvédél.

Clanek 4.
Prijeti reklamace a stiznosti

Spolecnost po prijeti reklamace nebo stiznosti prezkoumad, zda podana reklamace nebo stiznost
spliiuje vSechny naleZitosti dle ¢l. 3 tohoto pfedpisu, tj. zda je podana k tomu opravnénou osobou
a zda reklamace nebo stiZznost splfiuje potfebné naleZitosti.

V pfipadé, Ze reklamace nebo stiznost nespliiuje vSechny uvedené naleZitosti v ¢l. 3 tohoto
predpisu nebo nebude podani dostatecné jasné a srozumitelné, vyzve Spolecnost pisemné nebo
elektronicky osobu, ktera reklamaci nebo stiznost podala, aby podani opravila nebo doplnila. K
opravé nebo doplnéni podani uréi IhGtu a dotCenou osobu pouci, jak je tfeba opravu nebo
doplnéni provést. Zaroven osobu upozorni, ze pokud nebude v urcené lh(té oprava nebo
doplnéni doru¢eno Spolecnosti, je Spole¢nost opravnéna se danou reklamaci nebo stiznosti dale
nezabyvat.

V pfipadé, Ze osoba, ktera reklamaci nebo stiznost podala, nevyhovi této vyzvé Spole¢nosti a ve
stanovené lhaté nedorudi Spolecnosti potfebnou opravu nebo doplnéni, je Spole¢nost opravnéna
se danou reklamaci nebo stiZznosti dale nezabyvat.

V pfipadé, Ze Spolecnost podanou reklamaci nebo stiznost neodmitne, pfistoupi k jejimu vyfizeni.
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Clanek 5.
Vyrizeni reklamace a stiznosti

Spolecnost je povinna prozkoumat skutecnosti tvrzené klientem nebo potencidlnim klientem
v podané reklamaci nebo stiznosti tak, aby byl zjistén skutecny stav véci, tedy jak se skuteénost,
na niz si klient ¢i potencialni klient stéZuje nebo kterou reklamuje, skutecné stala. Za timto ucelem
si Spole¢nost mlze vyzadat vyjadreni vSech zucastnénych stran k predmétné zalezitosti, dale
provéri veskerou dostupnou dokumentaci a dalsi relevantni podklady.

Rozhodnuti o podané reklamaci nebo stiZznosti je povinna Spolecnost nalezité odivodnit a dorucit
jej klientovi nebo potencialnimu klientovi pisemné prostrfednictvim doporuceného dopisu na jim
uvedenou adresu.

Lhdta kvyfizeni reklamace nebo stiznosti ¢ini 30 dnl od doruceni podani klienta nebo
potencialniho klienta. Je-li vyzyvano k opravé nebo doplnéni podani, zadina bézet |hlita 30 dni az
po doruceni fadného podani. Nelze-li splnit uvedenou Ihtu 30 dni, Spole¢nosti kontaktuje klienta
nebo potencialniho klienta a informuje ho o této skutec¢nosti a o diivodech prekroceni této lhity
a predpokladaném terminu vyfizeni véci.

V pripadé, Ze klient nebo potencialni klient nebude spokojen s vysledkem feseni reklamace nebo
stiznosti, miZe se proti vysledku feSeni reklamace nebo stiznosti pisemné odvolat. V tomto
pfipadé bude reklamace nebo stiZznost opétovné prezkoumana Spolecnosti a s konecnou platnosti
rozhodnuto ve lhGté 30 dni od doruceni odvolani klienta nebo potencialniho klienta. Rozhodnuti
o odvolani bude doruceno klientovi nebo potencidlnimu klientovi opét pisemné prostrednictvim
doporuceného dopisu na jim uvedenou adresu.

V ptipadé, Ze klient nebo potencialni klient nesouhlasi s kone¢nym vytizenim své reklamace nebo
stiznosti, je opravnén se obratit na dozorovy organ Spole¢nosti, kterym je Ceska narodni banka,
a to podanim uplatnénym na adrese Na Prikopé 28, 115 03 Praha nebo na strankach www.cnb.cz,
pfipadné se obratit na Financniho arbitra, ktery je opravnén k feseni spotrebitelskych spord, a to
podanim uplatnénym na adrese Legerova 69/1581, 110 00 Praha 1 nebo na strankach
www.finarbitr.cz. Pravo klienta nebo potencidlniho klienta obratit se na soud neni timto dotceno.

Clanek 6.
Vyfizeni reklamace a stiznosti

Reklamacni fad je zvefejnén na internetovych strankach Spolecnosti www.procredia.cz a rovnéz
je pristupny v sidle Spolec¢nosti.

Tento reklamacni fad muaze byt Spolecnosti ménén. Kazda zména reklamacniho fadu nabyva vidy
ucinnosti dnem jejiho zverejnéni na vyse uvedenych internetovych strankach.
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