PRAVIDLA PRO VYRIZOVANI STiZNOSTi A REKLAMACI UZIVATELU (REKLAMACNI RAD)

Kazdy klient spole¢nosti SMENARNY JP s.r.o. (déle jen ,Spole¢nost”) ma pravo vyjadFit svou
nespokojenost s poskytovanymi sménarenskymi sluzbami ¢i chovanim zaméstnancd Spolecnosti, a to
formou reklamaci nebo stiZnosti.

Pro uUcely téchto pravidel se

reklamaci rozumi pozadavek klienta, aby Spoleénost napravila, dle ndzoru klienta, nespravny postup
Spolecnosti pti poskytovani svych sluzeb. Reklamace souvisejici se sménou mén.

stiznosti se rozumi projev nespokojenosti klienta s poskytnutou sluzbou, s jednanim zaméstnance
Spolecénosti, s postupem vyfizeni reklamace, s obchodnimi podminkami apod.

NaleZitosti reklamace a stiznosti

Reklamace

Reklamace musi obsahovat:

- vystizné oznacdeni pfedmétu reklamace

- identifika¢ni Udaje klienta a jeho klientské ¢islo, pokud mu bylo pfidéleno,

- kontaktni adresu, ptipadné telefonické nebo e-mailové spojeni pro upresnujici dotazy Spolecnosti,
- ujedndni, Ze Udaje uvedené v reklamaci jsou Uplné a pravdivé

- podpis klienta

Reklamaci je tfeba dolozit dokladem, ktery jednoznacéné identifikuje reklamovany udkon, sluzbu ¢i
transakci (napf. uctenka k prislusné transakci, doklad o hotovostni operaci apod.) a dokladajicim
opravnénost reklamace. Spolec¢nost je opravnéna pozadovat predloZeni dalsich doklad(l a/nebo
poskytnuti dalSich informaci.

Stiznost

Doporucujeme, aby stiZznost obsahovala:

- vystizné oznaCeni pfedmétu stiznosti

- identifikacni udaje klienta a jeho klientské cislo, pokud mu bylo pfidéleno.

Pokud je to moZné, doporucujeme stiznost dolozZit pfislusSnym dokladem o pfedmétu stiznosti.
Zptisob podani reklamace a stiznosti

Klient maze reklamaci a stiznost podat jednim z nasledujicich zptisoba:

Reklamace

- 0sobné nebo pisemné na obchodnim misté Spolecnosti. Pfi osobnim podani obdrZi klient v pfipadé
reklamace kopii podané reklamace s vyznacenim data pfijeti reklamace, potvrzenou pracovnikem
Spolecnosti a razitkem Spolec¢nosti,



- pisemné na adrese: SMENARNY JP s.r.0., Velké ndmésti 140, Strakonice
Lhaty pro uplatnéni reklamace a stiznosti
Reklamace

Reklamaci doporucujeme uplatnit bez zbytecného odkladu po obdrZeni informace, ktera je
podnétem k podani reklamace — napf. pokladni doklad apod.

Doporucena lhita pro reklamaci:

- Reklamace hotovostnich transakci doporucujeme uplatnit nejlépe ihned na pokladné sménarny
Spolec¢nosti, maximalné do 7 dnll od provedeni smény

Upozornéni:

Klient je povinen vidy prepocitat hotovost a zkontrolovat spravnost Gdaji na pokladnim dokladu
(odpoctu, prijmovém nebo vydajovém dokladu) ihned. Pokud se klient u vkladu do vyse ekvivalentu
1.000 EUR nebude identifikovat, mizZe byt vyfizeni reklamace ztiZzeno, vysledkem muze byt i
zamitnuti reklamace.

StiZznost

Stiznost by méla byt podana bez zbyte¢ného odkladu. Doporucujeme podani stiznosti nejpozdéji do
30 kalendarnich dnl od vzniku podnétu k poddni stiznosti.

Lhata pro vyfizeni reklamace a stiznosti
Reklamace

Lhita pro vytizeni reklamace je nejdéle do 30 dnl od obdrZeni reklamace Spolecnosti. Pokud se
reklamaci nepodafi v uvedenych terminech vyfidit, Spolecnost klienta informuje o dalsSim postupu,
zejména o nejblizsSim terminu, v némz jeho reklamace muze byt vytizena.

Stiznost

StiZznosti jsou zpracovany v co nejkrat$i mozné dobé. Spolecnost zpravidla odpovida na pfijaté
stiznosti do 15 pracovnich dni od jejich obdrzeni. U komplikovanéjsich pfipadl je lhita pro vyreseni
stiznosti 30 dnu. Pokud se stiZznost nepodati v uvedenych terminech Uspésné vyresit, Spolec¢nost
klienta informuje o dlivodech prodlevy a predpokladaném datu vyreseni.

Do Ih{ty pro vyfizeni reklamace/stiznosti se nezapoditava doba, béhem které klient doplriuje
informace poZadované Spolecnosti.

Informace o vytizeni reklamace a stiZznosti
Reklamace
Spolecnost zasle klientovi odpovéd pisemné — poStou nebo elektronicky.

StiZznost



Spolecnost sdéli klientovi odpovéd pisemné — postou, elektronicky nebo telefonicky. Pisemnou
odpovéd na stiznost Spolecnost zasle klientovi pouze v pfipadé, Ze tato forma odpovédi je klientem
pozadovéana. Naklady spojené s vyfizovanim reklamaci/stiznosti uplatnénych klienty nese Spoleénost.

Re3eni sport

Pokud klient neni s vytizenim reklamace spokojen, miZe se obratit na vedeni Spolec¢nosti. Dale se v
pfipadé nespokojenosti se sluzbami ¢i reakcemi Spolec¢nosti mohou klienti obracet na nize uvedené
prislusné organy.

Spory vzniklé v ramci reklamacniho fizeni nebo pfi feSeni stiznosti mohou byt feseny:
- pfislusSnym soudem;

- finanénim arbitrem CR, a to v souladu se zakonem €. 229/2002 Sb. O finan¢nim arbitrovi, ve znéni
pozdéjsich predpisu, pokud spor vyplyva z poskytovani platebnich sluzeb, pokud je jinak k rozhodnuti
tohoto sporu dana pravomoc ceského soudu. Ani v téchto pfipadech vSak neni dotéeno pravo klienta
obratit se na soud.

Adresa Financniho arbitra je:
Finanéni arbitr CR
Washingtonova 25

11000 Praha 1

Kazdy Ucastnik Fizeni nese své naklady fizeni sdm, s vyjimkou naklad( tlumoceni, které podle zékona
o finan&nim arbitrovi nese Spoleénost. Rizeni se nezpoplatriuje;

- v rozhod¢im Fizeni, pokud je rozhod¢i dolozka mezi Spole¢nosti a klientem pro feSeni tohoto sporu
sjednana.

Klient je opravnén podat stiznost Ceské narodni bance

Adresa Ceské narodni banky:
Ceska narodni banka

Na Pfikopé 28

11503 Praha 1

Zavérecna ustanoveni

Vyfizovani reklamaci a stiznosti tykajicich se poskytovani platebnich sluzeb se fidi ustanovenim §
120, 121 a 123 zékona ¢. 284/2009 Sb. o platebnim styku, ve znéni pozdéjsich predpisl. VyFizovani
ostatnich reklamaci a stiZznosti se fidi obecné zavaznymi pravnimi predpisy. Tato Pravidla pro
vyfizovani stiznosti a reklamaci uzivatel( (Reklamacni rad) jsou uvefejnéna na internetovych
strankdch Spolecnosti www.smenarnastrakonice.cz a na pobockach Spolecnosti a jsou Uc¢inna ode
dne 1.1.2018



