REKLAMACNI RAD
(platnost k datu 1. 8. 2018)

Tento Reklamac¢ni fad stanovi pravidla a postupy pro uplatiiovani a vytrizovani reklamaci a stiznosti
klienti spole¢nosti Emma’s credit s.r.0., se sidlem Na bojisti 1472/20, Nové Mésto, 120 00 Praha
2, IC 032 99 309, zapsané u Méstského soudu v Praze, oddil C vlozka 229796 (dale jen
,Spolecnost*).

1. Obecné zasady

11 Reklamaéni tad stanovi postupy a procesy pro uplatiiovani a vyfizovani reklamaci a
stiznosti klientti spole¢nosti a jejich evidenci.

12.  Reklamaénifad vydava spolecnost v souladu s pravnimi predpisy Ceské republiky, zejména
zédkonem €. 257/2016 Sb., o spotiebitelském uvéru, a zakonem ¢&. 634/1992 Sb., o ochrang
spottebitele.

13. Spolecnost vede vnitini evidenci vSech piijatych reklamaci a stiznosti, o zptisobu jejich
feSeni, o vysledcich Setfeni a informacich ptfeddvanych klientovi, vCetné data pfijeti, data
zpracovani a data informovani o vysledku feSeni reklamace €1 stiznosti.

14.  Klientem se pro ucely tohoto Reklama¢niho faddu rozumi spotiebitel ve smyslu zdkona
¢. 634/1992 Sb., o ochrang spottebitele, ktery ma uzavienou smlouvu o finanénim produktu nebo
sluzb¢ se spole¢nosti.

2. Nalezitosti reklamace a stiZnosti

21,  Reklamace ¢i stiznost musi obsahovat:

e identifikacni udaje klienta, pfedevSim jméno a piijmeni klienta, rodné Cislo nebo datum
narozeni, dale kontaktni tdaje pro komunikaci s klientem (telefonni ¢islo a/nebo e-mail),
korespondencni ¢i kontaktni adresu,

e predmét reklamace a/nebo stiznosti, nazev produktu nebo sluzby, které se reklamace a/nebo
stiznost tyka, popis podstatnych skutecnost pro posouzeni reklamace a/nebo stiznosti, Casova
posloupnost skutecnosti souvisejicich s predmétem reklamace a/nebo stiznosti atp.

e v piipadé reklamace a/nebo stiznosti tykajici se konkrétni platebni transakce také identifikaci
uctt/uskutecnénych plateb a jejich identifikacnich ndlezitosti a Casovych tdaji,

e vlastnorucni podpis klienta nebo podpis osoby, kterd je zmocnéna k zastupovani klienta; v
ptipadé podpisu zmocnéncem je potieba dolozit ovéfenou kopii plné moci,

e kopii smlouvy ¢i jinou pisemnou dokumentaci a dilkazni prostfedky, které prokazuji
opravnénost reklamace ¢i stiZznosti, popf. alespoil poukazat na dokumentaci ¢i dikazni
prosttedky, které povazuje klient za relevantni.



3. Podani a pribéh reklamace
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Reklamaci ¢i stiznost lze podat pisemné prostiednictvim provozovatele posStovnich sluzeb na
adresu sidla spole¢nosti, Na bojisti 1472/20, Nové Mésto, 120 00 Praha, telefonicky na ¢&isle
216 216 102 (piipadné na dalsich kontaktech uvedenych na webovych strankach spole¢nosti)
elektronickou postou na e-mailovou adresu reklamace@credit-go.cz.

Podani reklamace ¢i stiznosti je bezplatné.

Reklamace ¢i stiznost je bezodkladné piedédna k vyfizeni odpovédnému pracovnikovi
spole¢nosti.

Reklamace/stiznosti jsou vytizovany v pofadi, v jakém byly doruceny spole¢nosti. Lhiita na
vyfizeni reklamace ¢ini 30 kalendarnich dni a zacina béZet dnem doruceni reklamace na vyse
uvedenou postovni adresu.

Odpovédny pracovnik spole¢nosti provéti obsah reklamace €1 stiznosti provedenim kontroly
informaci a dokumentti pfipojenych k reklamaci ¢i stiznosti a srovna je s dostupnymi
informacemi a dokumenty spole¢nosti, tj. zjisti a oveéfi skuteCny skutkovy stav véci,
identifikuje ptipadny rozpor ¢i soulad s pravnimi ptedpisy, vnitinimi predpisy spolecnosti €1
smluvnimi dokumenty, a posoudi opodstatnénost reklamace €i stiznosti.

V ptipadé, ze podklady dodané klientem nejsou kompletni, vyhrazuje si spolecnost pravo
vyzvat klienta k doplnéni téchto chybéjicich udaju. V tomto ptipadé zacina bézet lhata 30 dni
urcend k vyrizeni reklamace ¢i stiznosti az po fadném dodani chybéjicich udaji klientem
spole¢nosti. Pokud klient nedoplni udaje do 14 kalendainich dni od chvile, kdy byl k dopInéni
spolecnosti vyzvan, uzavie spole¢nost reklamaci nebo stiznost jako neopravnénou.

Reklamace/stiznost nebude pfijata a dale zpracovavana v piipadé kdy:

e osoba, ktera podala reklamaci/stiznost, neni klientem spole¢nosti ¢i zmocnéncem na
zakladé plné moci,

e reklamace Ci stiznost se netyka nabizenych produktii spolecnosti,
e podana reklamace nespliiuje nélezitosti reklamace uvedené v ¢lanku 2,
o reklamace Ci stiznost je poddna duplicitné.

Klient bude o vysledku feSeni reklamace/stiznosti vzdy informovan pisemné doporuc¢enym
dopisem, a to na kontaktni ¢i koresponden¢ni adresu, kterou uvedl v reklamaci ¢i stiznosti,
anebo prostfednictvim e-mailu. V ptipadé, ze byla reklamace ¢i stiznost vyhodnocena jako
opodstatnénd, ozndmeni o jejim vyfizeni musi obsahovat také informace o zptsobu népravy a
odstranéni nedostatkli. Pokud Zadost bude neopodstatnénd, musi ozndmeni o jejim vyftizeni
obsahovat odivodnéni, pro¢ nebyla reklamace ¢i stiznost uznana. Za den doruceni se povazuje
den pievzeti doporu¢eného dopisu. Pokud dopis nebude doruéen a bude spole¢nosti vracen
jako nevyzvednuty ¢i nedorucditelny, povazuje se za den doruceni den, kdy byl dopis vracen
na adresu spole¢nosti.


mailto:info@creditgo.cz

3.9. V pripad¢, Ze klient neni spokojen s vysledkem feseni reklamace ¢i stiznosti, mé pravo se do
14 kalendéinich dni od doruceni vysledku stiznosti ¢i reklamace pisemné odvolat. V tomto
ptipad¢ bude reklamace piezkoumdna statutarnim organem spolecnosti, a to na zdklade¢
podkladt ptipravenych odpovédnym pracovnikem spolecnosti. Lhiita na vytizeni odvolani
¢ini 30 kalendédinich dni. Vysledek ptezkoumani stiznosti bude zaslan jako konecny zavér
obdobné¢ jako v ptipadé podani stiznosti ¢i reklamace v prvém piipade¢.

4. Evidence reklamaci

4.1. Odde¢leni reklamaci spole¢nosti vede evidenci reklamaci a stiznosti, a to bud’ v pisemné, nebo
elektronické formé. Evidence reklamaci a stiznosti musi obsahovat nasledujici Udaje:

reklamace €1 stiznost,

potadove Cislo reklamace Ci stiznosti

datum doruceni reklamace ¢i stiznosti,

datum a zpisob vyftizeni reklamace i stiznosti,

podklady, na jejichz zaklad¢ byla reklamace ¢i stiznost vyfizena.

4.2. Reklamace a stiznosti se uchovavaji a archivuji v souladu se zvlastnim vnitinim ptredpisem
spolecnosti.

5. Zavéreéna ustanoveni

5.1. Tento Reklamacni fad je zdvazny a zavazuje spolecnost i jeji pracovniky k urcitému zptisobu
chovani ¢i jednani.

5.2. Reklamacni fad je uvetejnén na internetovych strankach spole¢nosti a soucasné je pristupny
v sidle spole¢nosti.

5.3. Reklamacni fad vstupuje v platnost a a¢innost dne 1. 8. 2018
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