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VNITRNI SMERNICE PRO VYRIZOVANI STiZNOSTI

UVODNi USTANOVEN{

Tato vnitfni smérnice k vyfizovani stiznosti (dale jen ,Smérnice") obchodni spolecnosti
Bezvafinance s.r.o0., ICO: 24186104, se sidlem Vinohradska 2828/151, Zizkov, 130 00 Praha
3, zapsané v obchodnim rejstfiku vedeném Méstskym soudem v Praze pod spis. zn. C 186711
(dale jen ,Spolecnost"), v souladu s § 25 zakona €. 257/2016 Sb., o spotiebitelském Uvéru
(dale jen ,ZSU“), upravuje systém vyfizovani stiznosti, reklamaci ¢ obdobnych podnétd a
Zadosti v0C¢i Spolecnosti nebo v souvislosti s cinnosti Spolecnosti jako samostatného
zprostiedkovatele spotiebitelskych Gvérd (dale jen ,Stiznost"). Smérnice zahrnuje i obecna
pravidla pro informovani o postupu vyfizovani konkrétni Stiznosti a zplisob komunikace
Spolecnosti v{ci osobé, ktera Stiznost vznesla (dale jen ,Zakaznik“) a v{Ci poskytovateli
spotrebitelskych Gvérd (dale jen ,Partner").

Ucelem Smérnice je mimo jiné také vyjadreni zavazku Spole¢nosti poskytovat kvalitni sluzby
pro vSechny Zakazniky a Partnery.

ZAKLADNI PRINCIPY SYSTEMU VYRIZOVANI STIZNOSTi SPOLECNOSTI

PFistupnost — SpoleCnost ma zajem ziskavat zpétnou vazbu od Zakaznikll, proto jim
umoznuje podat Stiznost Ci jakykoli dalsi podnét nebo nazor, a to jakoukoli formou.
Individualni pFistup — Spolecnost prijima Stiznosti Zakaznikl a pfi jejich feSeni dba na
spravnou, rychlou a individualni odpovéd.

Kooperace — Spole¢nost se vénuje Stiznostem Zakaznikl a jejich FeSeni ve spolupraci
s Partnery, pro kterych provadi zprostfedkovatelskou cinnost.

Profesionalita — SpoleCnost zpracuje Stiznosti v nejkratSi mozné dobé. V pripadé, kdy
odpovédny zaméstnanec neni schopen Uplné a spravné vyresit Stiznost ve |h{té stanovené
v této Smérnici, kontaktuje bez zbytecného odkladu Zakaznika se sdélenim dtvodu prodlevy,
kdy mu sdéli pfedbé&znou odpovéd’ a uvede |hlitu, do kdy Zakaznikovi poskytne konecnou
odpovéd'. Spolecnost jedna se Zakazniky vzdy s respektem.

Odpovéd' na Stiznost se musi vyporadat se vSemi body v ni obsazené a musi obsahovat:

- jasné rozhodnuti Spolec¢nosti, jak bylo se Stiznosti naloZeno,

- odpovidajici informace vztahujici se ke vSem bodlim Stiznosti,

- odlvodnéni a nalezité vysvétleni konecného feSeni Stiznosti, pficemz kdyz se v odpovédi
odkazuje na konkrétni smluvni ¢i zakonnd ustanoveni, musi byt tato ustanoveni
v odpovédi zminéna,

- omluvu v pfipadech pochybeni na strané Spolecnosti,

- sdéleni o zménach, k nimz bylo na zakladé Stiznosti pfistoupeno v pFipadech, kde je to

relevantni, aby byla zjednana naprava zavadného stavu,

- podékovani Zakaznikovi za zpétnou vazbu v pfipadech, kdy je to relevantni

- v pripadé, Ze je StiZznost shledana jako negativni nebo neodlivodnéna, obsahuje
odpovéd’ informaci, na koho se miZe Zakaznik obratit za Ucelem vyfizeni odvolani (na
Partnera).



2.5.

3.1.

4.1.

4.2.

5.1.

5.2

5.3.

6.1.

6.2.

Odpovédnost — Spolecnost je odpovédna za vCasnou a odpovidajici reakci na vyjadreni
Zakaznikovi nespokojenosti a informovani Zakaznika o pfijatych zménach na zakladé jeho
Stiznosti.

ZPUSOB PODANI STIZNOSTI

Zakaznik mize Stiznost uplatnit nasledujicimi zplsoby:

- elektronicky, e-mailem na adrese: stiznost@bezvafinance.cz,
- korespondencné, dopisem adresovanym do sidla Spolecnosti.

Zakaznik mlze vySe uvedenym zplisobem sdélovat Spolecnosti i jakékoli podnéty, které nejsou
Stiznosti.

PODMINKY K PRIJETI STIZNOSTI

Zakaznik ke Stiznosti dolozi prislusné podklady, které prokazuiji jeji opravnénost, s ohledem na
jeji obsah. V prfipadé, kdy Zakaznik takové podklady Spolecnosti nedolozi, Spolecnost
Zakaznika vyzve k jejich dolozeni v dodatecné Ihiité stanovené Spolecnosti.

Nebudou-li pfislusné podklady Zakaznikem doloZzeny ani v dodatecné Ihdté stanovené
SpoleCnosti a tvrzeni Zakaznika nebude jinak prokdzano, Spolecnost Stiznost odmitne
z dlvodu jeji neopravnénosti.

PRIJETI A EVIDENCE STiZNOSTI

Povinnost pfijmout Stiznost od Zakaznika se vztahuje na vSechny zaméstnance Spole¢nosti.
Priméfené se rovnéz vztahuje na externi dodavatele Spolec¢nosti, kde je to nezbytné.

Prijeti kazdé Stiznosti bude Zakaznikovi pisemné potvrzeno s uvedenim data pfijeti. V pfipadé
prijeti Stiznosti od Zakaznika, ktery je spotfebitelem, SpoleCnost vyda Zakaznikovi pisemné
potvrzeni o tom, kdy Stiznost uplatnil, co je jejim obsahem a jaky zplsob vyfizeni StiZnosti
pozaduje. Za pisemné potvrzeni se povaZzuje i potvrzeni odeslané prostrednictvim e-mailu.

Kazda pfijata Stiznost bude zaevidovana v systému Spolecnosti uréeném k jeho evidenci, ktery
je pristupny vsem zaméstnanclim SpoleCnosti a je pravidelné zalohovan. Pfi evidenci se
zaznamena datum jeho pfijeti Stiznosti, osoba odpovédna za vyfizeni, termin a zplsob
vyfizeni. Kazda nasledna informace dodana ze strany Zakaznika ke stejné zalezitosti bude
zaevidovana k plvodni Stiznosti a bude zohlednéna v feSeni Stiznosti.

RESENI STiZNOSTi

Za vyrizeni Stiznosti odpovida zaméstnanec Spolecnosti k tomu povéreny statutarnim organem
SpoleCnosti. Ostatni zaméstnanci Spolecnosti poskytnou tomuto zaméstnanci maximalni
podporu a soucinnost tak, aby Stiznost byla zodpovézena ve stanovené Ihteé.

V pripadg, Ze se Stiznost tyka zaméstnance odpovédného dle odstavce 6.1 Smérnice, je o tom
povinen informovat svého pfimého nadfizeného nebo statutarni organ Spolecnosti, aby se
zamezilo stfetu zajmd. Nadfizeny zaméstnance nebo statutarni organ urci k vyfizeni Stiznosti
jiného zaméstnance nebo Stiznost mize vyfidit sam.
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Pfijata Stiznost by méla byt odpovédnym zaméstnancem vyfizena ve Ihdté tficet (30) dni od
jejiho obdrzeni. V pfipadé, kdy zaméstnanec neni schopen Stiznost vyresit ve Ihité podle
predchozi véty, postupuje se v souladu s odstavcem 2.4 Smérnice.

Po vyfizeni Stiznosti Zakaznika mu zaméstnanec poskytne potvrzeni o datu a zplsobu vyfizeni
Stiznosti, vCetné potvrzeni o provedeni napravy a dobé jejiho trvani, pfipadné pisemné
oddvodnéni jejiho zamitnuti.

V pfipadé, ze Zakaznik vyjadii nespokojenost s vyfeSenim Stiznosti, bude revidovan postup
jeho FeSeni nadfizenym zaméstnancem nebo statutarnim organem SpoleCnosti. Nebude-li
zjisténo pochybeni v postupu, obdrzi Zakaznik potvrzeni pfedchoziho vyjadreni s kontaktnimi
Udaiji na pfislusny organ dohledu. V opacném pfipadé Zakaznik obdrzi nové vyjadreni.

Odpovédny zaméstnanec je povinen kazdou Stiznost posoudit nejen z formalniho pohledu, ale
zejména z vécného obsahu, kdy je povinen co nejdlkladnéji zjistit skutkovy stav véci a
identifikovat pfi¢iny a podstatu skutecCnosti, na zakladé které doslo k podani Stiznosti.
V pfipadé, Zze by se podstata Stiznosti vyskytovala ve dvou a vice pfipadech je zaméstnanec
povinen iniciovat Upravu vnitfnich predpist a procesl Spolecnosti tak, aby se nedostatkim,
pokud jsou identifikovany, predchazelo.

Odpovédny zaméstnanec odpovida i za to, Ze podani od Zakaznik{ jsou vyfizovana v souladu
s timto vnitfnim predpisem, stejné jako napravna opatteni. V pfipadé zjisténi nedodrzovani
tohoto vnitfniho predpisu nadfizenym zaméstnancem a/nebo statutarnim organem SpoleCnosti
je tento opravnén uloZit zaméstnanci opatfeni k naprave. Zaroven je opravnén iniciovat zménu
vnitfnich predpisti ¢i smluv, které jsou odlivodnény systémovou zménou.

Jednatelé Spolec¢nosti se mohou rozhodnout, Ze cely proces feSeni stiznosti bude Fesit externi
dodavatel (zejména ktery poskytuje sluzby Compliance), pfiemz zajisti, Ze externi dodavatel
bude vazan touto Smérnici.

PROMLCENI PRAVA NA REKLAMACI

Vady produktli, sluzeb &i jinych pInéni SpoleCnosti je Zakaznik povinen reklamovat bez
zbyte¢ného odkladu poté, co tyto vady zjistil, nejpozdéji vSak pred okamzikem uplynuti
promiceci doby. Z proml¢enych narokd Spolecnost pinéni neposkytuje.

ORGANY DOHLEDU A MIMOSOUDNI RESENi SPORU

Zakaznici se mohou v pfipadé nespokojenosti s plnénim poskytnutym Spolecnosti obracet na
prisluény organ dohledu pésobici v Ceské republice, a to v jakékoli fazi fedeni se Spole¢nosti.
Dohled nad ¢innosti Spole¢nosti jako samostatného zprostiedkovatele vykonava Ceskéa narodni
banka, se sidlem na adrese Na Piikopé 28, 115 03 Praha 1. Vice informaci je dostupnych na
webovych strankdch CNB www.cnb.cz. Do doby, nez Ceskd narodni banka rozhodne o
udéleni opravnéni k cinnosti samostatného zprostiedkovatele podle zakona 257/2016 Sb., o
spotrebitelském Uvéru, vykonava dohled na cinnosti SpoleCnosti jako zprostiedkovatele
spotiebitelskych Gvérd Ceska obchodni inspekce, se sidlem na adrese Stépéanska 567/15, 120
00 Praha 2, nejdéle vSak po dobu 18 mésicli ode dne nabyti Ucinnosti tohoto zakona. Vice
informaci je dostupnych na webovych strankach CNB www.coi.cz.

V pripadé nespokojenosti s feSenim Stiznosti Spolec¢nosti mlze Zakaznik, ktery je spottebitel,
kontaktovat prislusny spravni organ pro tzv. mimosoudni feSeni spord, kterym je:



- Kancelar financniho arbitra, se sidlem Legerova 1581/69, 110 00 Praha 1, a to
zejména pro spory vznikajici v souvislosti s nabizenim, poskytovanim nebo
zprostiedkovanim spottebitelského Uvéru, v souladu se zakonem ¢&. 229/2002 Sb., o
financnim arbitrovi, ve znéni pozdéjsich pFedpist,

- Ceskou obchodni inspekci, nebo subjekt povéreny Ministerstvem priimyslu a obchodu
(uverejnény na webovych strankach Ministerstva prlimyslu a obchodu) v pfipadech, kdy
neni dana plsobnost financniho arbitra.

9. ZAVERECNA USTANOVENI

9.1. Smérnice je verejné pristupnym dokumentem SpoleCnosti a je k dispozici v provoznich
prostorach Spole¢nosti a na internetovych strankach Spole¢nosti www.bezvafinance.cz

9.2. Tato Smérnice nabyva Ucinnosti dnem 01. 02. 2017.



