SYSTEM VYRIZOVANI STiZNOSTi A REKLAMACI

(,,Reklamacni Fad“)
Preambule

Spolecnost FinBee CZ Lending s.r.o., identifikacni Cislo: 04339568, se sidlem: Luzna 716/2, 16000 Praha, vedena
v obchodnim rejstfiku u Méstského soudu v Praze, oddil C, vlozka ¢. 246170 (,Spolecnost") je spolecnost
poskytujici platebni suzby malého rozsahu a administratora pravnich vztaht vzniklych ze smlouvy o zépujéce a

jeho administraci.
Spolecnost provozuje internetovy portal www.finbee.cz (,Portal”).

Timto internim predpisem jsou upraveny prava a povinnosti zaméstnanc(, spolupracovnikd a dalSich osob
vystupujicich jménem Spolecnosti, ddle prava a povinnosti uZivateld Spolecnosti tykajici se postupl a procest
pro podavani a vyfizovani stiznosti a reklamaci, spojend s povinnostmi Spolecnosti vyplyvajicimi zakona o

platebnim styku ¢. 370/2017 Sb., zejména povinnostmi k vyfizovani stiznosti a reklamaci uzivatel(.
1. Uvodni ustanoveni

1.1 Reklamacéni fad stanovi postupy a procesy pro podavani a vyfizovani reklamaci a stiznosti uzivateld
Spolecnosti a jejich evidenci. Tento Reklamacni fad je urCen jak pro uZivatele Spolecnosti, tak pro
zaméstnance Spolecnosti, ktefi maji na starost vyfizovani stiznosti a reklamaci. Spolecnost vede vnitini
evidenci o viech prijatych reklamacich a stiznostech, o zplsobu jejich feseni, o vysledcich Setfeni a
informacich predavanych uZivateli, véetné data pfijeti, data zpracovani a data informovani o vysledku

reSeni reklamace Ci stiZznosti.

1.2. UZivatelem je fyzickd nebo pravnickd osoba, ktera je budto Zapdujcitelem nebo VydluZitelem, ktery
souhlasil s dohodou o uZivani portalu, je zaregistrovany na Portalu v souladu s jeho podminkami a jehoz

totoznost byla nalezité ovérena Spolecnosti.
2. NalezZitosti reklamace a stiznosti
2.1 Reklamace a stiznost musi obsahovat:
- jméno a pfijmeni uZivatele;
- datum narozeni nebo rodné Cislo;
- korespondencni ¢i kontaktni adresu;
- telefonni ¢i e-mailovy kontakt;
- jasny a srozumitelny popis Udajného pochybeni Spolec¢nosti v souvislosti s dohodou o uzivani portalu;

- vlastnorucni podpis uzivatele nebo podpis osoby, kterd je zmocnéna k zastupovani uzivatele (v ptipadé
podpisu zmocnéncem je potieba doloZit ovérenou kopii pIné moci, pokud se nejedna o zdkonné

zastoupeni); a

- kopii smlouvy ¢i jiné podklady, které prokazuji opravnénost reklamace, stiznosti
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Podani a vyrizeni reklamace di stiznosti

Reklamaci ¢i stiznost Ize podat pisemné postou na adresu sidla Spolecnosti nebo elektronicky na adresu
podpora@finbee.cz. Tato adresa slouZi rovnéz pro podavani zadosti o informace uzivatel(l Spole¢nosti o
postupu vyfizovani podanych reklamaci a stiznosti. Odpovédnou osobou za proces radného vyfizovani

reklamaci a stiznosti je vedouci zakaznického oddéleni Spolecnosti.

Reklamace ¢i stiznost je po jejim doruceni preddna vedoucim zakaznického oddéleni k vytizeni
specialistovi zdkaznického oddéleni Spolecnosti. Shleda-li specialista zakaznického oddéleni, kterému
byla reklamace ¢i stiznost predana k vyfizeni, mozny stfet zajma svych a uZivatele Spolecnosti, ktery
reklamaci ¢i stiznost podal, neprodlené toto ozndmi vedoucimu zakaznického oddéleni, ktery reklamaci
Ci stiznost bez zbyte¢ného odkladu preda k vyfizeni jinému pracovnikovi zakaznického oddéleni, u néjz
stfet zajm( nehrozi, ¢i ji vyFidi sam.

Specialista zakaznického oddéleni, kterému byla reklamace ¢i stiznost preddna k vyfizeni, v souladu
s internim systémem Spolecnosti zaznamend datum pfijeti a pfifadi reklamaci ¢i stiznosti identifikacni

Cislo. UZivateli je nasledné potvrzeno pfijeti reklamace i stiznosti a sdéleno identifikacni Cislo.

Reklamace a stiznosti jsou vyfizovdny v poradi, v jakém byly doruceny Spolecnosti. Reklamace ci
stiznost bude vytizena bez zbyte¢ného odkladu do 15 pracovnich dni od jejiho doruceni na vyse

uvedenou postovni i elektronickou adresu.

Brani-li Spolecnosti prekazka, kterou nemdze ovlivnit, odpovédét na stiznost nebo reklamaci v dobé
podle ¢lanku 3.2 Reklamacniho fadu, sdéli uzivateli v dobé dle tohoto ¢lanku dlvod a konkrétni
prekazky, které ji ve véasné odpovédi brani, a odpovi nejpozdéji do 35 pracovnich dnl po dni obdrzeni

stiznosti nebo reklamace.

V ptipadé, Ze podklady dodané uZivatelem nejsou kompletni, vyhrazuje si Spolecnost pravo pozddat
uzivatele o doplnéni téchto chybéjicich idaju. V tomto pripadé zacina bézet Ih(ta 15 pracovnich dn( az
po fadném dodani chybéjicich Gdaji uZivatelem Spolecnosti. Pokud uZivatel nedoplni Gdaje do 14
kalendafnich dni od chvile, kdy byl Spolecnosti vyzvan, uzavie Spolecnost reklamaci nebo stiznost jako

neopravnénou.

Nedoplnéni udaji dle predchoziho ¢lanku nezakladd prekazku obratit se na Spolecnost opakované se

stejnou stiznosti ¢i reklamaci v totozné véci.

Duivody nepfijeti reklamace ¢i stiznosti

Reklamace nebude pfijata a ddle zpracovavana v pfipadé, kdy:
osoba, kterd podala reklamaci neni uzivatelem Spolecnosti ¢i zmocnéncem na zakladé pIné moci;
reklamace ¢i stiznost se netyka smluv uzavienych se Spolecnosti;

podani stiznosti nespliiuje nalezitosti reklamace Ci stiznosti uvedené v bodé 2. ,NéleZitosti reklamace a

stiznosti“;
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reklamace i stiznost je podana duplicitné; a

reklamace ¢i stiZznost je podana pozdéji nez 13 mésicl od reklamované udalosti, Spole¢nost si v tomto

ptipadé vyhrazuje pravo na posouzeni, zda se reklamaci ¢i stiznosti bude zabyvat.

O nepfijeti stiznosti ¢i reklamace bude Spolecnost uZivatele vidy informovat, popf. ho vyzve k doplnéni

Ci opravé stiznosti Ci reklamace tak, aby byla pfipustna.
Vysledek feseni reklamace i stiznosti

UZivatel bude o vysledku fesSeni reklamace ¢i stiznosti vé. odlvodnéni takového postupu vidy
informovan pisemné doporu¢enym dopisem zaslanym prostfednictvim provozovatele postovnich
sluzeb, a to na kontaktni ¢i korespondencni adresu, kterou uvedl v reklamaci ¢i stiznosti. Byla-li

reklamace podana prostiednictvim emailu, Spole¢nost odpovi stejnym komunikaénim prostifedkem.

Za den doruceni se bere den prevzeti doporuceného dopisu. Pokud dopis nebude dorucen a bude
Spolecnosti vracen jako nevyzvednuty ¢i nedoruditelny, povaZzuje se pisemnost za doru¢enou uplynutim

10 dnd ode dne, kdy byla pisemnost pripravena k vyzvednuti.
Evidence a analyza reklamaci a stiZznosti

Spolec¢nost vede elektronickou evidenci reklamaci a stiznosti, ktera obsahuje datum pfijeti, identifikacni
Cislo, identifikaci podavatele, datum a zpUsob jejiho vyfizeni. Tato evidence slouZi jako podklad pro

poskytovani informaci o reklamacich a stiznostech prislusnym statnim a jinym organtim.

Vedouci zdkaznického oddéleni vzdy v prvni poloviné kalendarniho mésice provede analyzu reklamaci a
stiznosti vyrfeSenych v pfedchozim kalendafnim mésici. V ramci této analyzy vedouci zdkaznického
oddéleni posoudi pticiny reklamaci a stiznosti a mozny dopad téchto pficin na jiné procesy Spolecnosti.
Vedouci zakaznického oddéleni identifikuje pficiny spole¢né jednotlivym druhiim reklamaci a stiznosti a
zajisti napravu téchto hlavnich pficin za ucelem eliminace budoucich reklamaci a stiznosti. Spada-li
ndprava spolecné priciny reklamaci a stiznosti do kompetence jiného pracovnika Spolecnosti, preda

vedouci zdkaznického oddéleni feseni priciny tomuto kompetentnimu pracovnikovi.

Po provedeni analyzy reklamaci a stiznosti a jejich pfi¢in pfedd vedouci zakaznického oddéleni zpravu o
vysledku analyzy a pfijatych opatienich k eliminaci budoucich reklamaci a stiznosti vedoucimu

manazerovi Spolec¢nosti.
Mimosoudni fesSeni spord

Spory mezi uzivatelem a SpoleCnosti lze také fesSit mimosoudni cestou prostfednictvim financ¢niho
arbitra (www.finarbitr.cz). Rizeni pred finanénim arbitrem se fidi zdkonem ¢&. 229/2002 sb., o finanénim

arbitrovi.
Kancelar finan¢niho arbitra lze mj. kontaktovat:

e Osobné nebo postou na adrese Legerova 1581/69, 110 00 Praha 1
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e Telefonicky na Cisle + 420 257 042 070
e Emailem na adrese arbitr@finarbitr.cz
e  Prostfednictvim datové schranky s ID qr9ab9x
Organy dohledu
Orgény dohledu, na néz se uzivatel mdzZe obratit se svym podnétem, jsou nasledujici:
a) €eska narodni banka (www.cnb.cz)
b) Ufad pro ochranu osobnich tGdajd (www.uoou.cz)
Zavérecna ustanoveni

Reklamacdni fad je uverejnén na internetovych strankach Spolecnosti a soucasné je pristupny v sidle

Spolecnosti. Tento Reklamacni rad byl schvélen jednateli Spole¢nosti a je ucinny od 26. listopada 2018.



