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1. Uéel

Tento Vnitini predpis upravuje vnitiné zivazné postupy k zabezpedeni vykonu Cinnosti
Spolecnosti, zejména pravidla a postupy pro vytizovéani stiZnosti a reklamaci Spottebiteld, a to
ve smyslu prislu$nych ustanoveni ZoSU.

VSichni Pracovnici jsou povinni se prokazatelné seznamit s timto Vnitfnim predpisem, dbat na
jeho dodrzovani a pii vykonu Cinnosti se fidit vSsemi vnitfnimi predpisy Spolecnosti a dodrzovat
povinnosti stanovené jim pravnimi ptedpisy Ceské republiky.

Tento Vnitini piedpis byl piipraven a zaveden v souladu s pozadavky ZoSU.

Kdykoli Pracovnik zjisti poruseni tohoto Vnitiniho predpisu, je povinen oznamit tuto skute¢nost
Oddéleni kontroly, které situaci vyhodnoti a ptijme vhodn4 opatieni k naprave.

2. Pojmy a zkratky

Cinnost

POJEM VYSVETLENI

Nabizeni moznosti sjednat spottebitelsky tvér vlastnim jménem

a na vlastni acet Spole¢nosti.

Predkladani navrhti na sjednéni spottebitelského Gvéru vlastnim
jménem a na vlastni t¢et Spolecnosti.

Provadéni pripravnych praci smérfujicich ke sjednani
spottebitelského Gvéru vlastnim jménem a na vlastni tucet
Spole¢nosti, véetné poskytovani doporuceni vedouciho ke
sjednani spottebitelského avéru.

Sjednavani spotiebitelského tvéru vlastnim jménem a na vlastni
ucet Spolecénosti.

Vykon prav a plnéni povinnosti ze Smlouvy uzavi‘ené Spole¢nosti.

CNB Ceska narodni banka.

Oddéleni kontroly Oddé€leni Spole¢nosti povérené vykonem kontroly nad ¢innosti
Spolec¢nosti a jejich Pracovnika.

Pracovnik Zameéstnanec Spole¢nosti v pracovnim poméru.
Zameéstnanec vykonavajici pro Spoleénost praci na zdkladé dohod
o pracich konanych mimo pracovni pomer.
Fyzickd osoba v jiném smluvnim vztahu se Spole¢nosti
poskytujici nebo podilejici se na poskytovéni sluzeb Spole¢nosti
v souladu se ZoSU.
Osoby, které se pfimo nepodileji na poskytovani spottebitelského
avéru, ani nejsou za jeho poskytovani zodpovédné (osoby
vykonévajici administrativni ¢innosti a jiné prace).

Reklamujici Spotrebitel, ktery reklamoval poskytnutou sluzbu
ve smyslu ¢l. 3.2 Vnitiniho predpisu.

Smlouva Smlouva uzaviena mezi Spotfebitelem a Spolec¢nosti o poskytnuti
spottebitelského avéru.

Spotiebitel Zajemce o uzavieni Smlouvy o spotiebitelském uvéru nebo

osoba, kter4 jiz tuto smlouvu se Spolecnosti uzavrela.

Vnitini predpis

Tato pravidla pro vyrfizovani stiznosti a reklamaci Spotiebiteld.

ZoSU

Zakon ¢. 257/20116 Sb., o spotiebitelském uvéru, ve znéni

Vv

pozdéjsich predpisi.
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3. Pravidla pro vyfizovani stiznosti a reklamaci Spotiebitelt
3.1.StiZnost

Za stiZnost se povazuje takové sdéleni, ve kterém Spottebitel vyjadiuje nesouhlas se zpiisobem vykonu
Cinnosti, a které neni reklamaci dle ¢l. 3.2 tohoto Vnitiniho piredpisu.

Pokud Pracovnik obdrz od Spotiebitele stiznost v souvislosti s Cinnosti, je povinen tuto stiZnost
bezodkladné predat svému nadrizenému Pracovnikovi Oddéleni kontroly, a zaznamenat stiZnost
vinformaénim systému, je-li vyuzivan, nebo dojiné prislusné evidence vsouladu s vnitinim
predpisem Pravidla pro zpracovani a evidenci informaci.

Pracovnik, ktery obdrzel stiznost, je dale povinen poskytnout stéZovateli soucinnost pii vySetieni vSech
relevantnich dtikazti a informaci tykajicich se dané stiznosti a v reportovani danych stiznosti CNB ¢i ve
stanovenych pripadech finan¢nimu arbitrovi nebo jinému spravnimu tradu.

Pracovnik je v ptipadé obdrzZeni stiznosti povinen:

a. na pozadani nebo v souvislosti piijetim stiZnosti poskytovat Pracovnikim Oddéleni kontroly
potfebnou soucinnost pii vytizovani stiznosti;

b. zvefejnovat podrobnosti o postupu pro vyrizovani stiznosti zptisobem Spotiebitelim snadno
pristupnym;

¢. poskytovat Spottebitelim (po konzultaci s Pracovnikem Oddéleni kontroly, je-li to potteba)
jasné, presné a aktualni informace o postupu pii podavani a vyfizovani stiznosti zahrnujici:

(i) podrobné udaje o tom, jak podat stiznost (napt. druh informaci, které musi stézovatel
uvést, totoznost a kontaktni idaje oddéleni Spolecnosti, kterému by dana stiznost méla
byt urcena);

(ii) postup, ktery bude pri vyrizovani stiZznosti uplatniovan (napt. kdy bude stéZovatel
vyrozumeén, orienta¢ni lhity zpracovani, dostupnost prislu$ného organu, verejného
ochrance prav nebo mechanismu alternativniho feseni sport atd.).

Oddé€leni kontroly postupuje pfi vyrizeni stiznosti postoupené mu Pracovnikem dle pravidel pro
vytizeni Reklamace obdobné/ptiméiené. Oddéleni kontroly eviduje a archivuje vSechny stiznosti
vsouladu s vnitinim predpisem Pravidla pro zpracovani a evidenci informaci a pro potizovani
a uchovavani zaznamda.

Stiznost musi Spole¢nost vytidit bezplatné, do 30 dnti od jejiho obdrzeni. O jejim vytizeni musi
Spolecnost informovat stéZovatele formou email (pisemné postou). Pokud stiznost nemitize byt
vytizena ve lhtit€ do 30 dnil od jejtho obdrzeni, je prislusny Pracovnik Odd€leni kontroly o této
skute¢nosti povinen bez zbytetného odkladu informovat svého nadiizeného a vSechny Ccleny
statutarniho organu Spolec¢nosti, ktefi spoleéné navrhnou dalsi postup a rozhodnou o informovani
Spotiebitele.

3.2. Reklamace (Reklamacéni rad)

Za reklamaci se povazuje takové pisemné sdéleni, ve kterém Spotiebitel vyjadiuje nesouhlas se
zpusobem a vysledkem zajisténi konkrétni sluzby objednané Spotiebitelem, zptisobujici vadu ¢i jiny
nedostatek sluzby. Reklamaci ma pravo podat kazdy Spotiebitel.

Reklamaci miize Spotiebitel (i) zaslat e-mailem na adresu fcm@email.cz nebo (ii) zaslat dopisem
do sidla Spole¢nosti — FIXCREDIT MONEY s.r.0., Podébradova 992/111, 702 00 Ostrava — Moravska
Ostrava; v piipadé (i) a (ii) by reklamace méla byt zaslana vzdy s vyraznym oznacenim ,Reklamace®.
Dale je mize sdélit telefonicky nebo osobné Pracovnikovi. Reklamaci ¢i stiznost, kterou Spottebitel
Spolec¢nosti sdéli telefonicky nebo osobné, je povinen Pracovnik pisemné zaznamenat a v souladu
s timto Vnitinim pfedpisem a pfedat k vyrizeni Odd€leni kontroly.

Reklamujici je povinen specifikovat sluzbu, kterou reklamuje, a piedloZit podklady, kterymi reklamaci
zdGvodnuje. Reklamaci Oddéleni kontroly vy¥idi i v pripadé, ze podklady budou jen ¢asteéné nebo
dokonce zadné (napf. doslo-li k jejich ztraté). V takovém pripadé€ se povazuji za spravné a uplné
doklady archivované u Spole¢nosti.

Oddéleni kontroly po prijeti kazdé reklamace ovéfuje podle zjisténych identifikacnich udaji
a predmétu reklamace, zda je Reklamujici osobou opravnénou reklamaci uplatnit. Nejsou-li idaje
z pisemného podani dostacujici, vyzve Oddéleni kontroly Reklamujiciho k jejich doplnéni, ptipadné
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k osobnimu projednani.

Neni-li prokazana opravnénost Reklamujiciho k jednéni o reklamaci, Oddéleni kontroly projednavani
Reklamace odlozi nebo odmitne.

Oddéleni kontroly:

a. potvrdi Reklamujicimu dolozitelnym zptisobem piijeti reklamace;

d. zkontroluje opravnénost podani reklamace podle dokladti predlozenych Reklamujicim

a vlastnich dostupnych informaci;

informuje Reklamujiciho o nasledném postupu vyrizeni reklamace;

zpracovava a shromazd’uje dokumentaci k reklamaci;

v pripadé, Ze k vyreseni reklamace bude zapotiebi sou¢innost Pracovnika, tak Oddéleni

kontroly pozada Pracovnika o spolupraci;

pisemné informuje Spottebitele o vyfizeni reklamace, véetné odivodnéni (uznani a feseni

reklamace nebo dtivody jejtho odmitnuti);

po vytizeni reklamace zajistuje predani prislusné dokumentace; a

j. v pripadé nesouhlasu Reklamujictho s vyfizenim reklamace informuje bez zbyte¢ného
odkladu statutarni organ Spole¢nosti.

> «a o

O opravnénosti, prip. neopravnénosti, a zpisobu vyfizeni reklamace rozhoduje po projednani
s prislusnym Pracovnikem Oddé€leni kontroly.

O zptisobu vytizeni reklamace informuje Oddéleni kontroly Pracovnika, ktery Reklamaci ptijal.

Rozhodnuti o reklamaci je Reklamujicimu zaslano pisemné. Reklamujici je opravnén pozadat,
aby bylo rozhodnuti zaslano jinou formou ¢i na jinou doruc¢ovaci adresu.

V pripadé, Ze Reklamujici nesouhlasi se zptisobem vyTizeni reklamace, projedna zaleZitost Odd€éleni
kontroly s kterymkoliv ¢lenem statutarniho organu do 7 dnd ode dne, kdy byl o nesouhlasu
Reklamujiciho informovan. Reklamujici je v ptfipadé nesouhlasu se zplisobem vytizeni reklamace
opravnén obratit se na prislusny spravni organ pro mimosoudni feSeni sporti - Financ¢niho arbitra
(www.finarbitr.cz), postupem dle v zdkona ¢. 229/2002 Sb., o finanénim arbitrovi.

Reklamaci musi Spolecnost vyiidit bezplatné, do 30 dnti od jejiho uplatnéni. Pokud reklamace nemiize
byt vyrizena ve 1hité do 30 dnti od jejiho uplatnéni, je prislusny Pracovnik Oddéleni kontroly o této
skute¢nosti povinen bez zbyte¢ného odkladu informovat vSechny ¢leny statutarni organ Spolecnosti,
kteri spole¢né navrhnou dalsi postup a rozhodnou o informovani Reklamujiciho.

Dokumentace o vyrizenych reklamacich je vedena prisluSnym oddélenim v souladu s vnitinim
predpisem Archivacéni a skartacni ¥ad. Oddéleni kontroly eviduje a archivuje vSechny Gdaje spojené
s Reklamaci (napt. datum a ¢as prijeti, informovani Spottebitele a vytizeni) a zptisob jejich vyiizeni.

4. Uéinnost

Tento vnitfni predpis nabyva G¢innosti dne 01. dubna 2018.

Jméno: Ondfej Spacek
Funkece: jednatel
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