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PRAVIDLA PRO VYRIZOVANiI REKLAMACI A STiZNOSTI

u spole¢nosti EC Financial Services, a.s., se sidlem Prazska 636, 252 41 Dolni Bfezany,
ICO 24243744, zapsana v obchodnim rejstfiku vedeném Méstskym soudem v Praze, oddil B, viozka
18353

(,Spole€nost®)

Pravidla upravuji postupy podani a feSeni reklamace/stiznosti.

Pravem stéZzovatele je podat u Spole¢nosti reklamaci/stiznost v pfipadé nespokojenosti s ¢innosti
Spolecnosti, se sluzbou nebo produktem Spole¢nosti nebo stéZovatel muze jejim prostfednictvim
upozornit na porusSovani povinnosti vztahujicich se ke sluzbé, produktu Spole¢nosti ze strany jejich
zameéstnancl nebo externich spolupracovniki. Spoleénost je povinna zabyvat se kazdou doru¢enou
reklamaci/stiznosti, s vyjimkou reklamaci/stiznosti zjevné neopodstatnénych, které umysiné udavaji
nepravdivé informace a/nebo jsou v rozporu s dobrymi mravy (napf. vulgarni) nebo jsou podané
osobou bez pIné moci jednajici za Klienta. Vyfizeni reklamace/ stiznosti neni zpoplatnéno.

1. Vymezeni zakladnich pojmu

Klient

Zajemce o uzavieni smlouvy o spotfebitelském Gvéru nebo osoba, ktera jiz tuto smlouvu se
Spoleénosti uzavrela.

Stézovatel

Klient, osoba jednajici za Klienta na zakladé udélené plné moci, anebo jina osoba, ktera
u Spolecnosti podava reklamaci/stiznost.

Reklamace/Stiznost (dale ,,stiznost)

Reklamaci se rozumi takové sdéleni (pisemné nebo telefonické), kterym StéZovatel uplatiiuje
prava z odpovédnosti za vady ze smlouvy o uvéru, tj. pfipady, kdy StéZovatel tvrdi, Ze
Spole€nost pfi poskytovani uvéru StéZovateli postupovala v rozporu se smlouvou o Uvéru,
pfipadné s pravnimi pfedpisy.

Reklamaci mdze uplatnit pouze Stézovatel, ktery se Spolecnosti uzaviel smlouvu o Uvéru.

Za stiznost se povazuje takové sdéleni (pisemné nebo telefonické), kterym Stézovatel vyjadiuje
nespokojenost sméfujici k ¢innosti Spole€nosti nebo jednani ze strany jejich zaméstnancl nebo
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externich partner(l, pfipadné nespokojenost se sluzbami ¢&i produkty Spole¢nosti, ledaze se
jedna o reklamaci.

Reklamace a Stiznost jsou déle spole¢né oznacovany jako ,stiznost.”

Externi partner Spolec¢nosti

Subjekt, ktery na zakladé smluvniho vztahu spolupracuje se Spolecnosti pfi poskytovani svych
sluzeb Klientovi.

2.  Zpusob podani stiznosti

StéZzovatel ma moznost podat stiznost nasledujicimi zpUsoby:

telefonicky na zakaznickou linku Spole¢nosti 844 600 300

prostfednictvim elektronického formulafe na webovych strankach Spolecnosti:
https://www.smartpujcka.cz/o-spolecnosti/informace-trvale-pristupne-spotrebiteli

elektronicky, zaslanim e-mailu na adresu stiznosti@smartpujcka.cz

pisemné dopisem na adresu Spole¢nosti: EC Financial Services, a.s., Prazska 636, 252 41
Dolni Bfezany

osobné na jakékoliv pobo€ce Spolegnosti

StéZovatel je povinen podat stiznost neprodlené poté, co se dozvédél o skute€énostech,
které jsou predmétem jeho stiznosti. K pisemnému podani stiznosti mlze vyuzit také
formulaf zvefejnény na webovych strankach Spolecnosti https://www.smartpujcka.cz/o-
spolecnosti/informace-trvale-pristupne-spotrebiteli

3. Nalezitosti stiznosti

Stiznost musi byt dostateéné urcita, a proto musi obsahovat alespori tyto informace
o stézovateli a predmétu stiznosti:

identifikaci Stézovatele:
o jméno, pfijmeni a datum narozeni Klienta
o jméno a pfijmeni osoby jednajici na zakladé plné moci za Klienta nebo jiné (ifeti)
osoby
kontaktni Udaje pro ucely vyfizeni stiznosti nebo pfipadnému vyzadani doplfiujicich
informaci:
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o doru€ovaci adresu a/nebo
o elektronickou adresu (e-mail) a/nebo
o telefonni &islo
= Cislo smlouvy o uvéru v pfipadé, Ze tato byla mezi Klientem a Spole¢nosti uzaviena

= predmét stiznosti: dostateCny popis udalosti, ke které se stiznost vztahuje, a to tak, aby byl
pfedmét stiznosti ziejmy
= Ceho se zakaznik nebo potencialni zakaznik domaha, resp. v pfipadé reklamace, jaké
pravo z vadného plnéni uplatfuje
= vlastnoruéni podpis Stézovatele v pfipadé pisemného podani
= dalSi relevantni udaje:
o podklady, z nichz jednotliva tvrzeni Stézovatele vychazeji

o Casové udaje: data, pfi nichz doslo nebo mélo dojit k udalostem, jez jsou pfedmétem
stiznosti

o udaje o osobach: jména a pfijmeni €i jiné indicie k ureni vSech osob jednajicich
v pfedmétu stiznosti

V pfipadé, Ze stiznost nebude obsahovat vSechny informace a nalezitosti potfebné pro jeji
fadné vyfizeni, bude Stézovatel Spole¢nosti vyzvan (pisemné nebo telefonicky), aby ve
stanovené Ihaté potfebné Udaje doplnil a zaroven poucen, Ze pokud tak v pfedepsané Ihité
neucini, vyhodnoti SpoleCnost podanou stiznost pouze na =zakladé ji dostupnych
informaci/podkladd.

Spolecnost nema povinnost zabyvat se anonymnimi stiznostmi.

4. Zpracovani stiznosti

Spole¢nost vyfizuje stiznosti bez zbyte¢ného odkladu. Dnem pro stanoveni terminu vyfizeni
stiznosti je datum jejiho doru€eni Spole¢nosti. V pfipadé, Zze SpoleCnost vyzvala StéZovatele
k dopInéni nalezitosti stiznosti, pocina Ih(ita pro vyfizeni stiznosti bézet ode dne doruceni
pozadovaného dopinéni. Vyfizeni stiznosti realizuje Spole¢nost nejpozdéji do 30 dnu od jejiho
prevzeti. Ve slozitych a komplikovanych pfipadech muaze Spoleénost Ihatu pro vyfizeni
prodlouzit o maximalné 30 dnG. V takovém pfipadé vSak bude Spoleénost informovat
StéZovatele o duvodech prodleni s vyfizenim stiznosti a novém pfedbézném terminu, v némz
bude stiznost vyfizena. V pfipadé reklamace je k prodlouzeni lhaty k jejimu vyfizeni nutny
souhlas StéZovatele.
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Spolecnost je povinna vyfidit stiznost v€as a dorucit StéZovateli informaci o vysledku Setfeni,
tedy informaci, zda jeho stiznost byla Spole¢nosti uznana jako opravnéna ¢&i neopravnéna
véetné dlvodua, dle kterych ktakovému zavéru dospéla. U stiznosti, kterou Spole¢nost
vyhodnotila jako opravnénou, uvede sou€asné i napravna opatieni, ktera byla/budou v daném
pfipadé pfijata.

Odpovéd na stiznost je Stézovateli odeslana formou, kterou ve své stiznosti zvolil nebo kterou
svou stiznost podal, zpravidla pisemné (dopis, e-mail). Spoleénost ma vsak vyhradni pravo
zvolit formu odeslani odpovédi na stiznost, a to zejména v pfipadech, kdy je obsahem odpovédi
napf. kopie smluvni dokumentace uzaviené mezi Klientem a Spole¢nosti.

5. Opravné prostiredky

V pfipadé, ze Stézovatel nesouhlasi se zplUsobem nebo vysledkem vyfizeni jeho stiznosti,
muze pfipadny spor feSit i mimosoudni cestou a obratit se s zadosti o pfezkoumani vyfizeni
jeho stiznosti na dozorujici organy, a to:

a)  Finanéni arbitr CR
Legerova 1581/69
110 00 Praha 1
Tel.: +420 257 042 070
E-mail: arbitr@finarbitr.cz
www.finarbitr.cz

Finanéni arbitr CR je organem mimosoudniho feSeni spotFebitelskych spord, spadajicich
jinak do pravomoci €eskych soudu, a to, pokud se jedna o spor mezi Klientem a
Spolecnosti pfi nabizeni nebo poskytovani spotfebitelského uvéru nebo jiného uvéru,
zapuljcky, ¢i obdobné finanéni sluzby,

b)  Ceska narodni banka
Na pfikopé 28
115 03 Praha 1
Tel: 224 411 111
E-mail: podatelna@cnb.cz
www.cnb.cz

Ceska narodni banka je organem dohledu nad g&innosti Spolegnosti jako licencovaného
nebankovniho poskytovatele spotiebitelského Gvéru, na ktery se Stézovatel mize obratit
se svym podnétem, jedna-li se o spotfebitelské uvéry poskytované Spolecnosti a
souvisejici sluzby.
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c)  Ceska obchodni inspekce
Stépanska 567/15
120 00 Praha 2
Tel: 222 703 404
WWW.CO0I.CZ

Ceska obchodni inspekce je organem statniho dozoru nad dodrZovanim povinnosti

stanovenych Spole¢nosti zakonem ¢&. 634/1992 Sb., o ochrané spotfebitele, ve znéni
pozdéjSich predpisu, s vyjimkou povinnosti uvedenych v § 23 odst. 8 tohoto zakona.

d) Utad pro ochranu osobnich udajti
Pplk. Sochora 27
170 00 Praha 7
Tel.: +420 234 665 111
WWW.UOOU.CZ
Urad pro ochranu osobnich tidaju je organem dohledu nad &innosti Spoleénosti, pokud
jde o nakladani s osobnimi udaji. Na tento Ufad se muze StéZovatel obratit se svym
podnétem, jedna-li se o zpracovani Ci jiné nakladani s osobnimi udaji.

Pravo Stézovatele obratit se pfimo na soud timto neni dotéeno.

6. Naklady spojené s feSenim stiznosti/reklamaci
Vyfizeni stiznosti neni Spolecnosti zpoplatnéno, a to ani v pfipadech, kdy byla stiznost uznana
za neopravnénou.

7. Uginnost

Tato pravidla jsou u&inna od 1. prosince 2019.
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