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expert CR, s.r.o., samostatny zprostfedkovatel timto upravuje postup pro podavani a vyfizovani reklamaci a stiznosti (dale jen ,Reklamagni fad*).

1. Vymezeni pojmu

Reklamaci spotiebitel podava, pokud se domniva, Ze SZ (popf. tfeti osoba) vici nému porusila své smluvni ¢i zakonné povinnosti vztahujici se k
jednotlivym poskytovanym produktim ¢&i sluzbam.

Stiznost je projev nespokojenosti spotfebitele a jeho upozornéni na nedostatky v postupech SZ a na poruseni povinnosti vyplyvajicich z obecné
zavaznych pravnich predpisu.

Spotiebitelem se rozumi osoba, kterd podava reklamaci nebo stiznost. MzZe se jednat o stavajiciho ¢i potencialniho spotfebitele Sz, pfip. o jinou
osobu, kterd se domniva, ze SZ vici ni porusil své povinnosti, nebo ktera je nespokojena s jednanim SZ vuci ni.

Poskytovatelem se rozumi smluvni subjekt samostatného zprostfedkovatel s opravnénim poskytovat spotfebitelské uvéry a zprostfedkovavat
prislusna pojisténi schopnosti Uvéry splacet.

Samostatnym zprostfedkovatelem (dale jen ,SZ“) se rozumi obchodni korporace expert CR, s.r.0.

Vazanym zastupcem se rozumi obchodni partner SZ, ktery pro SZ zajistuje zprostfedkovani spotfebitelskych avéru.

2. Jak a kde Ize reklamaci a stiznost podat

Reklamaci a stiznost Ize podat:
* osobné, a to v prodejné vazaného zastupce, zastoupeného SZ;
* pisemné: expert CR, s.r.o., U expertu 91, Kli¢any, 25069, e-mail: SZ@expert.cz

3. Formalni nalezitosti reklamace a stiznosti

PFi reklamaci/stiznosti uvede spotrebitel:

« své identifikaéni Udaje: jméno a pfijmeni, rodné ¢islo, popf. datum narozeni, adresu, kontaktni udaje (telefon, e-mail);

« predmét reklamace/stiznosti, popis dilezitych skute¢nosti, Casové Udaje;

« typ produktu/sluzby, ke kterému se reklamace nebo stiznost vztahuje;

* v pfipadé pojisténi cislo pojistné smlouvy;

+ v pfipadé pisemného podani pfipoji spotiebitel také svij podpis;

* spotfebitel muze navrhnout mozné feSeni reklamace/stiznosti, pfipadné spotfebitel uvede pozadavky na zpusob feseni reklamace/stiznosti.
Spotrebitel je opravnén vyuzit k podani reklamace nebo stiznosti formulare, které jsou pfilohou tohoto Reklamacéniho fadu a jsou dostupné na
webovych strankach SZ. Vzdy by tak mél ucinit pfi osobnim podani. Podpisem vyplnéného reklamacéniho formulare spotrebitel potvrzuje spravnost
v ném uvedenych skutecnosti. Pisemné doklady k reklamaci nebo stiznosti je nutno pfipojit v kopiich. SZ si mUze vyZzadat od spotfebitele
predloZeni originalu nebo Ufedné ovéfené kopie pisemného dokladu, pfipadné dal$i dokumenty a dukazni prostiedky prokazujici tvrzené
skutecnosti. Tyto dokumenty by mél spotfebitel SZ dodat bez zbyte¢ného odkladu.

4. Lhity pro podani reklamace a stiznosti

Reklamace:
Reklamaci je nutné podat bez zbyte€ného odkladu poté, co spotfebitel zjistil skutecnost, ktera je podnétem k podani reklamace.
Reklamaci Ize uplatnit nejpozdéji v promiceci lhaté.

Reklamace platebnich transakci

V pripadé reklamaci platebnich transakci dle zakona o platebnim styku je spotfebitel povinen oznamit reklamaci pfislu§nému poskytovateli, u
které je veden jeho uvérovy ucet bez zbytecného odkladu, nejpozdéji vSak do 13 mésicl ode dne uskute¢néni ¢i neuskutecnéni platebni
transakce, jinak jeho prava ve smyslu uvedeného zékona zaniknou.

Poda-li spotrebitel pfisluSnému poskytovateli reklamaci platebni transakce provedené platebnim prostfedkem a souasné oznamuje zneuZiti
tohoto platebniho prostfedku nebo pozada-li v ramci podani reklamace o blokaci, je blokace tohoto platebniho prostfedku uskute¢néna v den
doruceni reklamace pfislusnému smluvnimu poskytovateli. Pokud byl zablokovany platebni prostfedek vydan k Gvérovému uctu, pak je sou¢asné
s blokaci tohoto platebniho prostfedku blokovano také dal$i erpani z vérového uétu.

Stiznost:
Stiznost je vhodné podat bez zbyte€ného odkladu poté, co se spotfebitel dozvédél o skutenosti, ktera je pfedmétem stiznosti.

5. Lhaty k vyfizeni reklamace a stiznosti

Reklamace:

+ SZ vyfidi reklamaci neprodlené, nejpozdéji do 30 dnll od jejiho pfedani pfisluSnému smluvnimu poskytovateli;

+ do tohoto terminu se nezapocitava doba od vyzvy SZ k dodani doplriujicich dokumentd do jejich dorucenti;

« v pfipadé reklamace tykajici se platebni transakce uskute¢néné prostiednictvim platebni karty/platebni nalepky mize byt délka reklamacéniho
fizeni vazana rovnéz na pravidla a lhity stanovené pfislusnou karetni asociaci (napf. MasterCard) ¢i na Ihaty pro ziskani podkladd potfebnych k
vyfizeni reklamace od tfetich osob;

V pfipadé, Ze nelze reklamaci ve stanovené Ihuté vyfidit, SZ spotfebitele v jejim prabéhu pisemné informuje o nahradni dobé, v niz bude
reklamace dofe$ena.

Stiznost:

SZ vyfidi stiznost neprodlené, nejpozdéji do 30 dnl od jejiho pfedani pfislusnému smluvnimu poskytovateli. Pokud se stiznost nepodafi v
uvedenych terminech vyresit, SZ spotrebitele informuje o divodech a pfedpokladaném terminu vyfizeni. Stejna pravidla jako u reklamace plati
rovnéz i v ptipadé dopliiujicich dokumentd, které si SZ vyzada pfi vyfizovani stiznosti.
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6. Informace o vyrizeni reklamace a stiznosti

SZ zasle spotrebiteli informaci o vysledku Setfeni a rozhodnuti o podané reklamaci, resp. stiznosti pisemné nebo elektronicky, dle povahy véci a
zpUsobu uplatnéni reklamace/stiznosti.

V piipadé, Ze SZ spotiebitele vyzve k doplnéni podani a spotfebitel podani ve stanovené Ihaté nedoplni, vyfidi je SZ podle dodanych udaji pouze
v pripadé, bude-li to mozné. Pokud na zakladé neuplného podani neni vyfizeni reklamace/stiznosti mozné, SZ v tomto smyslu spotfebitele
informuje.

SZ ma pravo odmitnout zahdjeni Setfeni reklamace, resp. nezabyvat se stiznosti v pfipadé, Ze ve véci bylo zahdjeno fizeni pfed soudem,
finanénim arbitrem ¢&i jinym organem mimosoudniho feSeni spord nebo Ceskou narodni bankou nebo bylo ve véci pfislusnym organem jiz
pravomocné rozhodnuto. Divody odmitnuti SZ spotfebiteli oznami.

Naklady spojené s reklamaénim Fizenim nese SZ. V pfipadé zjevné neopravnéné reklamace/stiznosti je vS8ak SZ opravnén pozadovat po
spotrebiteli nahradu nakladl uplatnénych v souvislosti s vyfizovanim reklamace/stiznosti tfetimi stranami (napf. poplatky uplatnéné pfislusnou
karetni asociaci).

Nespravné oznaceni podani, tj. pfipadnd zaména pojml ,stiznost a ,reklamace” a z toho vyplyvajici disledky (napf. uZiti nespravného
formulare), neni samo o sobé divodem pro odmitnuti podani SZ.

7. Nesouhlas spotrebitele s vysledkem reklamaéniho fizeni

V pfipadé, Ze spotfebitel nesouhlasi s rozhodnutim SZ, ma pravo obratit se pisemné s naslednou reklamaci, resp. stiznosti na pfislusného
smluvniho poskytovatele, téZz v pFipadé operace (ne)provedené prostfednictvim platebni karty/platebni nalepky na oddéleni, které
rozhodnuti/vysledek reklamacniho Fizeni spotfebiteli oznamilo. Nasledna reklamace/stiznost nema odkladny Gcinek. Pro jeji vyfizeni plati IhGty
jako pro puvodni reklamaci/stiznost podle tohoto Reklamacniho rfadu.

Nesouhlasi-li spotfebitel s timto naslednym rozhodnutim SZ, ma pravo:

« obratit se na Finan¢niho arbitra, ktery je opravnén k feSeni spotfebitelskych sporli v oblasti finan¢nich sluzeb (napf. spory tykajici se nabizeni,
poskytovani nebo zprostfedkovani spotfebitelského Uvéru, spory tykajici se poskytovani platebnich sluzeb apod.), podanim uplatnénym na adrese
Legerova 69/1581, 110 00 Praha 1 nebo na webovych strankach www.finarbitr.cz;

+ podat podnét na zahajeni spravniho fizeni u Ceské narodni banky na adrese Na PFikopé 28, 115 03 Praha 1;

* pro feSeni pfipadnych spord ze smluv uzavienych on-line, vyuzit platformu pro feSeni spotfebitelskych sporl, zfizenou Evropskou komisi,
dostupnou na internetovych strankach www.ec.europa.eu/consumers/odr/;

« feSit spor pred jinym organem mimosoudniho fe$eni spord, a to v rdmci jim zakonem svéfenych pravomoci;

+ v pfipadé reklamace/stiznosti tykajici se ochrany osobnich Gdajti obratit se na Ufad pro ochranu osobnich udajt, Pplk. Sochora 27, 170 00
Praha 7;

* ve v8ech pfipadech, rovnéz v pfipadé nesouhlasu s vyfizenim reklamace, ma spotrebitel pravo uplatnit své pozadavky u pfislusného soudu.

8. Reklamace tykajici se sjednaného pojisténi

Reklamaci tykajici se pojisténi schopnosti splacet uvér, pfipadné jiného pojisténi zprostfedkovaného poskytovatelem, byla-li uplatnéna u Sz,
preda SZ pres pfislusného poskytovatele pfislusné smluvni pojiStovné a poskytne k jejimu provéreni potfebnou soucinnost. DalSi postup pfi
vyfizovani reklamace, vcetné jejiho vysledku, je piné v kompetenci pojistovny, ktera reklamaci vyfizuje pfimo se spotfebitelem.

Tyka-li se reklamace Cinnosti poskytovatele jako pojistovaciho zprostfedkovatele, ma spotfebitel pravo obratit se na organ dohledu nad ginnosti
pojistovacich zprostfedkovatell: v Ceské republice na Ceskou narodni banku se sidlem Na Pfikopé 28, 115 03 Praha 1.

9. Zavérecéna ustanoveni

Tento Reklamaéni fad vstupuje v platnost a nabyva ucinnosti dnem 1. 3. 2017. Reklamacéni fad je zvefejnén na webovych strankach SZ
www.expert.cz. Reklamaéni fad je k nahlédnuti u vSech vazanych zastupcl SZ. SZ si vyhrazuje pravo zménit jednotlivd ustanoveni tohoto
Reklamacéniho fadu v zavislosti na zméné pfislusnych pravnich norem, zméné pravidel pro reklamaci transakci pfislusnych karetnich asociaci
nebo zméné své obchodni politiky. Zmény SZ zverejni na webovych strankach a zpfistupni u svych vazanych zastupcd nejpozdéji v den jejich
ucinnosti.
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FORMULAR PRO PODANI STiZNOSTI

Jméno a prijmeni spotrebitele:

Adresa:

Tel.: E-mail:

Datum narozeni/rodné c¢islo:

Datum udalosti, ktera je predmétem
stiznosti:

Popis skute€nosti, ktera je predmétem
stiznosti:

Seznam prilozenych dokladt v kopiich:

Podpis spotrebitele:

Jméno a podpis zaméstnance vazaného
zastupce, prijimajiciho stiznost (je-li stiznost
podana spotiebitelem osobné):
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REKLAMACNI FORMULAR

Jméno a pfijmeni klienta:

Adresa:

Tel.: E-mail:

Rodné cislo:

Typ produktu:

Identifikace produktu:

Alespon 2 z nasledujicich parametrt: ¢islo platebni

karty, virtualni karty nebo platebni nalepky; pridéleny

variabilni symbol, €islo uétu, éislo prislusné
produktové smlouvy.

V pripadé reklamace tykajici se pojisténi,
Cislo pojistné smlouvy.

Datum uskute¢néni reklamované operace:

Misto uskutec¢néni reklamované operace:

Popis reklamované operace:

Autorizaéni €islo blokace platebniho prostredku (tj.
blokacni kéd), byl-li blokovan telefonicky z podnétu
klienta:

Seznam prilozenych dokladi v kopiich:

Misto a datum podani reklamace:

Prohlasuiji, ze vySe uvedené udaje
odpovidaji skuteénosti.

Jméno a podpis zaméstnance vazaného
zastupce, prijimajiciho reklamaci (je-li
reklamace podana spotirebitelem osobné):




