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1. UVODNI USTANOVENI

(1) Spoleénost pfijima a zavadi v souladu s pfislusnymi ustanovenimi ZTNU a vyhlagky a za
ucelem implementace pozadavkli a pravidel podle smémice, dohledovych benchmarkt a
obecnych pravidel nasledujici systém vytizovani a feSeni stiznosti a reklamaci dluznikd, ktery
zahrnuje 1 obecna pravidla pro informovani o postupu vyfizovani stiznosti a reklamaci, jejich

v

evidence a kontaktnich idaju spole¢nosti (dale jen ,,iad” ¢i ,,reklamacni rad*).

(i1) Rad je udrzovan a uplatiiovan po celou dobu ¢innosti spole¢nosti. Rad mize doznat zmén.
Bude — li zména (zmény) podléhat schvaleni organu vetejné spravy, napt. organu dozoru
(CNB), pak vstoupi v ucinnost vzdy nejdiive dnem, kdy bude takovy souhlas vysloven.

(i)  Rad odpovida povaze, rozsahu a slozitosti ¢innosti spolecnosti.

(iv) Rad je piistupny dluznikiim / stéZovatelim jeho uvefejnénim jako celku nebo v rozsahu
zékladnich informaci co do obsahové a forméalni nalezitosti stiznosti a reklamace, zptisobu a
doby podani stiznosti, lhiity pro vytizeni, jakoz i zptisob a nalezitosti odpovédi na stiznost ¢i
reklamaci na internetovych strankach a kancelarich spolecnosti (viz. ¢l. 4. bod (x) fadu).

v) Rad blize upravuje postupy a procesy souvisejici s podavanim a vyfizovanim reklamaci a
stiznosti dluzniki a popisuje vedeni evidence stiznosti a reklamaci dluzniki a evidence
opatfeni pfijatych k jejich feSeni. Pravidla a postupy pro vyfizovani stiznosti a reklamaci
dluznikt obsazené v fadu tvoti uceleny systém, ktery primarné zajistuje, aby byly stiznosti a
reklamace fadné evidovany, proSetfovany a vyfizovany. Zaroven tento systém obsahuje
kontrolni mechanismy, jejichz uc¢elem je zajistit, Ze jsou stanovené postupy pro vyfizovani
stiznosti a reklamaci dodrzovany.

(vi) Cilem radu je, aby byl formalizovan a standardizovan proces vyfizovani reklamaci a stiznosti,
aby doslo k odstranéni nedostatkli v této Cinnosti, a byl zaveden minimalni standard pro
dluzniky, aby ve vSech ptipadech, kdy je to vhodné ¢i dokonce nezbytné, byla na zakladé
vyhodnoceni stiznosti nebo reklamace pfijimana adekvatni napravna opatfeni individualniho
nebo systémového charakteru. Zaroven aplikovanim fadu by mélo dochazet k zpétné vazbé
mezi spolec¢nosti a dluzniky z hlediska kvality poskytovanych sluzeb.

(vii)  Rad je k dispozici viem pracovnikiim. To samé plati i pro jeho zmény. Viechny osoby, nejen
pracovnici, které se podileji na provozu spolecnosti, jsou povinny se seznamit s obsahem fadu
a zpusobem, jakym jsou v ném obsazena pravidla v praxi provadéna, dodrzovat je a
spolupracovat pfi jejich napliovani.

(viii)  VSechny osoby, nejen pracovnici, kteti se podileji na provozu spole¢nosti nebo na poskytovani
sluzeb spolec¢nosti, postupuji tak, aby bylo stiznosti nebo reklamaci co nejméné.

(ix) Vsechny stupné fizeni spole¢nosti kontroluji plnéni povinnosti vyplyvajicich z fadu a ptipadné
téz povinnosti z dal$ich vnitinich pfedpist spole¢nosti, pokud se tykaji procesu vyfizovani
stiznosti, a aktivné spolupracuji za i¢elem minimalizace stiznosti a vylepSovani systému jejich
vytizovani, ktery pfipadné mize vyustit ve zmény fadu.
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2. VYMEZENIi POJMU PRO UCELY RADU

a)

b)

d)

e)

g)

h)

,,CNB“ je Ceska narodni banka',

»dluznik® je pravnicka nebo fyzicka osoba, kterd uzavrela smlouvu o tvéru s uveérovou instituci,
vcetn¢ pravniho nastupce této instituce a ke dni podani reklamace / stiznosti vii¢i ni spole¢nost
vystupuje jako obchodnik s Gvéry a/nebo spravce nevykonného Gvéru,

,.dohledovy benchmark 1“ je dohledovy benchmark CNB &. 2/2016 ze dne 1.9.2016 - u&inny
postup avérovych instituci pro vyfizovani stiznosti?,

,dohledovy benchmark 2 je dohledovy benchmark CNB &. 1/2024 — pozadavky na systém spravy
a fizeni spravee nevykonného uvéru podle § 11 ZTNU?,

»obecné pokyny 1 jsou Obecné pokyny k vytizovani stiznosti v odvétvi cennych papirt (ESMA) a
bankovnictvi (EBA) ¢. JC 2018 35 ze dne 4.10.2018%,

,,obecné pokyny 2* jsou Obecné pokyny k fizeni nevykonnych expozic a expozic s ulevou ¢.
EBA/GL/2018/06 ze dne 31.fijna 20187,

,,obecné pokyny 3 jsou Obecné pokyny k poskytovani a sledovani uvérd ¢. EBA/GL/2020/06 ze
dne 29.kvétna 2020°,

,,obecné pokyny 4° jsou Obecné pokyny Evropského organu pro bankovnictvi k prodleni a
realizaci zastavy ¢. EBA/GL/2015/12 ze dne 19. srpna 20157,

,,obecné pokyny 5 ““ jsou Obecné pokyny Evropské centralni banky pro banky o smlouvach o avéru
v selhani vydané v 3/2017,

,,0bchodnik s uvery* je sama spolecnost NEBO jakakoli jina fyzickd nebo pravnicka osoba jina
nez Gvérova instituce, ktera v souladu s platnym pravem Unie a vnitrostatnim pravem kupuje prava
vétitele plynouci ze smlouvy o uvéru v selhani nebo samotnou smlouvu o uvéru v selhani v ramci
své obchodni, podnikatelské nebo profesni ¢innosti,

1 dostupné zde: https://www.cnb.cz/cs/

2 dostupné zde: https://www.cnb.cz/export/sites/cnb/cs/dohled-financni-trh/.galleries/vykon_dohledu/dohledove_benchmarky/download/
dohledovy_benchmark 2016_02.pdf

3 dostupné zde: https://www.cnb.cz/export/sites/cnb/cs/dohled-financni-trh/.galleries/vykon_dohledu/dohledove benchmarky/download/

dohledovy_benchmark 2024_01.pdf
4 dostupné zde: https://extranet.eba.europa.eu/documents/10180/2381463/Joint+Committee+Guidelines+on+complaints-handling+

(JC+2018+35)_CS.pdf/e3018200-1f30-4af4-8127-f2fe0d978583

5 dostupné zde: https://www.eba.europa.eu/sites/default/files/2024-03/7d9d 1a2¢e-aba3-4d2a-a53e-c5eb7384b493/
EBA%20BS%202018%20358%20Final%20report%200n%20GL.%200n%20NPE_FBE_CS.pdf

6 dostupné zde: https://www.eba.europa.eu/sites/default/files/document_library/Publications/Guidelines/2020/
Guidelines%200n%20loan%?20origination%20and%20monitoring/Translations/886675/

Final%20Report%200n%20GL%200n%20loan%20origination%20and%20monitoring COR_CS.pdf

7 dostupné zde: https://www.eba.europa.eu/documents/10180/1163130/fe626cda-a753-4dee-b03a-dd85fc6a56a0/EBA-GL-2015-
12 CS_GL%200n%20arrears%20and%20foreclosure.pdf

8 dostupné zde: https://www.bankingsupervision.europa.eu/ecb/pub/pdf/guidance_on_npl.en.pdf
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k) ,.poverend osoba“ je fyzicka nebo pravnicka osoba, ktera na zaklad€ smlouvy se spolecnosti (jako
spravcem nevykonného tvéru) je povérena nékterou z Cinnosti spravy nevykonného uvéru,

1) ,pracovnik* fyzicka osoba, ktera je se spolecnosti v zékladnim pracovnépravnim nebo obdobném
vztahu, Clenem statutdrniho organu nebo dozorového organu spolecnosti, prokurista, dale
povetend osoba nebo fyzicka ¢i pravnicka osoba, ktera je zmocnéncem spolecnosti, jinym jejim
zastupcem nebo je se spoleCnosti ve smluvnim vztahu, paklize v ramci svého zmocnéni,
zastupovani ¢i plnéni smluvnich povinnosti se vécné podili na spraveé nevykonného uvéru,

m) ,,reklamace” je podani dluznika nebo stézovatele, jehoz obsahem je vyjadieni nespokojenosti
dluznika nebo stézovatele se samotnym nevykonnym uv€rem (napi. zpusobem sjednani,
neposkytnutim vyhotoveni pfislusnych listin apod.), obsahem (Cinnosti) spravy nevykonného
uvéru nebo vysledky takové spravy, které maji ptimy dusledek na prava nebo povinnosti dluznika
nebo stézovatele (napf. vyjadieni nespokojenosti s vycislenim dluhd, splatnosti, zptisobem thrady,
zménou urokové sazby nebo jeji vysi, poplatky a dal$imi platbami souvisejicimi s nevykonnym
uvérem, rozsahem, obsahem informaci poskytnutych o spole¢nosti nebo obchodnikovi s Gvéry
nebo nevykonném tvéru samotném, jak je maji na mysli zejména ustanoveni § 25 a § 26 ZTNU
apod.),

rovr

n) , 7ad‘ nebo ,reklamacni rad je tento ¥ad, obecné pak pravidla a postupy jim stanovené,

0) ,,spolecnost*”je FINFIX a.s. vedené u Méstského soudu v Praze spisova znacka B 17014, se sidlem
Praha 5 - Mala Strana, Plaskd 622/3, okres Praha Hl.m., PSC 15000, IC: 24822931,

p) ..smérnice” je SMERNICE EVROPSKEHO PARLAMENTU A RADY (EU) 2021/2167 ze dne
24, listopadu 2021 o spravcich uvéru a obchodnicich s Gvéry a o zméné smérnic 2008/48/ES a
2014/17/EU",

qQ) ,smlouva o uveru“ je smlouva uzaviend mezi dluznikem a Gvérovou instituci, zménéna nebo
nahrazena, na jejimz zaklad¢ tivérova instituce poskytla dluznikovi Gvér ve formé odlozené platby,
penézité zapujcky, uveéru nebo jiné podobné financni sluzby,

r) ,sprava nevykonného uveru‘ je ¢innosti spoc¢ivajici ve vybéru nebo vymahani splatného dluhu z
nevykonného uvéru, v jednani o zmén¢ obsahu zavazku ze smlouvy o nevykonném uvéru, ve
vyfizovani stiznosti a reklamaci dluznika souvisejicich s nevykonnym uvérem, v informovani
dluznika o zméné tirokové sazby nebo uplaty souvisejici s nevykonnym tvérem nebo o splatnosti
dluhu z nevykonného uvéru,

s) ,.spravce nevykonného uveru’ je sama spole¢nost v postaveni osoby, ktera je opravnéna spravovat
nevykonny uvér na zakladé povoleni k ¢innosti spravce nevykonného uveéru, které ji udélila CNB
v souladu s ZTNU,

? https://or.justice.cz/ias/ui/rejstrik-firma.vysledky?subjektld=397663 &typ=PLATNY
10 dostupné napf. zde: https://eur-lex.europa.cu/legal-content/CS/TXT/PDF/?uri=CELEX:32021L.2167 nebo zde:
https://www.zakonyprolidi.cz/pravoeu/dokument?celex=320211.2167&date=20211208
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t)

y)

z)

., Steézovatel “ je pravnicka nebo fyzicka osoba odlisna od dluznika, o niz se predpoklada, ze mtze
byt obsahem (Cinnosti) spravy nevykonného uvéru nebo vysledky takové spravy, piipadné
postupem spolecnosti pii jednani s dluznikem, zpisobem komunikace s dluznikem, formé nebo
podobou informaci poskytnutych dluznikovi piimo dot¢ena (napi. rucitel, sménecny rukojmi,
zastavni dluznik nebo osoba poskytujici jinou formu zajisténi pohledavek z nevykonného uvéru,
manzel/ka dluznika apod.),

., Stiznost” je podani dluznika nebo stéZovatele, jehoz obsahem je a) vyjadieni nespokojenosti
dluznika s postupem spolecnosti pfi jednani s dluznikem, proti zptisobu komunikace s dluznikem,
vaci form¢ a podobé informaci poskytnutych dluznikovi, vi¢i jednani, chovani a/nebo
vystupovani pracovnikd, b) vyjadieni nespokojenosti s procesem a (zplisobem) vyfizeni /
vytizovani reklamace (zpravidla na dobu vyfizovani nebo zamitnuti ¢i nevyhovéni reklamaci
v plném pozadovaném rozsahu),

Huredni sdéleni je Gredni sdéleni CNB ze dne 18. srpna 2010 o agresivni obchodni praktice
spo&ivajici ve zpoplatiiovani reklamaci spotfebitelti ozna¢enych prodavajicimi za neopravnéné'!,

»uvere je odloZzena platba, penc¢zita zaptjcka, aveér nebo jind podobna financni sluzba poskytnuta
na zaklad¢ smlouvy o uvéru,

whevvkonny uver' je uveér, ktery splituje podminky pro nevykonné expozice podle ¢l. 47a natizeni
Evropského parlamentu a Rady (EU) ¢. 575/2013'%) v okamziku jejich pfevodu osobou, ktera je
poskytla,

»UVerovd instituce* je tverova instituce ve smyslu €l. 4 odst. 1 bodu 1 natizeni (EU) ¢. 575/2013,

»VeFitelem* Uveérova instituce, ktera poskytla dluznikovi avér, nebo obchodnik s uvéry,

aa) ,,vyhlaska* je vyhlaska ¢. 86/2024 Sb., k provedeni zakona o trhu s nevykonnymi avéry",

bb) ,.,ZTNU* zakon ¢&. 84/2024 Sb., o trhu s nevykonnymi uvéry',

3. ZAKLADNI PRINCIPY / HODNOTY VYRIZOVANI REKLAMACI / STIZNOSTI

u dostupné zde: https://www.cnb.cz/export/sites/cnb/cs/legislativa/.galleries/Vestnik-CNB/2010/v_2010_14 21610170.pdf
12 dostupné zde jako konsolidované znéni: https://eur-lex.europa.eu/legal-content/CS/TXT/PDF/2uri=CELEX:02013R0575-20240709
13 dostupné napt. zde: https://www.zakonyprolidi.cz/cs/2024-86 nebo také zde: https://www.e-sbirka.cz/sb/2024/86?zalozka=dalsilnformace

nebo také zde: https://www.cnb.cz/export/sites/cnb/cs/legislativa/.galleries/leg_kapitalovy trh/vyhlasky/vyhlaska 86 2024.pdf
14 dostupné napf-. zde: https://www.zakonyprolidi.cz/cs/2024-84 nebo také zde: https://www.e-sbirka.cz/sb/2024/849zalozka=dalsilnformace
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(1) Vyftizovani reklamaci / stiznosti je jednou z obsahovych naplni spravy nevykonného tivéru a
podavani reklamaci / stiznosti nebudou kladeny zadné nadbytecné administrativni nebo
technické prekazky.

(i1) Podéni reklamace / stiznosti je prdvem dluznika nebo stéZovatele.

(i)  Reklamace / stiznost se posuzuje podle jejiho obsahu, coz znamena, ze podani dluznika nebo
stéZovatele nemusi byt jako reklamace / stiznost oznaceno / nazvano, ale bude tak posouzeno,
pokud obsahov¢ odpovida, ¢imz neni dotéeno pravo spole¢nosti na doplnéni tidajti, informaci
nebo tvrzeni ¢i (blizsi) vysvétleni.

(iv) Vyftizovani stiznosti ¢i reklamaci nelze zpoplatiiovat. Tim neni dotceno pravo spolecnosti
pozadovat nahradu naklada vzniklych v souvislosti s vyfizenim reklamace / stiznosti, pfipadné
nahradu skody v téch pfipadech, kdy doslo ke zneuziti tohoto prava dluznika nebo stéZzovatele
jeho jednanim, které je v rozporu s dobrymi mravy'°nebo zneuzitim prava'°nebo jednanim
nepoctivym'’, jak plyne z uredniho sdéleni.

) Dluznik / stézovatel ma pravo na odpovéd’ / vytizeni reklamace / stiznosti ve stanovené lhiité.

(vi) Odpoveéd / vytizeni reklamace / stiznosti by mélo byt nalezité, zejména by mélo obsahovat
posouzeni (ne) opravneénosti reklamace / stiznosti a odtivodnéni.

(vii)  Odpoveéd / vyfizeni reklamace / stiznosti by nemeélo obsahovat nelplné, zavadéjici ¢i
nepravdivé odpoveédi.

(viii)) Bude — li reklamace / stiznost shledana opravnénou, mélo by to vést k zjednani individualni a
bude — li to potieba, tak také systémové napravy zjisténého nedostatku.

4. ZPUSOB PODAVANI REKLAMACI / STIZNOSTI

(ix)  Nespravné rozlisovani mezi reklamaci a stiznosti nebo neexistence takového oznaéeni na
podani dluznika / sté¢Zovatele je pro jeji vyfizovani ze strany spolecnosti nepodstatné.

(x) Klient ma moznost podat reklamaci / stiZznost jednim z nasledujicich zptisobu:

a) pisemnym podanim (za vyuziti poskytovatele poStovnich sluzeb) na adresu sidla
spole¢nosti: Praha 5 - Mala Strana, Plaska 622/3, okres Praha HL.m., PSC 150 00,

b) pisemnym podanim (za vyuziti poskytovatele postovnich sluzeb) na adresu kancelaii
spole¢nosti: V Horkach 101/1, Liberec 7 — Jantiv Dul, PSC: 460 07,

¢) osobné v kancelafi spolecnosti na adrese: V Horkéach 101/1, Liberec 7 — Jantv Dill,
PSC: 460 07,

15 Srov. § 2 odst. 3 zakona &. 89/2012 Sb., ob&anského zékoniku: ,,Vyklad a pouZiti pravniho pfedpisu nesmi byt v rozporu s dobrymi mravy a

nesmi vést ke krutosti nebo bezohlednosti urazejici oby&ejné lidské citéni. K tomu, co jsou dobré mravy, Ize srov. nalez Ustavniho soudu Ceské
republiky sp. zn. IV.US 3542/20, ze dne 11. 5. 2021: ,,Ustavni soud povazuje korektiv dobrych mravii za souhrn etickych, obecné uzndvanych a
zachovavanych zdsad, jejichz dodrzovani je mnohdy zajistovano i pravnimi normami tak, aby kazdé jedndani bylo v souladu s obecnymi
mordalnimi zasadami demokratické spolecnosti [srov. nalez ze dne 12. 3. 2001 sp. zn. I1. US 544/2000 (N 41/21 SbNU 363) ¢i bod 32. ndlezu ze
dne 14. 11. 2017 sp. zn. I. US 3391/15 (N 209/87 SbNU 413)]. Ustanoveni § 3 odst. 1 zékona ¢. 40/1964 Sh., obcansky zdkonik, ve znéni
pozdéjsich predpisu, ¢i § 6 a § 8 zakona ¢. 89/2012 Sb., obcansky zdakonik, miize vystupovat jako nejzazsi korektiv autonomie viile. Pritom neni
vylouceno, ze i vwkon prava, ktery odpovida zakonu, miize byt shleddan v rozporu s dobrymi mravy a ze mu proto bude soudem odepiena pravni
ochrana, a to zejména tehdy, je-li ziejmé, Ze vykon prdva vede k neprijatelnym diisledkiim projevujicim se jak mezi ucastniky, tak na postaveni
nékterého z nich navenek.*

16 Srov. § 8 zakona &. 89/2012 Sb., ob&anského zakoniku: ,,Zjevné zneuziti prava nepoziva pravni ochrany.

7 Srov. § 6 zakona ¢. 89/2012 Sb., ob&anského zakoniku: ,,KaZdy md povinnost jednat v pravnim styvku poctivé. Nikdo nesmi tézit ze svého

nepoctivého nebo protipravniho ¢inu. Nikdo nesmi tézit ani z protipravniho stavu, ktery vyvolal nebo nad kterym ma kontrolu.*
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d) telefonicky na telefonnim Eisle: +420 0800 906 040 (neni zpoplatnéno)

e) elektronickou postou (e-mail) — info@finfix.cz,

f) datovou schrankou - identifikator DS: czxzydr,

g) prostrednictvim pravniho zastupce, respektive tfeti osoby, na zakladé€ plné moci, kdyz
zmocnénec komunikuje (podava reklamaci / stiznost) také jednim z v tomto ¢lanku
uvedenych zpusobti.

(x1) Pokud dluznik / stézovatel poda v jedné konkrétni véci reklamaci, stiznost vice zpusoby,
zabyva se spolec¢nost tou, ktera ji byla doru¢ena / dodana jako prvni. VSechny v poradi dalsi
reklamace, stiznosti v dané véci se berou za doplnéni a nebude o nich vedeno samostatné
fizeni. V piipadé€ podani reklamace, stiznosti v téze véci diive, nez bylo o piivodni reklamaci,
stiznosti rozhodnuto, budou tyto stiznosti, reklamace slou¢eny do jednoho pfipadu.

(xii) K podani reklamace nebo stiznosti lze vyuzit dokument oznaceny ,,Reklamacni formulai,
ktery tvofi prilohu fadu. Vyuziti tohoto formulafe neni povinnost.

(xiii))  Stiznost nebo reklamace je zaznamenana na formulafi oznaceném ,,Reklamace* nebo
wtiznost™, ktery tvoii prilohu fadu.

5. EVIDENCE REKLAMACI / STIZNOSTI

(1) Spolec¢nost reklamace, stiznosti eviduje.
(i1) Spolec¢nost vede evidencni systém reklamaci, stiznosti.

(iii) Eviduji se daje obsazené v reklamaci, stiznosti podle ¢l. 6. odst. (i), pokud byly dluznikem
sdéleny. Zejména informace, kdy, jakym zplsobem a jakym subjektem byla stiznost podana,
jaky je vécny obsah stiznosti, kdo je povéfen jejim vyfizenim a kdy uplyne lhtta pro jeji
vyftizeni a kdy byla odpovéd’ odeslana.

(iv) Utelem evidenéniho systému stiznosti je poskytnout ivérové instituci a/nebo obchodnikovi
s uvery (neni — li jim piimo spolecnost) a jejich ptislusSnym nebo poveéfenym pracovnikim
ptehled o podanych stiznostech.

(v) Clen statutarniho organu vede zdznamy o stiznostech a reklamacich v pisemné formé. Tyto
zédznamy predstavuji zejména originaly pfislusnych formulaiG pro evidenci reklamaci a
stiznosti, které zaklada spolu se vSemi jejich pfilohami do ptislusnych potadacti (Nevyiizené
stiznosti/reklamace, Vyftizené stiznosti/reklamace). Elektronické kopie téchto dokumentt
(skeny) zaklada soucasné do pfislusnych zakaznickych slozek v elektronickém systému
spole¢nosti. Clen statutirniho organu soudasné vede elektronickou evidenci podanych
stiznosti a reklamaci ve formatu MS Excel nebo jiném vhodném formatu. Clen statutdrniho
organu zapisuje stiznosti nebo reklamace do evidenc¢niho systému, ptfid€luje je odpoveédnym o
sobam ke zpracovani a vyfeseni, dba na jejich fadné a v€asné zpracovani a vytizeni.

6. ZAKLADNI NALEZITOSTI REKLAMACE / STIZNOSTI

(1) Reklamace, stiznost by méla obsahovat nasledujici udaje:
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a) jméno a piijmeni dluznika / stéZovatele,

b) datum narozeni nebo rodné ¢islo dluznika / stéZzovatele,

¢) adresu trvalého bydlisté dluznika / sté¢zovatele,

d) korespondencni ¢i kontaktni adresu dluznika / stézovatele,

e) telefonni ¢i e-mailovy kontakt a ptipadné ID datové schranky,

f) identifikace pohledavky / nevykonného Gvéru (napf. ¢islo ¢i jiné oznaceni smlouvy o
uveru), které se reklamace Ci stiznost tyka, je-li k dispozici,

g) srozumitelny a vystizny popis skute¢nosti, které jsou predmétem reklamace/stiznosti (
uvedeni, ¢eho se reklamace / stiznost tyka, v ¢em dluznik / stézovatel spatiuje
problém, nedostatek a proc),

h) navrh na vyfeseni reklamace, stiznosti, tedy jak si dluznik / stézovatel piedstavuje, ze
by mél byt jim identifikovany a popsany problém, nedostatek vyfesen, napraven,

i) zpisob, jakym dluznik / st€Zovatel preferuje byt o vysledcich posouzeni reklamace /
stiznosti informovan (napf. zda preferuje odpovéd’ e-mailem, datovou schrankou nebo
klasickou postovni zasilkou),

j) vlastnoru¢ni podpis nebo jiny identifikator (napi. elektronicky podpis) dluznika /
stézovatele nebo osoby, kterd je zmocnéna k zastupovani dluznika / stézovatele.

(i1) V ptipad¢ zastoupeni je nutné dolozit plnou moc s vlastnoruénim podpisem nebo jinym
identifikatorem (napf. elektronicky podpis) dluznika / sté¢Zovatele jako zmocnitele.

(i11))  V piipadé jiné nez osobni formy podani reklamace / stiznosti (v kancelafich spole¢nosti na
adrese: V Horkach 101/1, Liberec 7 — Jantiv Dull, PSC: 460 07) mé spole&nost v piipadé
pochybnosti pravo pozadovat po dluznikovi / sté¢Zovateli prokazani totoznosti, resp. prokazani,
ze je opravdu autorem / vyhotovitelem / podavatelem reklamace ¢i stiznosti. V pfipadé
zastoupeni na zaklad¢é plné moci si spolecnost mize vyzadat jeji piedlozeni v originale ¢i
uredné ovéiené kopii. V pripade podani reklamace / stiznosti e-mailem nebo telefonicky muize
spole¢nost pozadovat doplnéni informaci podle ¢l. 6. odst. (i) a to zejména pism. f) takovym
zpisobem, aby nebylo pochybnosti, kdo je podavatelem reklamace / stiznosti, s kym je
jednano. V piipadé reklamace / stiznosti podané telefonicky mtize spole¢nost také uskutecnit
(i opakovany) zpétny hovor na uvedeny kontaktni telefon, resp. na telefonni ¢islo, z néhoz byla
reklamace / stiznost realizovana za ti€elem ovéfeni potiebnych skutecnosti.

(iv)  Dluznik / stéZovatel za felem operativnéj$iho FeSeni reklamace, stiznosti vzdy uvede
kontaktni telefonni ¢islo, popt. e-mailové spojeni nebo ID datové schranky, je — 1i jejich
drzitelem.

(v) K reklamaci, stiznosti je dluznik/stézovatel povinen dolozit vSechny jim dostupné podklady
prokazujici tvrzeni dluznika / stéZovatele.

(vi)  Nebyly-li potiebné dokumenty ptedloZzeny nebo nebyly-li udaje podle ¢l. 6 odst. (i)
reklamacniho fadu obsahem reklamace nebo stiznosti, vyzve spolecnost dluznika / st€zovatele
k jejich doplnéni.
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(vil)  Nepiedlozi-li dluznik/stézovatel potiebné dokumenty ¢i nedoplni-li pozadované daje podle
¢l. 6. odst. (i) fadu, vystavuje se tim riziku prodlouzeni doby vyfizeni jeho reklamace, stiznosti
a/nebo zamitnuti reklamace, stiznosti.

(viii) Spole¢nost je v8ak povinna reklamaci/stiznost pfijmout i v piipadé, ze reklamace /
stiznost veskeré udaje podle Cl. 6. odst. (i) fadu neobsahuje.

(ix)  Pfi ustnim podani reklamace ¢i stiznosti spole¢nost zjisti identifikaéni tdaje dluznika nebo
stézovatele a oveéri jeho totoznost a vyhotovi zadznam o stiznosti nebo reklamaci, se kterou se
dluznik nebo sté¢Zovatel seznami a kterou potvrdi svym podpisem. Jedno vyhotoveni zaznamu
o stiznosti nebo reklamaci obdrzi dluznik / sté¢Zovatel a jedno spolecnost.

7. PERSONALNI ZAJISTENI VYRIZOVANI REKLAMACI / STIZNOSTI

(1) Reklamaci/stiznost projednava a vytizuje urceny pracovnik, kterym je povéieny ¢len statutarniho
organu spolecnosti, ve spolupraci s pracovniky (Gtvarti spolecnosti), viici kterym je reklamace
sméefovana nebo jejichz (ndplit) ¢innosti pii spraveé nevykonného uvéru je reklamaci / stiznosti
napadana nebo do jejichz kompetence spada posouzeni (odbornych) otazek (napt. co do
obsahu smlouvy o uvéru a dalsi smluvni dokumentace).

(i1) Povéfeny ¢len statutarniho organu mize delegovat ¢ast pravomoci / ¢innosti pfi projednavani
a vyfizovani reklamaci / stiznosti na jiného pracovnika spole¢nosti (zpravidla pracovnika back
office oddéleni). Naplni prace, ¢innosti takového pracovnika nemusi byt pouze tato agenda.
Takovy pracovnik zejména administruje zpracovani reklamace / stiznosti, zajisti evidenci,
vyzada a kompletuje podklady a vyjadieni ptislusnych Gtvard spole¢nosti, aby mohl byt piipad
predloZen povétenému c¢lenovi statutarniho organu spolecnosti k rozhodnuti. Za projednani a
vyfizeni reklamace / stiznosti v¢etné odpovédi dluznikovi / stézovateli je vzdy odpovédny
povéteny Clen statutarniho organu spole¢nosti.

(iii) Pracovnik ani povéfeny Clen statutdrniho orgédnu nesmi byt ve stfetu zajmt s dluznikem /
stézovatelem, ktery reklamaci, stiznost podava. Stfet zajmu je dan i tehdy, pokud reklamace /
stiznost sméfuje proti poveérenému Clenovi statutarniho organu. Pro postupy pfi zjisténi rizika
stietu zajmi plati vnitini pravidla spolecnosti.

(iv)  V piipadé, Ze bude stfet z4jmu identifikovan, bude vyfizeni reklamace, stiznosti postoupeno
jinému pracovnikovi, resp. ¢lenovi statutarniho organu spolecnosti. O tomto se nemusi dluznik
/ st€zovatel informovat. Spole¢nost u¢ini zapis o zméné vyftizujiciho pracovnika v evidenci.

(V) V ptipadé, ze z diivodu personalni nedostate¢nosti nebude pracovnik, resp. ¢len statutarniho
organu spolecnosti, ktery by nebyl ve stfetu zajmi s klientem, ktery podal reklamaci, stiznost,
o této rozhodne pracovnik oddéleni compliance, ktery si vyzdda stanovisko Clena (11)
statutarniho organu spolec¢nosti.

(vi) V ptipadé, ze by pro stfet zajmil s dluznikem / st€¢Zovatelem nemohl o reklamaci / stiznosti
rozhodnout ani pracovnik oddéleni compliance, rozhodne o podané reklamaci / stiznosti
s konecnou platnosti dozor¢i organ spolecnosti, ktery si vyzada stanovisko clena ()
statutarniho orgdnu spolec¢nosti, pracovnika compliance oddéleni.
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(vil)  V pripadé, ze pracovnik vyfizovani reklamaci, stiznosti, resp. povéreny Clen statutarniho
organu spole¢nosti nebude k dispozici k jejimu vyfizeni z divodu nemoci, ¢erpani dovolené ¢i
jinych dtvodi tak, aby bylo mozné reklamaci, stiznost vyfidit ve 1hlté, pfevezme feSeni
konkrétniho piipadu jiny pracovnik, resp. jiny ¢len statutarniho organu spolecnosti ptipadné
nebo pracovnik compliance oddéleni nebo s kone¢nou platnosti dozoréi organ spoleénosti.

(viii) Kazdy pracovnik, ktery obdrzi reklamaci, stiznost, ji postoupi Clenovi statutarniho organu
spolecnosti poveéfenému projednavanim a vytizovanim reklamaci / stiznosti a to v€etné vSech
informaci podle ¢l. 6. odst. (i) fadu a podkladii dodanych dluznikem / sté¢Zovatelem. Povéieny
¢len pfedstavenstva rozhodne, zda bude delegovat ¢ast pravomoci / ¢innosti pii projednavani a
vytizovani reklamaci / stiznosti na jiného pracovnika spolecnosti.

8. PROSETROVANI REKLAMACI / STIZNOSTI

(1) Spolec¢nost postupuje pii vyfizovani reklamaci, stiznosti aktivné s cilem reklamace, stiznosti
fadné prosetiit. Dluznik / sté¢Zovatel je povinen poskytnout spoleCnosti pii vyfizovani
reklamace/stiznosti veskerou pottebnou soucinnost.

(i1) Clen statutarniho organu spolegnosti povéfeny vyfizovani reklamaci / stiznosti, p¥ipadng
pracovnik spole¢nosti, na néjz byla delegovana ¢ast pravomoci / ¢innosti pfi projednavani a
vytizovani reklamaci / stiznosti pii prosetiovani zjistuje co nejdikladnéji skutkovy a pravni
stav véci a identifikuje pti¢iny a podstatu pochybeni, kterého se reklamace, stiznost tyka.

(1ii) Clen statutarniho organu spolegnosti povéieny vyfizovani reklamaci / stiznosti, piipadnd
pracovnik spolecnosti, na néjz byla delegovana ¢ast pravomoci / ¢innosti pfi projednavani a
vytizovani reklamaci / stiznosti, je opravnén si od vSech dalSich pracovnikd vyzadovat
jakékoliv dokumenty, podklady, informace za ucelem fadného prosetieni skutkového a
pravniho stavu véci a za ucelem jejich poskytnuti stanovovat lhiity a zptisoby poskytnuti
soucinnosti.

(iv) Pracovnici poskytuji pracovnikovi odpovédnému za vytizovani reklamaci, stiznosti potfebnou
sou¢innost.

(v) Clen statutarniho organu spole¢nosti povéfeny vyfizovani reklamaci / stiznosti, piipadn&
pracovnik spolecnosti, na n&jz byla delegovana ¢ast pravomoci / ¢innosti pfi projednavani a
vyfizovani reklamaci / stiznosti, aktivn¢ komunikuje, je — li to mozné, s dluznikem /
stézovatelem, ktery reklamaci, stiznost podal, ptipadné jeho zastupcem. Vyzaduje na ném
doplnéni reklamace, stiznosti a podkladd, aby ji bylo mozno fadné prosetfit. Je opravnén také
vyzvat takového dluznika / stéZovatele k osobnimu setkani za ucelem nejen doplnéni
formalnich nalezitosti reklamace, stiznosti ¢i chybéjicich podkladu, ale i za Gcelem zjisténi
vSech relevantnich skutkovych a pravnich okolnosti.

(vi)  Clen statutarniho organu spole¢nosti povéfeny vyfizovani reklamaci / stiznosti, p¥ipadng
pracovnik spole¢nosti, na néjz byla delegovana ¢ast pravomoci / ¢innosti pfi projednavani a
vyfizovani reklamaci / stiznosti aktivn€ spolupracuje s pracovnikem compliance oddélenti, je —
li to potieba.
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(vil)  Jakmile spole¢nost obdrzi reklamaci, stiznost, postoupi se c¢lenovi statutdrniho organu
spolecnosti poveéfenému projednavanim a vyfizovanim reklamaci / stiznosti a to véetné vSech
informaci podle ¢l. 6. odst. (i) fadu a podkladi dodanych dluznikem / stéZovatelem. Povéieny
¢len pfedstavenstva reklamaci / stiznost zaeviduje a rozhodne, zda bude delegovat Cast
pravomoci / ¢innosti pti projednavani a vyfizovani reklamace / stiznosti na jiného pracovnika
spolecnosti.

(viii) Povefeny clen predstavenstva nasledné vyhodnoti riziko stietu zajmid. Shleda — li jej,
postupuje podle fadu a vnitinich pravidel fizeni stfetu zajma.

(ix) Nasledné povéereny Clen predstavenstva a/nebo piipadné pracovnik spolecnosti, na néjz byla
delegovana Cast pravomoci / ¢innosti pii projednavani a vytizovani reklamaci / stiznosti,
prozkouma formalni nalezitosti reklamace / stiznosti podle ¢l. 6. bod (i) fadu. V piipadé, zZe
reklamace, stiznost vSechny formalni nalezitosti neobsahuje, vyzve dluznika / stézovatele
k jejich doplnéni a pifipadné ho pouci, jak je tfeba je doplnit. Pokud reklamace, stiznost
neobsahuje potfebné podklady, taktéz dluznika / stéZovatele vyzve k jejich doplnéni.
V piipadé, Ze ani dodatecn¢ nejsou formalni nalezitosti reklamace, stiznosti splnény
(dodrzeny) a jejich absence objektivné neumoziuje jeji fadné prosetfeni (napf. proto, protoze
neni jednoznacné, urcité a srozumitelné vymezen problém, ktery je tfeba fesit) nebo nejsou
doplnény podklady, kdyz bez jejich predloZeni také neni mozné objektivné reklamaci, stiznost
proSetiit (napf. proto, protoze spolecnost rozhodujicimi dokumenty nedisponuje, resp.
disponovat ani nemtize) je opravnén reklamaci, stiznost nepiijmout.

(x) V piipadé, Ze je reklamace, stiznost pfijata (byt’ i za nesplnéni formalnich nalezitosti nebo
nepiedlozeni potfebnych podkladil), zahdji povéfeny ¢len predstavenstva a/nebo piipadné
pracovnik spolecnosti, na néjz byla delegovana ¢ast pravomoci / ¢innosti pii projednavani a
vyfizovani reklamaci / stiznosti jeji zpracovani a Setfeni skutkového a pravniho stavu véci. Za
tim ucelem zejména od vSech dalSich pracovnikl vyzaduje jakékoliv dokumenty, podklady,
informace za ucelem fadného prosetieni skutkového a pravniho stavu véci.

(xi) V piipadé, Ze se relevantni podklady (napf. dokumenty) k proSeteni reklamace, stiznosti
nachdazeji u vetitele a/nebo obchodnika s tvéru (neni — li jim samotna spolecnost), vyzada si
jejich poskytnuti. Nema vSak opravnéni si jejich poskytnuti vynucovat. O neposkytnuti
soucinnosti ze strany véfitele a/nebo obchodnika s uvéru (neni — li jim samotna spolecnost)
informuje dozor¢i organ spolecnosti.

(xii))  Po shromazdéni vSech relevantnich dostupnych podkladt, zjisténi skutkového a pravniho
stavu véci Clen statutarniho organu spolecnosti povéfeny projednavanim a vyfizovanim
reklamaci / stiznosti rozhodne, zda byla / je reklamace, stiznost opravnéna ¢i nikoliv a
postupuje tak, jak je dale timto fddem stanoveno.

9. VYJIMKY Z PRIJETI REKLAMACE / STIZNOSTI

(1) Spole¢nost si vyhrazuje pravo reklamaci nebo stiznost nepfijmout a tak ji vécné neprojednat a
nerozhodnout o ni, ¢imz vSak neni vylouc¢eno ucinit nové podani, jestlize:
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a) z obsahu podani i ptes jeho ptipadné doplnéni k vyzveé spolecnosti neplyne, Ze by se o
reklamaci / stiznost jednalo,

b) neni dodrZzen zptsob, forma podani reklamace, stiznosti nebo nejsou uvedeny
nalezitosti podle ¢l. 6. bod (i) fadu a to vcetné dodani podkladd a nedojde k naprave
ani pfes vyzvu spole¢nosti a pro takové vady podani neni mozné jej vécné jako
reklamaci / stiznost projednat a rozhodnout o ném,

¢) ve véci jiz rozhodl soud nebo jiny k tomu opravnény organ nebo fizeni ve véci samé
bylo jiz pied soudem nebo timto orgdnem zahajeno.

(i1) O nepfijeti reklamace / stiznosti spole¢nost dluznika / stéZovatele informuje stejné jako o
vysledcich vécného vytizeni reklamace podle ¢l. 10. fadu, ledaze to neni pro chybéjici
nalezitosti / idaje podle €l. 6. bod (i) fddu dobie mozné.

10. LHUTY PRO VYRIZOVANI REKLAMACI / STIZNOSTI

(1) Reklamace, stiznost bude vyfizena do 30 kalendainich dnti ode dne jejiho dorudeni
spole¢nosti, a v pripadé, kdy doslo k doplnéni jejich formalnich nalezitosti a/nebo dolozeni
podkladi, do 30 kalendainich dnti ode dne takového doplnéni.

(i1) Spolecnost si vyhrazuje pravo prodlouzeni doby pro vyfizeni reklamace, stiznosti z divodu
soucinnosti tfeti osoby (napf. véfitele nebo obchonika s uvery), ktera je potfebnd, nebo z
jinych dtvodu, které neni mozné ovlivnit.

(i11) 'V ptipad¢, ze vyfizeni reklamace, stiznosti neni mozné ve lhuté vyse uvedené, informuje
spole¢nost o této skute¢nosti dluznika / stéZovatele pred uplynutim této lhlty spolecné s
odivodnénim tohoto prodlouzeni a oznami pfedpokladanou lhitu pro vytizeni reklamace,
stiznosti.

11. VYRIZENi REKLAMACE / STIiZNOSTI, PRIJATA OPATRENi, ODPOVED
KLIENTOVI

(1) Reklamace, stiznost miiZze byt vytizena jako opravnéna nebo neopravnéna, pokud jiz predtim
nebylo rozhodnuto o jejim nepfijeti.

(i1) O vytizeni reklamace spole¢nost informuje dluznika / stéZovatele zptisobem, ktery dluznik /
stézovatel uvedl jako preferovany v ramci podéani reklamace / stiznosti nebo byl s nim
dohodnut. Pokud se tak nestalo, spole¢nost bude informovat dluznika / sté€Zovatele o vyfizeni
reklamace / stiznosti pfednostné¢ e-mailem, pokud jej dluznik / stézovatel sdélil. Pokud
dluznikem / sté¢Zovatelem e-mail sdélen nebyl, ale dluznik / stéZovatel disponuje datovou
schrankou, bude vyrozumén datovou schrankou. Pokud dluznik / stézovatel datovou
schrankou nedisponuje, bude vyrozumén pisemné na korespondencni / kontaktni adresu a
neni — i ji/nesdélil - li ji, pak na adresu trvalé¢ho bydliste. Dluznik / st¢Zovatel vzdy nese plnou
odpovédnost za to, Ze se mu na jim uvedené adresy vcetné e-mailu nebo datové schranky da
doruCovat a ze na takovych adresach ma zajiSténo prebirani poStovnich zasilek, resp.
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pravideln¢ e-mailovou schranku nebo datovou schranku vybira a kontroluje jejich obsah.
Stejné tak nese plnou odpoveédnost za to, ze do jim sdélené e-mailové schranky nebo datové
schranky ma pfistup pouze on. Takto se postupuje, pokud obecné¢ zavazny pravni predpis
nestanovi konkrétni zpisob dorucovani, resp. poskytovani odpovédi.

(iii))  Odpovéd klientovi vzdy obsahuje:

a) jasné a srozumitelné sdéleni, zda byla reklamace, stiznost shledana opravnénou ¢i
nikoliv,

b) odiivodnéni, pro¢ byla shledana dvodnou nebo odiivodnéni, pro¢ ditvodnou shledana
nebyla a to s ohledem na skutecnosti zjisténé pii proSetrovani reklamace, stiznosti, s u
vedenim divodu ¢i zjisténi, které byly rozhodujici pro rozhodnuti o tom, zda byla
reklamace, stiznost shledana diivodnou ¢i nikoliv,

c) v ptipadé, Ze nebyla shledana diivodnou, pouceni a/nebo doporuceni, jak se ptipadné
v budoucnu zachovat, aby reklamace, stiznosti nebyly nutné nebo aby nebyly
podavany opakovan¢ neopravnéné, a dale pouCeni o moznosti podat opravny
prosttedek, pokud se takovy nabizi,

d) vpfipad¢, ze byla shleddna divodnou, jaka opatieni byla ve vztahu ke klientovi
pfijata, aby byla zjednana naprava zavadného stavu,

e) poudeni o moznosti se obrétit s podnétem na organ dohledu, kterym je CNB.

(iv)  Odkazuje-li se v odpovédi na konkrétni zakonna ¢i smluvni ustanoveni, musi byt tato ust

anoveni v odpovédi vyslovné uvedena. V odpovédi je nezbytné vyporadat se se vSemi body
stiznosti ¢i reklamace.

(v) Pokud se reklamace, stiznost prokaze jako opravnéna, spole¢nost z toho podle miry poruseni
vyvodi disledky a pfijme napravna opatieni.

12. OPRAVNE PROSTREDKY

6)) V ptipadg, ze dluznik / st€Zovatel neni spokojen s vytizenim reklamace, nebo procesem jejiho
vyfizovani, ma moznost podat stiznost proti reklamaci.

(i1) O stiznosti rozhoduje compliance oddéleni spole¢nosti, ledaze rozhodovalo jiz o reklamaci.
V takovém piipad¢ i v pfipad¢ stietu zajmi compliance odd€leni s dluznikem / sté¢Zovatelem,
rozhoduje s konecnou platnosti o stiznosti proti reklamaci dozor¢i organ spolecnosti.

(iii) Jinak se pfi vyfizovani stiznosti postupuje podle tohoto tadu.

(iv) Dluznik / stéZovatel ma moznost se obratit s podnétem na organ dohledu, kterym je CNB.

13. KONTROLA PROCESU VYRIZOVANI REKLAMACI / STIZNOSTI

) Spole¢nost provadi nezavislou kontrolu wvnitinich procesti provadénych v souvislosti
s vyfizovanim reklamaci, stiznosti.
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(ii) Kontrolou prochazi zejména tadna evidence reklamaci, stiznosti a plnéni lhtit pro jejich
vyfizeni.

(iii) Povéteny Clen statutarniho organu spolecnosti je zodpovédny za koordinaci vyfizovani
reklamaci.

14. SYSTEMATICKE VYHODNOCOVANI REKLAMACI / STIZNOSTI, NAPRAVNA
OPATRENI A JEJICH KONTROLA

(1) Spolecnost identifikuje a analyzuje pfi¢iny, které vedly k vytykanym pochybenim.

(i1) Jedna — li se o systémova pochybeni, pfijima u¢inna napravna opatieni k zabranéni opakovani
takovych pochybeni v budoucnu.

(i) 'V pfipad¢, Ze v ramci vyfizovani reklamaci/stiznosti vyjde najevo, Ze je tfeba do budoucna
zmeénit postup nebo zpiisob poskytovani sluzeb spolecnosti, je ¢len statutarniho organu ve
spolupraci s compliance odd€lenim povinen zajistit piijeti potfebnych opatieni.

(iv) Kontrolu dodrzovani pravidel pro vyfizovani stiznosti a reklamaci podle tohoto piedpisu
zajiStuje compliance oddéleni, a to minimalné dvakrdt rocné. V radmci této kontroly je
compliance oddéleni opravnéno nahlizet do pfislusnych zaznamt a evidencnich systémut a
pozadovat vysvétleni od zodpovédnych pracovnikd.

Reklamace
Prijal: Datum: Cas:
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Dluznik / stéZovatel:

Cislo smlouvy:

Obsah reklamace:

Zodpovédny tutvar:

Zodpovédna osoba:

Navrh feseni:

Rl
@
R
>
£ | Pfedpokladand doba k vyfizeni:
2
=
L
1
-
[=-]
Lhita pro odeslani odpovédi:
Projednano dne: Podpis vedouciho zodpovédného oddéleni:
Podpis ¢lena statutarniho organu: VA <
P & Podpis piislusného zaméstnance:
Odpovéd dluznikovi / sté¢zovateli odeslana dne:
pree)
»n
S
9
B
S
D
=
T | Podpis Clena statutarniho organu:
(o\}
[=-]
StiZnost
Prijal: Datum: Cas:
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Dluznik / stéZovatel:

Cislo smlouvy:

Obsah stiznosti:

Zodpovédny utvar: Zodpovédna osoba:

Navrh feseni:

Az

‘=

>

g Predpokladana doba k vytizeni:

=

—

1

-

[=-]
Lhita pro odeslani odpovédi:
Projednano dne: Podpis vedouciho zodpovédného oddéleni:
Podpis ¢lena statutarniho organu: e <

P & Podpis piislusného zaméstnance:

Odpovéd dluznikovi / stézovateli odeslana dne:

Az

N

9

-

S

£

T | Podpis Clena statutarniho organu:

(o\}

[=-]

REKLAMACNI FORMULAR - VZOR

Identifika¢ni udaje dluznika / stéZovatele (* tj. osoba odlisna od dluznika, napf. rucitel, zastavni dluznik, sménecny
aval, manzel / ka apod.)
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Titl:

Jméno:

Pifjmeni:

Nar:.

LCI

Trvalé bydlisté:
Korespondenéni / kontaktni adresa: ...

Tel.: F420 .
E-mail: @i

Datova schranka:

Identifikaéni udaje zastupce / zmocnénce (* uvede se v piipadg, Ze je dluznik / stéZovatel zastoupen na zakladeé plné

moci)
Titul:
Jméno:
Pfijmeni:
Nar.: (* neuvadgjte, jste — li advokat)
Gl e (* neuvadgjte, jste — li advokat)
ICO:
ev& CAK:
Trvalé bydliste / Misto podnikéani / Sidlo: ...t (* advokat uvede sidlo)
Korespondenéni / kontaktni adresa: ... (* 1i81 — i se od sidla)
Tel.: F420 i
E-mail: @i
Datova schranka:
Identifikace pohledavky / nevykonného uvéru (* vyplni se v rozsahu, ktery je k dispozici / znam) |
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Cislo smlouvy:
Datum uzavieni:

Vétitel / Uvérova instituce (banka): .........................

Zastavni smlouva: ANO / NE (* vyberte) Cislo: .oovviviiinnnn. ,zedne ..............
Ruceni: ANO / NE (* vyberte) Cislo: .oooviviiinnnnn. ,zedne ..............

Sménka / smé€necna dohoda: ANO / NE (* vyberte)

Notatsky zapis vykonatelnost: ANO / NE (* vyberte) Cislo: N........... ,NZ......... ,zedne ..............
LV ¢./katastralni izemi: ... L (* v pripad¢ zastavy nemovitosti)

Srozumitelny a vystiZny popis skutecnosti, které jsou predmétem reklamace/stiznosti (* uvedeni, ceho se
reklamace / stiznost tyka, v ¢em dluznik / stéZovatel spatfuje problém, nedostatek a proc)

(napr. nesouhlas s vycislenim dluhii, splatnosti, zpiisobem vihrady, zménou urokové sazby nebo jeji vysi, poplatky a dalsimi
platbami souvisejicimi s nevykonnym uvérem, rozsahem, obsahem informaci poskytnutych o spolecnosti nebo obchodnikovi
s uvery nebo nevykonném 1ivéru samotném, jak je maji na mysli zejména ustanoveni § 25 a § 26 zakona ¢. 84/2024 Sb., o trhu s nev
Ykonnymi uvery)

Navrh na vyreSeni reklamace, stiZnosti, tedy jak si dluznik / stéZovatel predstavuje, Ze by mél byt jim
identifikovany a popsany problém, nedostatek vyieSen, napraven

(napr. navrhuje se nové, opétovné vycisleni dluhu, stanoveni sprdavné urokové sazby apod.)

Preferovany zpisob komunikace (* uvede se, jak si dluznik / st¢zovatel pieje byt informovan o vysledcich
posouzeni reklamace / stiznosti )
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* U vybrané moznosti napiste ANO, ostatni nevypliiujte nebo proskrtnéte nebo vymazte

E-mail:

Datova schranka:

Pisemné na adresu bydliste:

Pisemné na kontaktni adresu:

Prostiednictvim zmocnitele / zastupce:

Zpracovani osobnich udajti / pouceni:

Beru na védomi, ze spolecnost FINFIX a.s., se sidlem Praha 5 - Mald Strana, Plaska 622/3, okres Praha Hl.m., PSC
15000, IC: 24822931 jako spravce nevykonného 1ivéru a/nebo jako obchodnik s 1véry, stejné jako tivérova instituce,
Jsou opravnéni zpracovavat vSechny, nékteré a to samostatné i jako celek osobni udaje uvedené mnou ¢i zdastupcem
v reklamacnim formuldii, pricems oprdvnéni je zalozeno na ustanoveni ¢l. 6 odst. 1. pism. b) az f) NARIZENI|
EVROPSKEHO PARLAMENTU A RADY (EU) 2016/679 ze dne 27. dubna 2016 o ochrané fyzickych osob v souvislosti
se zpracovanim osobnich udajii a o volném pohybu téchto udajii a o zruseni smérnice 95/46/ES (obecné narizeni o
ochrané osobnich udajii) (ddle jen ,, nafizeni”), nebot uziti osobnich udajii je nezbytné zejména pro radné splnéni
pravni povinnosti [¢l. 6 odst. 1 pism. ¢) narizeni] a ui¢ely opravnénych zajmii [¢l. 6 odst. 1 pism. e) narizeni], kterymi je)
naplnéni ucelu spravy nevykonného uvéru v rozsahu povinnosti prijimat, projedndvat a vyrizovat reklamace a
stiznosti, jak je sprava nevykonného uveru definovina zdakonem ¢. 84/2024 Sb., o trhu s nevykonnymi uvery.

N
;§ Titul, Jméno, Ptijmeni (hilkovym pismem): Podpis (vlastnorucni nebo elektronicky):
]
>
o
B
=
=
S
a
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