Reklamacni rad

Tento reklamacni fad upravuje problematiku vytizovani stiznosti, reklamaci a ostatnich podani (dale jen
,podani”) klientl spole¢nosti Home Credit a.s., se sidlem Nové sady 996/25, Staré Brno, 602 00 Brno,
ICO 269 78 636, zapsané v obchodnim rejstfiku vedeném Krajskym soudem v Brné pod spisovou
znackou B 4401 (dale jen ,Spole¢nost”), a osob, které se z jakéhokoli divodu jejim klientem nestaly

(dale jen ,klient” ¢i , klienti“), zejména stanovi standardizovany postup pfi jejich vyfizovani.
Obecna ¢ast
Opravnénost podani a zvlastni rezim vyfizovani nékterych podani

Podani je opravnén ucinit kazdy klient, pokud se domniva, Ze se Spolec¢nost vici nému dopustila
poruseni jakékoli své zakonné nebo smluvné stanovené povinnosti i jiné deklarace (napt. zasady Home
Creditu), Ze jednani zaméstnance nebo obchodniho partnera Spolecnosti nebylo vhodné nebo
pfimérené situaci, nebo v pripadé, Ze upozoriuje na nedostatky v ¢innosti Spolecnosti, moZnost
zlepseni jeji Cinnosti Ci zkvalitnéni poskytovanych sluzeb.

Jestlize Spolecnost jednd pfi vytizovani podani ucinéného za klienta s osobou odliSnou od klienta,
pozaduje hodnovérné prokazani opravnéni k zastupovani klienta (napr. predloZenim kopie plné moci k
zastupovani).

Néktera poddani nepodléhaji rezimu vyfizovani dle tohoto reklamacniho rfadu. Jsou jimi zejména podani
tykajici se problematiky pojistného plnéni na zakladé pojisténi sjednaného Spoleénosti s pojistovnou
ve prospéch klienta, jakoZto pojisténého, jez klient uplatriuje pfimo u pojistovny, ¢i podani tykajici se
ucasti klienta v programu Premia ¢i v jiném vérnostnim programu Spole¢nosti, ktera klient dle
konkrétniho predmétu podani uplatfiuje pfimo u obchodniho partnera Spolec¢nosti.

Za opravnéna poddni se povazuji pfipady, v nichz se Spole¢nost vici klientovi dopustila poruseni obecné
zdvaznych pravnich predpisd nebo smluvnich povinnosti ¢i jinych deklaraci (napt. Zadsady Home
Creditu), jakoZ i pfipady, v nichZ jednani zaméstnance nebo obchodniho partnera Spolec¢nosti nebylo
vhodné nebo pfimérené situaci. Opravnéné podani zaklada narok klienta na zjednani ndpravy, ndhradni
plnéni, pripadné téz na ndhradu zplsobené ujmy.

O opravnénosti podani a o konkrétnim zpUsobu jeho vyfizeni rozhodne Spolecnost.

Jakékoli podani klienta je vyhodnoceno také z pohledu, zda se tyka bezpecnostniho incidentu,
technického problému nebo podezieni na spachani trestného Cinu a je vyfizovano a oznamovano v
souladu s pfislusnymi ustanovenimi zdkona ¢. 370/2017 Sb., o platebnim styku, ve znéni pozdéjsich
predpisQ.

Bezpecnostnim incidentem se pfitom rozumi udalost, kterda ma nebo muZe mit nepfiznivy dopad na
integritu, dostupnost, divérnost, autenticitu a/nebo kontinuitu poskytovanych sluzeb.

Zpusob podani

Podani Ize uskutecnit v listinné podobé, telefonicky, e-mailem ¢i datovou zpravou.



Adresatem podani je Spole¢nost. Podani je tfeba dorucit Spole¢nosti takto:

e |istinné podani — na adresu sidla Spole¢nosti (Nové sady 996/25, 602 00 Brno),

o telefonické podani — na telefonni Cislo 542 100 100 nebo 542 100 700 (v pfipadé produktu
Kamali),

e e-mailové poddni — na e-mailovou adresu
homecredit@homecredit.cz, info@homecredit.cz, autoklient@homecredit.cz (v pfipadé
produktu slouZiciho k pofizeni motorového vozidla), info@kamali.cz (v pfipadé produktu
Kamali) ¢i ombudsman@homecredit.cz,

e podani uskute¢néné datovou zpravou — do datové schranky s identifikdtorem qvbee6f.

U jinak dorucenych podani (dorucena na pfipadné ostatni adresy Spolecnosti, na dalsi telefonni i
faxova Cisla Spolecnosti nebo jejich zaméstnancl nebo na dalsi e-mailové adresy Spolecnosti nebo
jejich zaméstnancl) nemUze Spoleénost garantovat dodrzeni [hiit a postupl stanovenych pro vyfizeni
podani, presto vsak k zachovani Ihit a postupll pro vyfizeni vynaloZi pfimérené usili.

Za dorucené nelze povaZovat podani dorucené na soukromé telefonni ¢i faxové cislo, soukromou
adresu nebo soukromou e-mailovou adresu zaméstnance Spolec¢nosti ¢i jiné osoby.

NaleZitosti podani
Podani musi byt dostatecné urcité pro to, aby bylo mozné se jim zabyvat. Podani musi obsahovat:

e identifikaci klienta, respektive jeho zastupce — jméno a ptijmeni, ndzev nebo obchodni firma,
adresa bydlisté ¢i sidla,

e predmét podani — ¢eho se podani tyka, co je Spolecnosti vytykdno apod. (v€etné Cisla smlouvy
o Uvéru uzaviené mezi klientem a Spolecnosti, pokud takova smlouva byla uzaviena).

Podani by dale mélo obsahovat dopliujici Udaje:

e dalsi identifika¢ni a kontaktni udaje klienta, respektive jeho zdstupce — napf. datum narozeni
(rodné Cislo) klienta, identifika¢ni Cislo, telefonni Cislo, e-mailova adresa,

e (Casové udaje — datum poddni, data, pfi nichZ doSlo nebo mélo dojit k udalostem, jeZ jsou
predmétem podani,

e (daje o osobdach — jména a pfijmeni ¢i jiné indicie k uréeni viech osob jednajicich v predmétu
podani jménem, respektive v zastoupeni Spolecnosti i klienta,

e dalSi vyznamné skutecnosti — vSechny ostatni relevantni skutecnosti a okolnosti tykajici se
predmétu podani.

Reklamace souvisejici s poskytovanim platebnich sluZzeb na zdkladé smlouvy o platebnich sluzbach
uzaviené mezi klientem a Spolecnosti v souvislosti se smlouvou o revolvingovém Uvéru musi klient
provést pisemné (v listinné podobé, e-mailem, pfipadné jinym dohodnutym zplsobem). K reklamaci
musi klient Spolecnosti dolozit vSechny dostupné podklady tykajici se reklamované platebni transakce.
Kazdou reklamaci je nutné podat samostatné.

Spolecnost se mUzZe zabyvat i castecné neurcitym podanim (anonymnim nebo bez specifikace
predmétu), ale pouze tehdy, pokud to povaZuje za ucelné a vhodné.

Lhaty pro uplatnéni podani

Podani je nutné uplatnit pokud mozno co nejdfive poté, co nastala ¢i méla nastat skute¢nost, ktera je
predmétem podani. Doporuéena maximalni Ihita pro uplatnéni podani je 6 mésicl od okamziku, kdy
doslo ¢i mélo dojit k vytykané skutecnosti. Spole¢nost ovSsem vyvine odpovidajici snahu k vyfizeni i
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pozdéji uplatnénych podani, a to v zavislosti na podobé a stavu aktudlné dostupnych informaci,
materiall a podklad( vztahujicich se k pfedmétu podani.

V pripadech tykajicich se platebnich transakci véetné realizace splatek uvérd klientl prostfednictvim
prodejni sité spole¢nosti SAZKA a.s., se sidlem Evropska 866/69, Vokovice, 160 00 Praha 6, ICO 264 93
993 (dale jen ,SAZKA") je nutné podani uplatnit nejpozdéji do 13 mésicl ode dne, kdy byla ¢astka
platebni transakce odepsdna z platebniho Uctu klienta, nebo ode dne, kdy byla klientem provedena
Uhrada splatky poskytnutého Gvéru prostrednictvim prodejni sité SAZKA.

Lhuty pro vyfizeni podani

O opravnénosti podani a jeho vyfizeni (v€etné realizace pfijatého rozhodnuti) rozhodne Spole¢nost v
co nejkratsi Ihaté, maximalné vsak do 30 dn( od pfijeti podani. Do této Ihity se nezapocitava doba
nezbytna pro opravu ¢i doplnéni podani klientem ¢i osobou, ktera za klienta podani ucinila. Jedna-li se
nebo jinych osob, rozhodne Spolecnost nejpozdéji do 60 dni od prijeti podani. O prodlouZeni Ihity
vsak musi byt klient ¢i osoba, kterd za klienta podani ucinila, informovana do 15 dnd od obdrZeni
podani.

Ve vyjimecnych pfipadech (napt. probihajici trestni fizeni vztahujici se k predmétu podani) pocina bézet
Ihdta 30 dnd pro vyfizeni podani ode dne, kdy Spolecnost obdrzi vsechny podklady nezbytné k tomu,
aby podani bylo vyfizeno na zakladé veskerych relevantnich informaci (napf. pravomocny rozsudek). O
této skutecnosti vSak musi byt klient ¢i osoba, ktera za klienta podani ucinila, informovana do 15 dnl
ode dne, kdy Spole¢nost konstatuje, Ze se jednd o  vyjimecny  pfipad.
Stiznosti a reklamace souvisejici s poskytovanim platebnich sluzeb Spole¢nost vytidi do 15 pracovnich
dnt od jejich obdrzeni. Brani-li Spoleénosti prekazka nezavisla na jeji vali vyridit stiznost nebo reklamaci
v této |h(té, vyridi ji do 35 pracovnich dnli ode dne, kdy stiznost nebo reklamaci obdrzi, pficemz
Spolecnost informuje klienta o této skutecnosti do 15 pracovnich dnli ode dne, kdy stiznost nebo
reklamaci obdrzi.

Reklamaci platebni transakce, ktera souvisi s pouzivanim karty v systému Mastercard nebo v systému
jiné kartové asociace, Spolecnost potfebuje prosetfit v soucinnosti s bankou. Stanovisko banky
Spolecnost klientovi sdéli nejpozdéji do 35 pracovnich dnli ode dne, kdy jej od banky Spolec¢nost obdrzi.
Pokud reklamaci vyfizuje sama Spolecnost, sdéli klientovi stanovisko k reklamaci do 15 pracovnich dnd
a v komplikovanych pfipadech do 35 pracovnich dnd ode dne, kdy reklamaci obdrzi.

Castku reklamované zaucétované neautorizované platebni transakce i s pfipadnymi Groky a daldim
prislusenstvim Spolecnost vrati na platebni ucet klienta nejpozdéji do konce nasledujiciho pracovniho
dne poté, co ji klient Spole¢nosti ozndmil. Vysledek vyfizeni reklamace Spole¢nost klientovi sdéli do 15
pracovnich dni od jejiho obdrZeni. V komplikovanych ptipadech (zejména pokud Spolec¢nost potiebuje
soucinnost jinych osob, napf. ohledné systému Mastercard) vysledek reklamace Spolecnost klientovi
sdéli do 35 pracovnich dnll ode dne, kdy reklamaci obdrzi.

Pokud je reklamace platebni transakce vyfizena jako neopravnéna, ¢astku provedené platebni
transakce Spolecnost klientovi zpétné opét nauctuje i s pripadnymi Uroky a dalSim pfislusenstvim k tiZi
klientova platebniho Uctu ve Ihité stanovené pro vytizeni reklamace, a to i pokud nema klient na svém
platebnim Gctu dostatecnou ¢astku k Cerpani.

Prava a povinnosti klienta

Klient ma pravo uskutecnit podani, pokud se domniva, Ze se Spolecnost vic¢i nému dopustila poruseni
obecné zavaznych pravnich predpisli nebo smluvnich povinnosti ¢i jinych deklaraci. Klient je rovnéz



opravnén uplatnit podani vztahujici se k jedndni zaméstnance ¢i obchodniho partnera Spole¢nosti a ke
zpUsobu poskytovani sluzeb Spolecnosti a k jejich podminkam.

Klient ma pravo byt vyrozumén o opravnénosti ¢i neoprdvnénosti podani, jakoz i o jeho vyfizeni a o
zpUsobu tohoto vyfizeni.

Klient je povinen uplatiovat podani v souladu s timto reklamacénim fadem.

Klient je povinen poskytnout Spole¢nosti soucinnost nezbytnou k vyfizeni podani, zejména ji vcas,
Uplné a pravdivé informovat o skute¢nostech vyznamnych pro posouzeni poddani a poskytnout ji
podklady potfebné pro jeho vyfizeni. Za timto Ucelem muze byt klient vyzvan k doplnéni podani.

Vyfizeni podani

Spolecnost rozhodne nejprve o pripustnosti podani (zejména s ohledem na jeho urcitost) a poté
rozhodne o pfedmétu podani (opravnénost/neopravnénost, zplsob vyFizeni). Spoleénost sdéli klientovi
nebo osobé, kterd za klienta podani ucinila, své stanovisko ve lh(té stanovené pro vyfizeni podani.
Stanovisko Spolecnosti, zejména co se tyce opravnénosti ¢i neopravnénosti podani, je vyjadreno jasné
a srozumitelné a je radné odlvodnéno s ohledem na skutecnosti zjisténé (a uvedené ve stanovisku) pfi
Setfeni podani podstatné pro rozhodnuti o jeho opravnénosti ¢i neopravnénosti. Je-li podani
posouzeno jako oprdvnéné, je soucasti vyjadreni Spolecnosti rovnéz jasné a srozumitelné formulovany
zpUsob vyfizeni podani, tedy zejména uvedeno pfijaté opatreni za Ucelem zjednani napravy. V rdmci
stanoviska se Spolecnost vyporada se vSemi body podani.

Zkracené vyrizeni podani

V pfipadé, Ze Spole¢nost pfijme podani, toto shleda jako opravnéné a je schopna jej neprodlené a Uplné
vyresit k plné spokojenosti klienta, ucini tak. Tento postup neni mozné pouzit v pfipadé, Ze ustni podani
je sice shledano jako oprdvnéné, avsak Spolecnost neni schopna jej neprodlené a uplné vyfresit k pIné
spokojenosti klienta, nebo pokud Spolecnost shledd podani jako neopravnéné ¢i ma o jeho
opravnénosti pochybnosti. Postup zkrdceného vyfizeni podani nelze pouzit také v pripadech, kdy klient
nebo osoba, kterd za klienta podani ucinila, vyZaduje pisemnou odpovéd na poddni, nebo pokud
Spolecnosti ¢i klientovi vznikla ¢i hrozi hmotna Ujma nebo hrozi-li Spoleénosti jiné operacni riziko.

Zkracené vyfizeni podani se uplatni i v pfipadé reklamace platebni transakce provedené na zakladé
smlouvy o platebnich sluzbach uzaviené mezi klientem a Spolecnosti, a to i tehdy, kdyz je reklamovana
platebni transakce obchodnikem nebo bankou obchodnika opravnéné zamitnuta. S takovymto
ukoncenim reklamace nemusi klient souhlasit a mlZe pozadat Spole¢nost o prezkum.
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Zvlastni ¢ast — hrada splatek tvért prostfednictvim prodejni sité SAZKA

Tato ¢ast tohoto reklamacéniho fadu upravuje problematiku vyfizovani poddni klientl tykajicich se
Uhrady splatek uvér( prostfednictvim prodejni sité SAZKA (dale jen ,Sluzba“). Pokud v této zvlastni
Casti neni stanoveno jinak, plati pro vyfizeni podani dle této zvlastni ¢asti ustanoveni obecné c¢asti
tohoto reklamaéniho fadu.

Poskytovani Sluzby se realizuje na zakladé obchodnich podminek pro poskytovani sluzby Hotovostni
platby — Uhrady zavazk( zakaznikd vici spoleénosti Home Credit v prodejni siti spolecnosti SAZKA. K
poskytnuti Sluzby dochazi vloZzenim hotovosti na platebni ucet k zaplaceni zdvazku klienta vaci
Spolecnosti.



SAZKA poskytuje Sluzbu prostfednictvim terminall v prodejni siti sbéren SAZKA na zakladé sejmuti
¢arového kédu z platebniho dokladu Spole¢nosti nebo na zadkladé platebniho tiketu vyplnéného
klientem.

Opravnénost reklamace

Podani je opravnén ucinit kazdy klient, pokud se domniva, ze mu SAZKA neumoznila provést platebni
sluzbu, a to splnit svdj zavazek vici Spolecnosti prostfednictvim Sluzby.

Za opravnéna podani se povazuji pripady, kdy Sluzba nebyla klientovi fadné poskytnuta, doslo tedy k
nedodrZeni dohodnutych podminek nebo obecné zadvaznych pravnich predpisd. Opravnéné podani
zakladd narok klienta na zjednani ndpravy.

NalezZitosti podani

Nad rdmec nalezitosti podani specifikovanych v obecné ¢asti tohoto reklamacniho rddu musi podani
obsahovat:

e predmét podani—informace, Ze nedoslo k uhrazeni splatky Uvéru prostfednictvim konkrétniho
prodejniho mista SAZKA (véetné Cisla smlouvy o Uvéru uzaviené mezi klientem a Spolecnosti),

e systémovy kdd — sedmndctimistny ciselny kéd uvedeny na dokladu o uUhradé splatky
Spolecnosti (klient po Uhradé dostava dva doklady — jeden k Uhradé splatky Spole¢nosti, druhy
k dhradé transakéniho poplatku, pricemz systémovy kdd je uveden pouze na dokladu o Uhradé
splatky Spolecnosti), pficemz nema-li klient systémovy kéd, uvede alespon ¢astku a termin
Uhrady.

Mimosoudni FeSeni spotiebitelskych spori

Organem mimosoudniho feseni spotrebitelskych spor(, spadajicich jinak do pravomoci ¢eskych soudd,
je finanéni arbitr, ICO 725 46 522, se sidlem Legerova 1581/69, 110 00 Praha 1, www.finarbitr.cz, a to
pokud se jednd o spor mezi klientem a Spolecnosti pfi nabizeni a poskytovani platebnich sluzeb,
respektive pfi nabizeni nebo poskytovani spotrebitelského Uvéru nebo jiného uvéru, zapljcky, Ci
obdobné financni sluzby.

Organy dohledu
Organy dohledu, na néz se klient m(Ze obratit se svym podnétem, jsou tyto

o Ceska narodni banka, ICO 481 36 450, se sidlem Na Prikopé 28, 115 03 Praha 1, www.cnb.cz —
jedna-li se o jednorazové (Ucelové i bezucelové) i revolvingové spotrebitelské Uvéry a platebni
sluzby;

¢ Ufad pro ochranu osobnich tdajti, ICO 708 37 627, se sidlem Pplk. Sochora 27, 170 00 Praha
7, www.uoou.cz — jedna-li se o ochranu osobnich Gdaja.

Zavérecna cast
Uéinnost reklamaéniho fadu

Tento reklamacni fad byl schvalen predstavenstvem Spolecnosti dne 5. 12. 2023 a nabyva ucinnosti
dnem schvaleni. Dnem nabyti G¢innosti tohoto reklamacniho fadu se rusi reklamacni rad ze dne 27.
srpna 2018.
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