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Opravnénost podani

Podani je opravnén ucinit kazdy klient, pokud se domniva, ze se Spolecnost vici nému dopustila
poruseni jakékoli své zakonné nebo smluvné stanovené povinnosti, jiného deklarovaného zavazku,
ze jednani zaméstnance Spolecnosti nebylo vhodné nebo primérené situaci, nebo v pripadé, ze
upozornuje na nedostatky v ¢innosti Spolecnosti, moznost zlepseni jeji cinnosti i zkvalitnéni
poskytovanych sluzeb.

Jestlize zaméstnanec Spolecnosti jedna pri vyrizovani podani uc¢inéného za klienta s osobou odlisnou
od klienta, je povinen pozadovat hodnovérné prokazani opravnéni k zastupovani klienta (napr.
predlozenim kopie plné moci k zastupovani).

Za opravnéna podani se povazuji pripady, v nichz se Spolecnost vUci klientovi dopustila poruseni
obecné zavaznych pravnich predpisti nebo smluvnich povinnosti, jinych deklarovanych zavazk,
jakoz i pripady, v nichz jednani zaméstnance Spolecnosti nebylo vhodné nebo primérené situaci.
Opravnéné podani zaklada narok klienta na zjednani napravy, nahradni plnéni, pripadné téz na
nahradu zpusobené Gjmy.

Zpusob podani
Podani ze uplatnit v listinné podobé, telefonicky ¢i e-mailem.

Adresatem podani je Spolecnost. Podani je treba dorucit Spolecnosti takto:

+ listinné podani - na adresu sidla Spolecnosti (5.kvétna 1746/22, 140 00, Praha 4),
+ telefonické podani - na telefonni Cislo (+420) 800 399 399,
+ e-mailové podani - na e-mailovou adresu reklamace®@zaplo.cz

Za dorucené nelze povazovat podani dorucené na soukromé telefonni ¢i faxové Cislo, soukromou
adresu nebo soukromou e-mailovou adresu zaméstnance Spolecnosti.

Nalezitosti podani
Podani musi byt dostatecné urcité, aby bylo mozné se jim zabyvat.

Podani musi obsahovat:

e jméno a prijmeni, adresu bydlisté
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»  rodné cislo nebo datum narozeni
e (dislo Uctu

«  popis reklamace - ¢eho se podani tyka, co je Spolecnosti vytykano, apod.

Podani by dale mélo obsahovat dopliujici tdaje:

« dalsi identifikacni a kontaktni Udaje klienta, respektive jeho zastupce napr. telefonni Cislo,
email,

« Casové Udaje - datum podani, data, pri nichz doslo nebo mélo dojit k udalostem, jez jsou
predmétem podani,

Lhity pro uplatnéni podani

Podani je treba uplatnit pokud mozno co nejdrive poté, co nastala ¢i méla nastat skutecnost, ktera
je predmétem podani. Doporuc¢ena maximalni lhita pro uplatnéni podani je 6 mésicti od okamziku,
kdy doslo ¢i mélo dojit k vytykané skutecnosti. Spolecnost ovsem vyvine odpovidajici snahu k
vyrizeni i pozdéji uplatnénych podani, a to v zavislosti na podobé a stavu aktualné dostupnych
informaci, materialt a podklad( vztahujicich se k predmétu podani.

Lhity pro vyrizeni podani

0 opravnénosti podani a jeho vyrizeni (vCetné realizace prijatého rozhodnuti) rozhodne Spolecnost v
co nejkratsi lh(té, maximalné vsak do 30 dn( od prijeti podani. Do této lhity se nezapocitava doba
nezbytna pro opravu Ci doplnéni podani klientem ci osobou, ktera za klienta podani ucinila. Jedna-li
se o slozity pripad vyzadujici podrobnéjsi setreni ¢i soucinnost tretich osob, rozhodne Spolecnost
nejpozdéji do 60 dnl od prijeti podani. O prodlouzeni lhlty vSak musi byt klient ¢i osoba, ktera za
klienta podani ucinila, informovana do 15 dnd od obdrzeni podani.

Ve vyjimecnych pripadech (napr. probihajici trestni rizeni vztahujici se k predmétu podani) pocina
béZet lhita 30 dnl pro vyrizeni podani ode dne, kdy Spolecnost obdrzi vsechny podklady nezbytné k
tomu, aby podani bylo vyrizeno na zakladé veskerych relevantnich informaci (napr. pravomocny
rozsudek). O této skutecnosti vsak musi byt klient ¢i osoba, ktera za klienta podani ucinila,
informovana do 15 dn( ode dne, kdy Spolecnost konstatuje, Ze se jedna o vyjimecny pripad.

Prava a povinnosti klienta

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

Klient je povinen uplatfiovat podani v souladu s timto Radem.

Klient je povinen poskytnout Spolecnosti soucinnost nezbytnou k vyrizeni podani, zejména ji vcas,
Uplné a pravdivé informovat o skutecnostech vyznamnych pro posouzeni podani a poskytnout ji
podklady potrebné pro jeho vyrizeni. Za timto u¢elem muze byt klientovi dorucena vyzva k doplnéni
podani.

Vyrizeni podani

Spolecnost rozhodne nejprve o pripustnosti podani (zejména urcitost), a poté rozhodne o predmétu
podani (opravnénost / neopravnénost, zpusob vyrizeni). Spolecnost sdéli pisemné klientovi nebo
osobé, ktera za klienta podani ucinila, své stanovisko ve lh(té stanovené pro vyrizeni podani.
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Zkracené vyrizeni podani

V pripadé, ze zaméstnanec Spolecnosti prijme Ustni podani, toto shleda jako opravnéné a je
schopen jej neprodlené a Uplné vyresit k plné spokojenosti klienta, ucini tak. Tento postup neni
mozné pouzit v pripadé, Ze Ustni podani je sice shledano jako opravnéné, avsak zaméstnanec
Spolecnosti neni schopen jej neprodlené a Uplné vyresit k plné spokojenosti klienta, nebo pokud
zaméstnanec shleda podani jako neopravnéné ¢i ma o jeho opravnénosti pochybnosti. Postup
zkraceného vyrizeni podani nelze uzit také v pripadech, kdy klient nebo osoba, ktera za klienta
podani ucinila, vyzaduje pisemnou odpovéd’ na podani, nebo pokud Spolecnosti ¢i klientovi vznikla
¢i hrozi hmotna skoda nebo hrozi-li Spolecnosti jiné operacni riziko.

Naklady spojené s reklamaci

Vyrizeni reklamace je zdarma. Kazda strana (Klient i SpoleCnost) nese své naklady.

Ostatni moznosti obrany klienta

Uskutecnéni podani dle tohoto Radu nebrani klientovi v moznosti obratit se se svym podnétem pFimo
na prislusny statni ¢i jiny organ vykonavajici dozor ¢i rozhodovaci ¢innost v dané oblasti (napr.
Ceska narodni banka, Finanéni arbitr, Ufad pro ochranu osobnich (dajd apod.) nebo v moZnosti
uplatnit své naroky v ramci nalézaciho rizeni pred prislusnym soudem.

Pro mimosoudni feseni sporll se muze klient obratit na Financniho arbitra na www.finarbitr.cz

Zmény a Géinnost Radu

Zaplo je opravnéno tento Reklamacni rad zménit a jeho aktualni verzi zverejnit na internetovych
strankach www.zaplo.cz nejpozdéji v den Ucinnosti.

Tento Rad nabyva Gcinnosti dne 11. prosince 2017.
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