Reklamacni rad

Czech Communications Systems, s.r.o.
se sidlem Veleslavinova 93/10, 110 00 Praha 1 — Staré Mésto, IC: 28923847, zapsana
v obchodnim rejstfiku vedeném Méstskym soudem v Praze, oddil C, vlozka 153428
(dale jen ,,spole€énost®)

Reklamaéni fad (dale téZ jen ,Rad*) upravuje pravidla a postupy komunikace mezi spole¢nosti
Czech Communications Systems, s.r.o. (,Spole¢nost®) a dluzniky pfi vyfizovani reklamaci a
stiznosti dluznikG. Tento reklamacéni fad dale stanovuje obsahové nalezitosti stiznosti a
reklamaci, postupy souvisejici s jejich podanim, vyfizovanim a terminy zpracovani.

Reklamaci/stiznosti se pro ucely Reklamaéniho fadu rozumi pfedloZeni reklamace/stiznosti
ze strany dluznika, ktery zpochybni spravnost, pfesnost nebo kvalitu sluzeb spoleCnosti.
Reklamaci/stiznosti se také rozumi podani oznameni, kdy se dluznik domniva, ze jednani
spole¢nosti nebo jeji spolupracujici osoby nebylo vhodné nebo pfiméfené situaci, nebo
v pfipadé, Ze upozorfiuje na jakékoli jiné nedostatky v ¢innosti spole¢nosti.

1. Zpasob podani reklamace a stiznosti
Spole€nost pfijima stiznosti/reklamace

a) pisemné na adresu:

Czech Communications Systems, s.r.0.
Veleslavinova 93/10

110 00 Praha 1 — Staré Mésto

b) kontaktni osoba:

JUDr. TOMAS DVORAK, MBA, LL. M.
Veleslavinova 93/10

110 00 Praha 1 — Staré Mésto

c) elektronicky na adresu:

info@czcs.cz, ID DS: g2gejec

U jinak doru€enych reklamaci/stiznosti nemuze spole¢nost garantovat dodrzeni Ihat a postupt
stanovenych pro vyfizeni podani. Pfesto v8ak spole¢nost pro vyfizeni takové stiznosti
(reklamace) vynalozi pfiméfené usili.

Za dorucené nelze povazovat podani doru¢ené na jinou e-mailovou adresu spoleénosti nebo
jeji spolupracuijici osoby.

2. Nalezitosti stiznosti a reklamaci

Stiznost musi byt adresovana spole€nosti, musi v ni byt oznaceno, kdo ji odesila a v pfipadé
zaslani prostfednictvim poskytovatele posStovnich sluzeb, musi byt takova stiznost, Ci
reklamace vlastnoruéné podepsana. Je nutné, aby bylo ze stiznosti, ¢i reklamace dostate¢né
zfejmé, Ceho se dluznik domaha, aby se s takovou stiznosti, €i reklamaci mohla spole¢nost
fadné vyporadat. Pokud bude za dluznika posilat stiznost, Ci reklamaci tfeti osoba, je naprosto
nezbytné, aby k takovému podani byla pfiloZzena plna moc pro zastupovani dluznika.


mailto:info@czcs.cz

Kazda stiznost/reklamace by tedy méla obsahovat minimalné nasledujici informace:

a) identifikaci klienta: jméno, pfijmeni, datum narozeni; nazev;

b) kontaktni udaje dluznika: elektronickou adresu Ci telefonni Cislo dluznika a doruCovaci
adresu dluznika pro ucely vyfizeni reklamaci a stiznosti a pfipadné vyzadani doplnéni
informaci pro jejich posouzeni a vyfizeni;

c) specifikace uvéru — tedy Cislo uvéru, &i smlouvy, &i jiné podstatné informace vedouci k uréeni
avéru

d) pfedmét reklamace/stiznosti: popis sluzby &i jiné skuteCnosti, se kterou neni dluznik
spokojen, okolnosti vzniku a jejich prabéh, identifikace poskytnuté sluzby, se kterou neni
dluznik spokojen;

e) dokumentaci a dalSi podstatné udaje a nalezitosti dle konkrétni sluzby ¢i jiné skutecnosti,
ktera je pfedmétem stiznosti (reklamace).

Spole¢nost je opravnéna vyzvat dluznika k dopInéni nalezitosti a dalSich udaja tykajicich se
podané stiznosti (reklamace). Reklamaci spole€nost vyfidi i v pfipadé, ze podklady dodané
dluznikem budou jen &asteéné nebo dokonce zadné (napf. doslo-li k jejich ztraté). V takovém
pfipadé se povaZzuji za spravné a uplné doklady archivované u spole¢nosti.

3. Zpracovani stiznosti a reklamaci

Po obdrzeni stiZznosti (reklamace) spole¢nost:

a) potvrdi dluznikovi dolozitelnym zplsobem pfijeti stiznosti/reklamace;

b) zkontroluje opravnénost podani stiznosti/reklamace podle dokladl predlozenych dluznikem
a vlastnich dostupnych informaci;

¢) zpracuje dokumentaci ke stiznosti/reklamaci;

d) pisemné prostfednictvim e-mailu nebo doporuéené korespondence informuje dluznika o
vyfizeni stiznosti/reklamace, v€etné odldvodnéni (uznani a feSeni stiznosti/reklamace nebo
davody jejiho odmitnuti).

Spolecnost je povinna na stiznost (reklamaci) odpovédét dluznikovi do 30 dnu ode dne jejiho
obdrzeni. Spole¢nost zasle svoji odpovéd na stiznost (reklamaci) dluznikovi na doru€ovaci
adresu klienta uvedenou ve stiznosti (reklamaci) pro ucely vyfizovani stiznosti (reklamace), a
pokud tato doruCovaci adresa ve stiznosti (reklamaci) dluznika uvedena nebude, tak na
kontaktni spojeni dluznika spole¢nosti znamé.

Pokud stiznost/reklamace nemuze byt vyfizena ve Ihité do 30 dnu od jejiho obdrzeni, je
spole¢nost povinna o této skute€nosti bez zbyte€ného odkladu informovat dluznika, v&etné
sdéleni divodu, pro které nemuze byt stiznost ve stanovené Ihuté vyfizena a uvedeni nahradni
Ihaty, ve které bude stiznost (reklamace) vyfizena.

Spoleénost je opravnéna stiznost/reklamaci odmitnout pokud:

a) stiznost ¢&i reklamaci podala osoba, u které neni prokazana opravnénost k podani této
stiznosti/reklamace, tzn. osoba, ktera neni dluznikem, jehoz uvér je spravovan spolecnosti;
b) podana stiznost neobsahuje formalni naleZitosti specifikované timto Radem a ani pres
vyzvani nebyly tyto nedostatky ze strany dluznika odstranény, pokud tak z téchto divodu neni
mozné stiznost/reklamaci relevantné posoudit;

c) uplynula-li zakonna Ihlta pro uchovani a skartaci dokumentt souvisejicich se stiznosti, tyto
dokumenty byly skartovany a spolecnosti neni z tohoto divodu schopna stiznost vyfidit;

d) pfedmét stiznosti je jiz vyfizovan nebo byl vyfizen;



PFi odmitnuti stiznosti/reklamace v bodech b) a d) nepozbyva dluznik moznost podat
stiznost/reklamaci opétovné ve stejné véci, pokud k dané stiznosti/reklamaci doplni ¢i dolozi
nové skute€nosti, které jsou relevantni k vyfizeni dané stiznosti/reklamace.

4. Opravné prostredky

Dluznik je opravnén obratit se ve véci pfedmétu stiznosti (reklamace) na Ceskou narodni
banku povéfenou vykonem dohledu nad Spolecnosti (Ceska narodni banka, Na Prikopé 28,
115 03 Praha 1. BIlizSi informace o Ceské narodni bance jsou dostupné na internetovych
strankach www.cnb.cz.

Pravo dluZnika obratit se ve véci pfedmétu stiznosti (reklamace) na soud neni timto Radem
dotéeno.

5. Naklady na vyfizeni reklamace/stiznosti

Prijeti a vyfizeni reklamace/stiznosti neni zpoplatnéno. Veskeré naklady spojené s vyfizenim
reklamace/stiznosti nese Spole¢nost.

6. Zavérec¢na ustanoveni

Tento Reklamacéni fad nabyva u€innosti dne 1.6.2024 a je zvefejnén na strankach spolecnosti.

Seznam priloh

Pfiloha €. 1 Vzor pro uplatnéni reklamace
Pfiloha €. 2 Vzor pro uplatnéni stiznosti



Priloha ¢. 1

Reklamace

Jméno a pfijmeni / spole¢nost

Rodné ¢&islo / ICO

Adresa

Telefon E-mail

Predmét reklamace:

Jméno osoby™:

Datum reklamované udalosti:

Popis reklamované udalosti:

Popis reklamovanych narok:

Czech Communications Systems, s.r.o. Dluznik



Priloha ¢. 2

Stiznost

Jméno a pfijmeni / spole¢nost

Rodné ¢&islo / ICO

Adresa

Telefon E-mail

Predmét stiznosti:

Jméno osoby™:

Popis stiznosti:

Czech Communications Systems, s.r.o. Dluznik



