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Pravidla vyrizovani stiznosti a reklamaci

Clanek 1
Uvodni ustanoveni
Obchodni spole¢nost Dreams FS s.r.o., se sidlem Legerova 1820/39, 120 00 Praha 2, zapsana v
obchodnim rejstfiku vedeném Méstskym soudem v Praze, oddil C, vlozka 292083, IC 06958851 (dale
jen jako ,Spole¢nost”) vydava nasledujici pravidla vyfizovani stiznosti a reklamaci (déle jen ,Pravidla
vyfizovani stiznosti a reklamaci”).

Tyto Pravidla vyfizovani stiznosti a reklamaci stanovi postup pro podavani, vyfizovani a evidenci
reklamaci a stiznosti zakaznik( Spolecnosti. Ustanoveni tohoto vnitiniho predpisu jsou zédvazna ve
vSech pfipadech, pokud neni v konkrétnim pfipadé dohodnuto jinak.

Zakaznikem Spolecnosti je ten, jemuz byly sluzby poskytnuty nebo zajemce o poskytnuti takové
sluzby. Za reklamaci se pak povazuje jakékoli Ustni nebo pisemné podani, ve kterém se uvadi
nesouhlas se zplsobem a vysledkem zajisténi konkrétni sluzby, ktera je zdkaznikovi poskytovana
Spolecnosti (nejednd se vyhradné o nesouhlas, ale napfiklad i o pochybnost vyjadrenou zékaznikem).
Za reklamaci se ddale pro ucely této smérnice povazuje jakakoli stiznost sméfujici na jednani
zaméstnancl nebo spolupracovnikl ¢i na jiné chovani, které mdze mit dopad na zakaznika.

Clédnek 2
Reklamace zakaznika
Reklamaci ma pravo podat kazdy zakaznik Spole¢nosti, jeho zplnomocnény zastupce nebo kdokoli
dalsi, vystupujici jménem zdkaznika. Spolecnost za reklamace zvlastni ddlezitosti povazuje reklamace
adresované statutarnimu organu Spolecnosti, od uznavanych autorit, jednajicich jménem zakaznika,
se zavaznou Urovni publicity, se zavaznymi potencidlnimi dopady (finan¢nimi, reputacnimi, pravnimi),
zavazné z hlediska rozsahu (velky pocet dotlenych zakaznikl, znacné ndroky na koordinaci
zainteresovanych zaméstnancd, vysoky vyznam zdkaznika apod.), s obsahem navozujicim podezreni
ze zpronevéry na strané zakaznika nebo spole¢nosti.

Zakaznik by mél uvést svoji plnou identifikaci, uvést kontaktni adresu, popfipadé telefonické nebo e-
mailové spojeni pro upfesnujici dotazy, urcit spolupracovnika, specifikovat sluzbu, kterou reklamuje
nebo na kterou si stéZuje, popsat divody a pfimérené i predlozit podklady, kterymi reklamaci
zdlvodnuje. Je vhodné, aby bylo uvedeno téz identifikacni ¢islo produktu, kterého se reklamace tyka
(napriklad ¢islo smlouvy), nezna-li jej zakaznik, pak ndzev produktu, pfipadné obchodniho partnera,
o0 jehoZ produkt se jedna. Obchodnim partnerem podle pfedchozi véty se rozumi zejména investi¢ni
spolecnost, pojistovna, banka nebo jind finan¢ni instituce, jejiz produkty Spolecnost na zakladé
smluvniho vztahu nabizi. Pfi pfedkladani nedplnych dokladl se od zakaznika vyZaduje sdéleni dalSich
dopliujicich informaci. Reklamace se dale projednava i v pfipadé, kdy osoba uplatnujici reklamaci
bude mit podklady jen ¢astecné nebo dokonce zadné (napf. pfi jejich ztraté). V takovém pripadé se
vychazi z dokladl archivovanych Spolec¢nosti, pfipadné z dalSich dostupnych informaci. Reklamace
zakaznika by méla obsahovat také navrhovany zpUsob, kterym ma byt vyfesena.
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Na vyzvani je zakaznik povinen své podani doplnit, pfipadné doloZit jim tvrzené skutecnosti nebo
odstranit pfipadné vady reklamace. Za timto Ucelem je mu poskytnuta lhdta 7 dn(, kterd mdze byt
po dohodé se zakaznikem pfimérené prodlouzena. Vyzva podle tohoto odstavce nesmi byt
samoucelnd a nesmi Umysliné ztéZzovat podavani reklamaci zékazniky. Lhita pro doplnéni podani se
nepocita do béhu Ihty pro vyfizeni reklamace.

VesSkeré reklamace je mozné zasilat v pisemné formé poStou na kontaktni mista uvedené na
internetovych strankach spolecnosti nebo e-mailem na reklamace@dreamsfinance.cz. Reklamace je
mozné podavat osobné v sidle spole¢nosti, v takovém pfipadé je vyhotoven zapis, ktery zakaznik
vlastnorucné podepise. Na vyzadani je zakaznikovi vyhotovena kopie takto podepsaného podani.

V pfipadé nespokojenosti s vyfizenim a/nebo vyfizovanim reklamaci se zdkaznik mize pisemné
obratit na statutarni orgdn spolecnosti. V daném pfipadé pocind bézet nova 30 denni Ihdta pro
vyfizeni reklamace nebo stiznosti. Dale je zakaznik opravnén se obratit téz na organ statniho dohledu,
kterym je: Ceskd narodni banka, Na Prikop& 28, 115 03 Praha 1, telefon +420 224 411 111. Pravo
zakaznika obratit se na soud timto neni dotceno.

Za pfijimani, posuzovani a reseni reklamaci neuctuje spolecnost zakaznikdm zadné zvlastni poplatky.

Clének 3
Dilvody odmitnuti podané reklamace
Prijeti a dalsi zpracovani reklamace mdze byt odmitnuto, jestlize:

a) reklamaci podala osoba, kterd neni zdkaznikem Spole¢nosti a nebyla ani prokazatelné
kontaktovana spolupracovnikem s nabidkou sluzeb Spolec¢nosti. Totéz plati pro pfipady, kdy
nelze vibec urcit, kdo reklamaci podal,

b) reklamace nemad naleZitosti stanovené ¢lankem 2 a jeji nedostatky nebyly odstranény ani v
primérené Ihité k tomu urcené,

c) vyfizovani reklamace jiz probihd. V takovém pfipadé bude poddani posuzovano jako doplnéni
reklamace,

d) ve véci rozhodl soud nebo fizeni ve véci bylo pred soudem zahdjeno,

e) uplynulalhdta pro podani reklamace nebo Ihita pro skartaci dokumentd relevantnich k jejimu
vyfizeni.

JestliZe je dan néktery z dlvod( pro odmitnuti vyfizeni reklamace podle pfedchoziho odstavce, mlze byt
takové podani posuzovano jako podnét pro zkvalitnéni nabizenych sluzeb ¢i pro zahajeni fizeni s
prislusnym Poradcem.

Clanek 4
Vyfizovani reklamace
Reklamacni fad je zakazniklm poskytovan prostrednictvim internetovych stranek Spoleénosti.
Reklamacni rad obsahuje zejména lhatu pro vyfizeni reklamace, zplUsob informovani o vyfizeni
reklamace a upozornéni na moznost obratit se se stiznosti na CNB.

V pfipadg, Ze se zcela zfejmé jedna o jednoduchy pfipad, zejména kdy se stiznost zakaznika tyka napf.
jednoduché a snadno odstranitelné administrativni chyby v komunikaci s zdkaznikem (napf. preklep
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ve jménu zakaznika), vyrizuje Zadosti a snadno zprostfedkovatelné informace zaméstnanec
odpovédny za evidenci smluv, ktery zkontroluje opravnénost reklamace podle obdrzenych dokladd a
vlastnich dostupnych informaci, napravi chybu a pro zakaznika zajisti uspokojivé feSeni v ramci svych
pravomoci, informuje zakaznika o vyfizeni reklamace pisemné, pfipadné e-mailem, pokud neni s
zakaznikem individualné dohodnuta jina forma, a zanese informaci o celé zaleZitosti do evidence
reklamaci, vedené v k tomu uréeném souboru ve formatu .xls.

Pokud se jedna o zavaZznou reklamaci, informuje zaméstnanec odpovédny za evidenci smluv
bezodkladné osoba povérenou vykonem compliance, ktera posoudi dokumentaci reklamace,
navrhne zplsob vyfizeni reklamace statutarnimu organu Spolecnosti, zajisti informovani zakaznika o
vyfizeni reklamace pisemnou formou (uznani a feseni, nebo ddvody neuznani).

V pfipadé pochybnosti o zavaznosti reklamace informuje zaméstnanec odpovédny za evidenci smluv
osoba povérenou vykonem compliance.

Clének 5
Evidence reklamaci
Evidence reklamaci, obsahuje v pfiméfeném rozsahu zejména:

a) datum pfijeti reklamace,

b) zpUsob predani reklamace,

c) identifikaci reklamujiciho,

d) predmét, resp. dlivod reklamace, opakovanost problému atd.,

e) informace o feseni reklamace, v¢. pfijatych opatfeni a opravnénosti reklamace, detaily o

pfipadné financni kompenzaci,

f)  komunikaci smérem ke zdkaznikovi; datum, zpUsob, obsah.

Reklamace se poklada za vyfeSenou, pokud byla pfijata, proSetfena, byla dale podniknuta nezbytna
opatfeni a odpovéd sdélena zdkaznikovi formou odpovidajici zavaznosti a zpUlsobu pfijeti reklamace.
Zakaznik musi byt informovan v pfiméreném rozsahu tj. srozumitelné, bez nadbytecnych technickych
a odbornych podrobnosti. Zaméstnanci odpovédni za zpracovani smluv dale zpracovavaji prehled o
vSech reklamacich pfijatych Spole¢nosti.

Clanek 6
Lhiaty pro vyrizovani reklamaci
Vyfizeni reklamace by mélo byt ukonéeno do 30 kalendarnich dnl od jejiho podani. Dnem podani se
rozumi den doruceni reklamace Spolecnosti. U reklamaci podavanych elektronicky je to v pfipadé, Ze
je reklamace dorucena v prabéhu vikendu nebo svatku, nasledujici pracovni den. Do této lhlty se
pocita doba potiebna k odbornému posouzeni.

Clanek 7
Zavéreclnd ustanoveni

Tyto Pravidla pro vyfizovani stiznosti a reklamaci byla schvalena statutarnim organem Spolecnosti a
jsou ucinna od 1.12.2018.
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