ALFA

Reklamaéni ¥ad Finance

Cl. 1 — Uvodni ustanoveni

1.1. Spol&nost ALFA Finance s.r.0., jako poskytovatel sluXetblasti financi s dlouhou tradici
vydava tento Reklantai fad, jehoZz telem je zvySeni jistoty kliefit a zakaznik (dale jen
.Zakaznik"), kvality poskytovanych sluZzeb a co wefrlejSi vyizovani stiznosti a reklamaci
zakaznik. Cilem tohoto pedpisu je zamezit obavam zakaznikied nekalymi praktikami a
poskytnuti zadkladnich informaci o postupech a mstauh v pipadc, Ze nejsou spokojeni se sluzbami
zprostedkovateleti obchodniho zastupce. Tento Reklgmiaad je vydavan v souladu s poZzadavky
pravnich pedpisi, zejména pak zakon& 38/2004 Sb., o pojidvacich zprogedkovatelich a
samostatnych likvidatorech pojistnych udélosti azmwené Zivnostenského zékona (zakon o
pojitovacich zprosedkovatelich a likvidatorech pojistnych udalostiyakonac¢. 256/2004 Sb., o

podnikani na kapitadlovém trhu.

Cl. 2 — kel a pisobnost gredpisu

2.1. Tento fedpis stanovi postup pro zakaznikytippd, Ze nejsou spokojeni s poskytovanymi
sluzbami v ramcEinnosti spolénosti ALFA Finance s.r.o. (dale jen ,sp&h@st®), citi se d@eni na
svych pravech nebo sigji spol€nosti redat podit k feSeni. Tento Reklarai fadd uvadi pouze
doporweni moznych postuptak, aby bylo co nejive a nejlépe dosaZzeno spokojenosti na obou
stranach, neuvadi v3ak kang vycet nastraj, které ma zakaznik k dispozici a které mu zakon
umoZiuje vyuzit. Spolénost timto upozdiuje, Ze postupy kowreého poskytovatele sluzby
zakaznikm (poji¥ovny, banky, atd.), jako obchodnich partngpol€nosti, mohou byt odliSné.

2.2. Reklam&ni fad spolénosti upravuje zasady kigovani reklamaci, stiznosti a dalSichisagb
jejich podéani, ufeni pracovnik vytizujicich reklamace a stiznostiitlg pro jejich vyizeni, zgisob
kontroly wyizovani reklamaci a stiznosti atzpb informovani zdkazniko vytizeni reklamaci a
stiznosti.

Cl. 3 — Podani zakaznika
Reklamace a stiznost

3.1. Zareklamaci se povaZzuje takové podepsané piseat#nf) ve kterém se uvadi nesouhlas se
zpisobem a vysledkem zajigii konkrétni, zadkaznikem objednané sluzby a ktarde-li opraviiné a
opodstatiné, zaklada narok zakaznika na nahradninplnebo nahradu Skody. Reklamaci ma pravo
podat kazdy zakaznik spéteosti, resp. jeho zakonny nebo zplnonagnzastupce (na zaklagliné
moci s dedrg owtenym podpisem).

3.2. Za stiznost je povazovano takové podepsané pisemnémeni, které je jako stiznost
oznaovano nebo z jeho formulace vyplyva, Ze sfavatel stZzuje na witou skut&nost, k niz doslo
v jeho vztahu se spairosti (nap. nevhodné chovani a jednani zastupce gpokdi).

Opravnénost podani

3.3. O opravenosti podani rozhodne po pra®eti kontrolni pracovnik nebo jednatel sgalesti.
Za opravinou reklamaci se pak povazuji zejménaifpady, kdy sluzba nebyla pro zakaznfldre
zajis€na z divodu nedodrzZeniffslusnych pravnich fpdpigi, smluvnich podminek nebo wfifch
predpidi spole&nosti.



Identifikace zdkaznika a zmisob podani

3.4. Zakaznik je ve svém podani povinen uvést pravdiviplré své identifik&ni Gdaje, kterymi
jsou jméno a fijmeni, datum narozeni, adresa trvalého bygligtipadré kontaktni adresa, adresa
elektronické posty, pokud ji pouziva a své telefatislo.

3.5. Reklamace se podavéa pisenpoStou pimo na adresu sidla spoi®sti. Totoznost zdkaznika
se ovtuje podle uvedenych identifikaich Gdaj a gredntu reklamace, tak se &t také opravénost
osoby podat reklamaci. Nejsou-li idaje uvedenéisanmném podéani dostgici, vyzve se odesilatel
k doplreni, pfipadré osobnimu projednani.

3.6. Pokud za zékaznika podava reklamaci jeho zastip@®vinen pilozit original nebo bedrg
ovérenou kopii plné moci stadré overenym podpisem zastoupeného.

3.7. Neprokaze-li zastupce oprasnost svého jednani o reklamaci za zakaznika, prdkov
spolg&nosti projednavani odlozi nebo odmitne. Tuto skdet sdli se zaivodnitnim osols, ktera
reklamaci uplatuje.

3.8. Zakaznik je povinen specifikovat sluzbu spgolesti, kterou reklamuje aredlozit veSkeré
podklady, kterymi reklamaci #dodiuje. Ri piedani neuplnych podklade zdkaznik povinen na
vyzvu pedlozit dophujici informace. | v fipad, Ze zékaznik uplatjici reklamaci bude mit
podklady jentast&éné nebo Zadné, doslo-li k jejich zttAbude ¥c projednavana postupem dle tohoto
Reklam&niho tadu. Je-li reklamace zakaznikemuwddiovana pedloZzenim nelplnych podklad
nebo bez fedloZeni podklaill povaZuji se za Uplné podklady archivované veespokti.

3.9.  Stiznost mZe zakaznik podat pisemnpostou, faxenti elektronickou poStou. Ve stiznosti
uvede zakaznik veSkeré své identifikaUdaje a pednet stiznosti. Zakaznik ve stiznosti zejména
podrobrt popiSegeho se stiznost tykd a doloZi fediné podklady. #° predani nedpinych podklade
zakaznik povinen na vyzvuegdloZit dophujici informace.

Cl. 4 — Wy¥izeni reklamace

4.1. Reklamace a stiznosti jsou bezodkkagostoupeny kontrolnimu pracovnikovi; neni-li v dob
dorkeni reklamace nebo stiznosti na pracovisti kontrplmcovnik, je reklamaci nebo stiznost
povinen gijmout pracovnik, ktery jej zastupuje. Sasré je o reklamaci nebo stiznosti informovan
vedouci skupiny, jejizinnosti se podani tyka a ofldni compliance.

4.2.  Kontrolni pracovnik, fipadré jeho zastupce posoudfijpté podani, zejména zhodnoti jeho
opodstatsnost. Kontrolni pracovnik je povinen se kazdym poaépodrobg zabyvat a opét si pred
kongnym vyjadenim pro zdkaznika veSkeré dostupné podklady tit zjeSkeré okolnosti. O svych
zawrech je kontrolni pracovnik povinen informovat vadino pracovnika.

4.3. Na wyizeni reklamace ma spotest 30 kalendaich dni od dorkeni pisemné reklamace
postou, nedohodne-li se se zakaznikem jinak. VEt§&ich gipadech a tam, kde musi spwlest
provést Séeni, je spolénost opraviina lhitu o potebnou dobu prodlouZit, a to i opako¥arD
prodlouZeni liaty je spolénost povinna informovat zakaznika dopisem zaslamamjeho adresu
s uvedenim vysitleni a stanovenimipdpokladané dodateé Ihity k vyfizeni reklamace. Spaleost
informuje ve stanovené idk® zakaznika také vifpac, Ze je reklamace vyhodnocena jako
neopodstatina a spolénost se ji dale nebude zabyvat.



4.4. StiZznost zakaznika ¥i spol€énost do 10 kalendaich dni od dorteni pisemné stiznosti
spole&nosti, nedohodne-li se se zakaznikem jinak. Veitgjdich gipadech a tam, kde musi
spole&nost provést 3&tni, je spolénost opraviéna lhitu o potebnou dobu prodlouZit, a to i
opakovasi. O prodlouzZeni lity je spolénost povinna odpovidajicim épobem informovat zédkaznika
s uvedenim vysitleni a stanovenimipdpokladané dodateé lhity k vytizeni stiznosti. Spateost
informuje ve stanovené ikE zakaznika také ifpac, Ze je stiznost vyhodnocena jako
neopodstat¥na a spolénost se ji dale nebude zabyvat.

Cl. 5 — Zawreéna ustanoveni
5.1.  Zakontrolu vyizeni reklamaci a stiZznosti odpovida &ddi compliance.

5.2. Dle tohoto Reklamaiho fadu setidi také dalSi podani zakazfjkktera svym nazvem
vyslovré neodpovidaji tomuto Reklagr@imuiadu, ale z obsahu podani bude vyplyvat, Ze se jedna
stiznost nebo reklamaci.

5.3.  Je povinnosti v8ech pracovihikpol&nosti se prokazatelnym &pobem seznamit s obsahem
tohoto Reklaménihotadu.

5.4. Tento Reklaménitad je zpistuprén verejnosti v sidle spot@mosti na adrese Skroupova 638/2,
301 00 PIz#, na vSech provozovnach spaiesti a na vijnych internetovych strankach spmiesti.

5.5. Tento Reklaméni t&d nabyva é&nnosti dne 1.10.2015. Seéasré se ruSi platnost
Reklama&nihotadu ze dne 1.5.2011.



