“kamali

Tento reklamacni Ffad upravuje problematiku vyfizovani stiznosti, rekla-
maci a ostatnich podani (dale jen ,podani“) klientd spole¢nosti Home
Credit a.s., se sidlem Nové sady 996/25, Staré Brno, 602 00 Brno, ICO
26978636, 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 cast

Opravnénost podani a zvlastni rezim vyrizovani nékte-
rych podani

Podani je opravnén ucinit kazdy klient, pokud se domniva, ze se Spolec-
nost vuci nému dopustila porusSeni jakékoli své zakonné nebo smluvné
stanovené povinnosti, jiného deklarovaného zavazku (napf. ,zasady
Home Creditu®), Ze jednani zaméstnance Spole¢nosti nebo jejiho ob-
chodniho partnera nebylo vhodné nebo pfiméfené situaci, nebo v pfipa-
dé, Ze upozornuje na nedostatky v €innosti Spolecnosti, moznost zlepSe-
ni jeji Cinnosti €i zkvalitnéni poskytovanych sluzeb.

Jestlize zaméstnanec Spole¢nosti jedna pfi vyfizovani podani u¢inéného
za klienta s osobou odliSnou od klienta, je povinen pozadovat hodnovér-
né prokazani opravnéni k zastupovani klienta (napf. pfedlozenim kopie
plné moci k zastupovani).

Na néktera podani se pfednostné vztahuje specialni rezim, pficemz tento
reklamacni fad fesi jen problematiku, kterd neni upravena v tomto speci-
alnim rezimu. Témito podanimi jsou zejména podani tykajici se transakci
provedenych prostfednictvim platebni karty vydané klientovi na zakladé
smlouvy o poskytnuti revolvingového uvéru; jejich vyfizovani se Fidi
prednostné smlouvou o platebnich sluzbach, ktera byla mezi klientem a
Spolecnosti uzaviena v souvislosti se smlouvou o poskytnuti revolvingo-
vého uvéru.

Néktera podani nepodléhaji reZimu vyfizovani dle tohoto reklamacniho
fadu. Jsou jimi zejména podani tykajici se problematiky pojistného pInéni
na zakladé pojisténi sjednaného Spole€nosti s pojisStovnou ve prospéch
klienta, jakoZto pojisténého, jez klient uplatiuje pfimo u pojistovny, &i
podani tykajici se ucasti klienta v programu Premia &i v jiném vérnostnim
programu Spolecnosti, ktera klient dle konkrétniho pfedmétu podani
uplatriuje pfimo u obchodniho partnera Spole¢nosti.

Za opravnéna podani se povazuji pfipady, v nichz se Spolecnost vuci
klientovi dopustila poru$eni obecné zavaznych pravnich pfedpisd nebo
smluvnich povinnosti, jinych deklarovanych zavazk( (napf. ,Zasady
Home Creditu®), jakoz i pfipady, v nichz jednani zaméstnance Spole¢nos-
ti nebo jejiho obchodniho partnera nebylo vhodné nebo pfiméfené situa-
ci. Opravnéné podani zaklada narok klienta na zjednani napravy, na-
hradni plnéni, pfipadné téZ na nahradu zplsobené ujmy.

O opravnénosti podani a o konkrétnim zplsobu jeho vyfizeni rozhodne
Spole¢nost.

Zpusob podani

Podani Ize uskutec¢nit v listinné podobé, telefonicky ¢i e-mailem. Adresa-

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

. listinné podani - na adresu sidla Spole¢nosti (Nové sady 996/25,
602 00 Brno),

e telefonické podani - na telefonni Cislo 542 100 700 (v pfipadé pro-
duktu Kamali),

e e-mailové podani - na e-mailovou adresu homecre-
dit@homecredit.cz, inffo@homecredit.cz, autoklient@homecredit.cz
(v pfipadé produktu slouziciho k pofizeni motorového vozidla), in-
fo@kamali.cz (v  pfipadé produktu Kamali) ¢&i ombud-
sman@homecredit.cz.

U jinak doru¢enych podani (doru¢ena na pfipadné ostatni adresy Spo-
le€nosti, na dalSi telefonni Ci faxova Cisla Spole¢nosti nebo jejich za-
méstnancl, nebo na dal$i e-mailové adresy Spolecnosti nebo jejich
zaméstnancl) nemuze Spoleénost garantovat dodrzeni IhGt a postupt
stanovenych pro vyfizeni podani, presto vSak k zachovani |hat a postup
pro vyfizeni vynalozi pfiméfené usili.
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Za doru¢ené nelze povazovat podani doru¢ené na soukromé telefonni Ci
faxové ¢islo, soukromou adresu
nebo soukromou e-mailovou adresu zaméstnance Spole¢nosti.

Nalezitosti podani

Podani musi byt dostate¢né urcité pro to, aby bylo mozné se jim zabyvat.

Podani musi obsahovat:

. identifikaci klienta, respektive jeho zastupce - jméno a pfijmeni,
nazev nebo obchodni firma, adresa bydlisté ¢i sidla,

e  pfedmét podani — ¢eho se podani tyka, co je Spolecnosti vytykano,
apod. (véetné Cisla smlouvy uzaviené mezi klientem a Spolec¢nosti,
pokud takova smlouva byla uzaviena).

Podani by dale mélo obsahovat doplfujici udaje:

e  dalsi identifikacni a kontaktni udaje klienta, respektive jeho zastupce
— napf. datum narozeni (rodné ¢islo) klienta, identifikacni &islo, tele-
fonni Cislo, e-mail,

e  Casové udaje — datum podani, data, pfi nichz doSlo nebo mélo dojit
k udalostem, jez jsou pfedmétem podani,

. udaje o osobach — jména a pfijmeni &i jiné indicie k ureni vSech
osob jednajicich v pfedmétu podani jménem, respektive v zastou-
peni Spole¢nosti i klienta,

. dal$i vyznamné skutecnosti — vSechny ostatni relevantni skute¢nosti
a okolnosti tykajici se predmétu podani.

Spole¢nost se muze zabyvat i ¢aste¢né neur€itym podanim (anonymnim
nebo bez specifikace pfedmétu), ale pouze tehdy, pokud to povazuje za
ucelné a vhodné.

Lhity pro uplatnéni podani

Podani je tfeba uplatnit pokud mozno co nejdfive poté, co nastala ¢i méla
nastat skute¢nost, ktera je pfedmétem podani. Doporu€ena maximalni
Ihdta pro uplatnéni podani je 6 mésici od okamziku, kdy do$lo &i mélo
dojit k vytykané skutecnosti. Spole€nost ovSem vyvine odpovidajici
snahu k vyfizeni i pozdéji uplatnénych podani, a to v zavislosti na podobé
a stavu aktualné dostupnych informaci, materialt a podkladu vztahujicich
se k pfedmétu podani.

V pfipadech podani tykajicich se platebnich transakci véetné realizace
splatek uvérd klienth prostrednictvim prodejni sité spolecnosti SAZKA
a.s., se sidlem Praha 9, K Zizkovu 851, PSC 190 93, ICO 26493993
(dale jen “SAZKA”), je tfeba podani uplatnit nejpozdéji do 13 mésict ode
dne provedeni transakce prostfednictvim platebni karty nebo ode dne,
kdy byla klientem provedena uUhrada splatky poskytnutého Gvéru pro-
stfednictvim prodejni sité SAZKA.

Lhaty pro vytizeni podani

O opravnénosti podani a jeho vyfizeni (v€etné realizace pfijatého roz-
hodnuti) rozhodne Spole¢nost v co nejkratsi Ih(té, maximalné vSak do 30
dnu od prijeti podani. Do této |hdty se nezapocitava doba nezbytna pro
opravu Ci doplnéni podani klientem &i osobou, ktera za klienta podani
¢innost rdznych organizacnich utvartG Spole¢nosti nebo tfetich osob,
rozhodne Spole¢nost nejpozdéji do 60 dnli od pfijeti podani. O prodlou-
zeni |haty vSak musi byt klient ¢i osoba, ktera za klienta podani ugcinila,
informovana do 15 dnu od obdrzeni podani.

Ve vyjime€nych pfipadech (napf. probihajici trestni fizeni vztahujici se k
pfedmétu podani) pocind bézet IhGita 30 dnl pro vyfizeni podani ode
dne, kdy Spole¢nost obdrzi vSechny podklady nezbytné k tomu, aby
podani bylo vyfizeno na zakladé veSkerych relevantnich informaci (napf.
pravomocny rozsudek). O této skutecnosti vS§ak musi byt klient ¢i osoba,
ktera za klienta podani ucinila, informovana do 15 dnG ode dne, kdy
Spolecnost konstatuje, Ze se jedna o vyjimecny pfipad.

Prava a povinnosti klienta

Klient ma pravo byt vyrozumén o opravnénosti ¢i neopravnénosti podani,
jakoz i o jeho vyfizeni a o zpusobu tohoto vyfizeni.
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Klient je povinen uplatfiovat podani v souladu s timto reklamacnim fa-
dem.

Klient je povinen poskytnout Spole€nosti soucinnost nezbytnou k vyfizeni
podani, zejména ji v€as, uplné a pravdivé informovat o skute€nostech
vyznamnych pro posouzeni podani a poskytnout ji podklady potfebné pro
jeho vyfizeni. Za timto u¢elem muze byt klient vyzvan k dopInéni podani.

Vyfizeni podani

Spole¢nost rozhodne nejprve o pfipustnosti podani (zejména urcitost), a
poté rozhodne o pfedmétu podani (opravnénost/neopravnénost, zplisob
vyfizeni). Spole¢nost sdéli pisemné klientovi nebo osobé, ktera za klienta
podani uginila, své stanovisko ve |h(ité stanovené pro vyfizeni podani.
Stanovisko Spole¢nosti, zejména co se tyCe opravnénosti ¢i neopravné-
nosti podani, bude vyjadfeno jasné a srozumitelné a bude fadné odavod-
néno s ohledem na skutecnosti zjisténé (a uvedené ve stanovisku) pfi
Setfeni podani podstatné pro rozhodnuti o jeho opravnénosti ¢i neoprav-
nénosti. Je-li podani posouzeno jako opravnéné, bude soucasti vyjadreni
Spole¢nosti rovnéz jasné a srozumitelné formulovany zplsob vyfizeni
podani, tedy zejména uvedeno pfijaté opatfeni za Uucelem zjednani na-
pravy. V rdmci stanoviska se Spole¢nost vyporada se vSéemi body poda-
ni.

Zkracené vyrizeni podani

V pripadé, Zze zaméstnanec organizacniho Utvaru Spole¢nosti pfFislusné-
ho k vyfizeni podani, respektive ombudsman klientd pfijme Ustni podani,
toto shleda jako opravnéné a je schopen jej neprodlené a uplné vyfesit k
plné spokojenosti klienta, ucini tak. Tento postup neni mozné pouzit v
pfipadé, Ze Ustni podani je sice shledano jako opravnéné, avSak zamést-
nanec Spolec¢nosti (tedy i ombudsman klientd) neni schopen jej nepro-
dlené a uplné vyiesit k pIné spokojenosti klienta, nebo pokud zaméstna-
nec shleda podani jako neopravnéné ¢i ma o jeho opravnénosti pochyb-
nosti. Postup zkraceného vyfizeni podani nelze uzit také v pfipadech,
kdy klient nebo osoba, ktera za klienta podani ucinila, vyzaduje pisemnou
odpovéd na podani, nebo pokud Spole¢nosti ¢i klientovi vznikla ¢i hrozi
hmotna Skoda nebo hrozi-li Spole¢nosti jiné operaéni riziko.

Zkracené vyfizeni podani se uplatni i v pfipadé reklamace transakce
realizované platebni kartou, a to i tehdy, kdyZ je reklamovana transakce
obchodnikem nebo bankou obchodnika opravnéné zamitnuta. S tako-
vymto ukoncenim reklamace nemusi klient souhlasit a maze proti nému
podat odvolani.

Zvlastni ¢ast — uhrada splatek uvéru
prostrednictvim prodejni sité SAZ-
KA

Tato Cast tohoto reklamacniho Fadu upravuje problematiku vyfizovani
podani klientt Spole¢nosti tykajicich se uhrady splatek uvéra prostfednic-
tvim prodejni sité SAZKA, u nichz nedojde k vyfizeni podani pfimo pfi
poskytnuti této sluzby prostfednictvim prodejni sit€ SAZKA (dale jen
LSluzba“). Pokud v této zvlastni ¢asti neni stanoveno jinak, plati pro
vyfizeni podani dle této zvlastni Casti ustanoveni obecné &asti tohoto
reklamacniho radu.

Poskytovani Sluzby prostfednictvim prodejni sité SAZKA se realizuje na
zakladé obchodnich podminek pro poskytovani sluzby Hotovostni platby
- Uhrady zavazkl zakaznik( vici spoleénosti Home Credit v prodejni siti
spole¢nosti SAZKA. K poskytnuti Sluzby dochazi vloZzenim hotovosti na
platebni ucet k zaplaceni zavazku klienta vuci Spole¢nosti.

Spole¢nost SAZKA poskytuje Sluzbu prostfednictvim terminald v prodejni
siti sbéren spolecnosti SAZKA na zakladé sejmuti ¢arového kédu z

platebniho dokladu Spole¢nosti nebo na zakladé platebniho tiketu vypl-
né&ného klientem.

Opravnénost reklamace

Podani je opravnén ucinit kazdy klient, pokud se domniva, Ze mu spolec-
nost SAZKA neumoznila provést platebni sluzbu, a to spinit svij zavazek
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vuci Spole¢nosti formou provedeni Uhrady splatky Gvéru klienta vaci
Spolecnosti prostfednictvim prodejni sité SAZKA, a podani nebylo vyfFi-
zeno jiz spolecnosti SAZKA pfimo pfi poskytnuti Sluzby na prodejnim
misté spole€nosti SAZKA.

Za opravnéna podani se povazuji pfipady, kdy Sluzba nebyla klientovi
fadné poskytnuta, doslo tedy k nedodrzeni dohodnutych podminek nebo
obecné zavaznych pravnich predpist. Opravnéné podani zaklada narok
klienta na zjednani napravy.

O opravnénosti podani a o konkrétnim zplsobu jeho vyfizeni rozhodne
Spole¢nost ve spolupraci se spole¢nosti SAZKA.

Nalezitosti podani

Nad ramec nalezitosti podani specifikovanych v obecné ¢&asti tohoto

reklamacniho fadu musi podani obsahovat:

. prfedmét podani — informace, Ze nedoSlo k uhrazeni splatky avéru
prostfednictvim konkrétniho prodejniho mista spole¢nosti SAZKA
(v€etné Cisla smlouvy uzaviené mezi klientem a Spolecnosti),

. systémovy kod - sedmnactimistny Ciselny kéd uvedeny na dokladu o
uhradé splatky Spolec¢nosti (klient po Uhradé dostava dva doklady —
jeden k uhradé splatky Spole¢nosti, druhy k Uhradé transakéniho
poplatku, pficemz systémovy kéd je uveden pouze na dokladu o
uhradé splatky Spole¢nosti). Nema-li klient systémovy kod, uvede
alespon ¢astku a termin uhrady.

Vyfizeni podani

V pfipadé, Ze na zakladé vyfizeni podani Spoleénost zjisti, ze Sluzba
nebyla poskytnuta fadné a Ze nedoSlo k Uhradé zavazku klienta vagi
Spole¢nosti, pfestoze klient pfedal spole¢nosti SAZKA prostfednictvim
obsluhy prodejniho mista dostate€nou penézni &astku postaéujici k
Uhradé jeho zavazku vuéi Spolecnosti a zaplatil transakéni poplatek za
poskytnuti Sluzby, Spole¢nost bude kontaktovat spoleCnost SAZKA,
ktera zajisti, aby doslo k Uhradé zavazku klienta vi¢i Spole¢nosti s uginky
v€asného zaplaceni, tj. bez prodleni na strané klienta.

Mimosoudni FeSeni spotrebitelskych
sporu

Organem mimosoudniho feSeni spotfebitelskych spor(, spadajicich jinak
do pravomoci &eskych soudd, je finanéni arbitr, ICO 72546522, Legerova
1581/69, 110 00 Praha 1, www.finarbitr.cz, a to, pokud se jedna o spor
mezi klientem a Spole¢nosti pfi nabizeni a poskytovani platebnich slu-
Zeb, respektive pfi nabizeni nebo poskytovani spotiebitelského uvéru
nebo jiného uvéru, zapuijcky, ¢i obdobné financni sluzby,

Organy dohledu

Organy dohledu, na néz se klient muze obratit se svym podnétem, jsou:

e Ceska néarodni banka, ICO 48136450, se sidlem NaP¥iko-
pé28,11503Praha1, www.cnb.cz — jedna-li se o jednorazové (ucelo-
vé i bezUcelové) i revolvingové spotiebitelské uvéry a platebni sluz-
by;

o Ufad pro ochranu osobnich udajt, ICO 70837627, se sidlem Pplk.
Sochora 27, 170 00 Praha 7, www.uoou.cz — jedna-li se o ochranu
osobnich tdajd.

Zavérecna cast
Uéinnost reklamaéniho fadu

Tento reklamaéni fad byl schvalen pfedstavenstvem Spole¢nosti dne 15.
srpna 2017 a nabyvéa ucinnosti dne 1. zafi 2017. Dnem nabyti ucinnosti
tohoto reklamacéniho fadu se rudi reklamacni fad ze dne 31. bfezna 2015.



