UDAIJE O INTERNIM MECHANISMU
VYRIZOVANI STIZNOSTI



C

Express
Nejrychlejsi puijcka
CLANEK |
VYMEZENi POJMU
CNB Ceské narodni banka.
ECFS / Spoleénost EC Financial Services, a.s., se sidlem Praha 3 - Zizkov, Konévova

2660/141, PSC 13000, ICO: 24243744, zapsana v obchodnim
rejstriku vedeném Méstskym soudem v Praze sp. zn. B 18353.
Externi partner Subjekt, ktery na zakladé smluvniho vztahu spolupracuje se
Spoleénosti pfi poskytovani svych sluzeb Klientovi, napt. inkasni
pracovnik (sluzba vybéru).

Pracovnik Zameéstnanec ECFS, obchodni zastupce

Klient Zajemce o uzavieni smlouvy o spotrebitelském Gvéru nebo
osoba, kterad jiz tuto smlouvu s ECFS uzavrela.

CLANEK Il
PRAVIDLA PRO VYRIZOVANI STiZNOSTi

Za stiznost je povazovana jakakoliv forma komunikace, prostfednictvim které klient,
obchodni zastupce, jind osoba ¢i instituce vyjadii nespokojenost se sluzbami ¢i produkty
Spolecnosti, upozorni na poruseni povinnosti vztahujici se ke sluzbé ¢i produktu Spole¢nosti
ze strany jejich Pracovnika.

Za stiznost se nepovazuje komunikace zjevné neopodstatnéna a/nebo v rozporu s dobrymi
mravy (napt. vulgdrni) a stiznosti podané osobou jednajici za klienta bez pIné moci.

Spolecnost si vyhrazuje prdvo odmitnout zejména stiznosti, které jsou neopodstatnéné nebo
které umysIné udavaji nepravdivé informace.

Pti vybéru zplGsobu komunikace vyjadreni Spolecnosti ke stiznosti klienta jsou zaméstnanci
povinni Fidit se pravidly efektivni komunikace a individualné se pfizpUsobit povaze stiznosti a
preferencim klienta.

Efektivni, Cestné, zdsadové a rychlé prosSetfeni situace a ndprava je soucasti zasady
Spoleénosti spocivajici v korektnim pfistupu ke klientovi.
>  KOMUNIKACNI KANALY

Klient mlzZe podat stiZznost nékolika zpUsoby:

e telefonicky na zdkaznickou linku;

e pisemné zaslanim e-mailu nebo dopisu na adresu Spole¢nosti;
e 0sobné prostfednictvim Pracovnika ECFS ;

e 0sobné pfi navstévé pobocky Spoleénosti.

>  DOBA PRO VYRIZENI STIZNOSTI

Klient je informovéan o pfrijeti stiznosti (v pripadé, Ze existuje telefonicky ¢i e-mailovy
kontakt) nejpozdéji do 2 pracovnich dnli od data doruceni stiznosti Spolecnosti.
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Klient obdrzi vyjadreni Spolecnosti ke stiznosti do 30 pracovnich dnli ode dne doruceni
stiznosti Spole¢nosti. Pokud pfi vyfizovani stiznosti dojde k prodleni, Spole¢nost musi
informovat klienta o ¢asové prodlevé pfi feSeni jeho stiznosti a novém predbézném
terminu, v némz bude stiznost vyrizena. Toto ¢asové obdobi nesmi presahnout 60 dn(
od data dorucni stiznosti Spole¢nosti.

POVINNOSTI PRI PROCESU VYRIZOVANI STiZNOSTI

Pracovnici jsou povinni poskytovat klientdm jasné, presné a aktudlni informace o
postupu pfi podavani a vyfizovani stiznosti zahrnujici:

— podrobné udaje o tom, jak podat stiznost (napf. druh informaci, které musi
stéZovatel uvést, totoznost a kontaktni udaje Pracovnika nebo oddéleni Spolecnosti,
kterému by dand stiznost méla byt urcena);

— postup, ktery bude pfi vyfizovani stiznosti uplatfiovan (napt. kdy bude stéZovatel
vyrozumén, orientacni Ihlty zpracovani, dostupnost ptislusného organu, verejného
ochrance prav nebo mechanismus alternativniho feseni spor( atd.);

Pracovnici jsou povinni:

- pfijmout stiznost od klienta a predat ji Spolecnosti resp. Pracovnikovi, ktery je
kompetentni k feseni stiznosti;

- informovat klienta o pfijeti stiznosti;

- informovat klienta o postupu vyfizovani stiznosti, pokud si klient informace vyzad3;
- informovat klienta o vysledku Setfeni stiznosti.
Pracovnici jsou dale povinni:

- poskytovat nadfizenym Pracovnikiim informace o postupu vytizovani stiznosti;

- vzajemné si poskytovat soucinnost pfi vyfizovani stiznosti a pfi vySetreni vSech
relevantnich dikazu a informaci tykajicich se stiznosti;

- poskytovat Spole¢nosti soucinnost v reportovani stiznosti CNB p¥ipadné finanénimu
arbitrovi nebo jinému spravnimu uradu;

- evidovat vSechny pfijaté stiznosti a archivovat pfislusné dokumenty tykajici se
vyfizovani stiznosti;

- Pracovnik na pozice feditel kontrolni divize odpovida za vyfizeni stiznosti, za
dodrzeni kvality sluzeb spojenych s vyfizovanim stiznosti a informovani klienta o
vyfizeni stiznosti.
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VYRIZOVANI STiZNOSTi PODANYCH TRETiMI STRANAMI V ZASTOUPENI KLIENTA

Podle zakona ¢. 101/2000 Sb., o ochrané osobnich Udaji a zméné nékterych zakona,
v platném znéni, Spolecnost nesmi poskytovat osobni Udaje klientll bez jejich
predchoziho souhlasu (napf. ve formé plné moci).

V pripadé pochybnosti jsou Pracovnici povinni predat stiZnost neprodlené frediteli
kontrolni divize.

STiZNOSTI NA SLUZBY POSKYTOVANE EXTERNiMI PARTNERY

Pfi spoluprdci Spolec¢nosti pti poskytovani sluzeb s Externim partnerem ma klient
moznost podat stiznost na sluzby, které mu poskytuje Spolecnost nebo Externi partner.

Stiznosti na sluzby Externich partner(, budou rfeSeny ve spolupraci s Externimi partnery
v souladu s dohodnutymi standardy spoluprdce a v souladu se zdsadami Spolec¢nosti
pro vytizovani stiznosti.
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