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PRAVIDLA PRO VYRIZOVANI REKLAMACI A STiZNOSTI

u spolecnosti EC Financial Services, a.s., se sidlem Prazska 636, 252 41 Dolni Brezany,
ICO 24243744, zapsana v obchodnim rejst¥iku vedeném Méstskym soudem v Praze, oddil B, vlozka 18353
(,Spolecnost”)

Pravidla upravuji postupy podani a feseni reklamace/stiznosti. Pravem stéZovatele je podat u Spole¢nosti
reklamaci/stiznost v pfipadé nespokojenosti se sluzbou nebo produktem Spoletnosti nebo jejim
prostfednictvim muZe stéZovatel upozornit na porusovani povinnosti vztahujicich se ke sluzbé, produktu
Spolecnosti ze strany jejich zaméstnancd nebo externich spolupracovniki. Spole¢nost je povinna zabyvat se
kaZzdou dorucenou reklamaci/stiznosti, s vyjimkou reklamaci/stiznosti zjevné neopodstatnénych, které idmysiné
uddvaji nepravdivé informace a/nebo jsou v rozporu s dobrymi mravy (napf. vulgarni) nebo jsou podané
osobou bez plné moci jednajici za Klienta. Vyfizeni reklamace/ stiznosti neni zpoplatnéno.

1. Vymezeni zakladnich pojmu

Klient
Zajemce o uzavieni smlouvy o spotrebitelském Gvéru nebo osoba, ktera jiz tuto smlouvu se Spole¢nosti
uzavrela.

StéZovatel
Klient, osoba jednajici za Klienta na zakladé udélené plné moci, jind osoba, kterd u Spole¢nosti podava
reklamaci/stiznost.

Reklamace/Stiznost (dale , stiznost”)

Za stiznost se povaZuje takové sdéleni (pisemné nebo telefonické), ve kterém StéZovatel vyjadfuje
nesouhlas se zplsobem a vysledkem zajisténi konkrétni sluzby, zpUsobujici vadu ¢i jiny nedostatek
sluzby, vyjadfi nespokojenost se sluzbami ¢i produkty Spolecnosti, upozorni na poruseni povinnosti
vztahujicich se ke sluzbé ¢i produktu Spoleénosti ze strany jejich zaméstnancl nebo externich partnerd.

Externi partner Spolecnosti
Subjekt, ktery na zakladé smluvniho vztahu spolupracuje se Spolecnosti pfi poskytovani svych sluzeb
Klientovi.

2.  Zpusob podani stiznosti
StéZovatel ma moznost podat stiznost nasledujicimi zpUsoby:

= telefonicky na zakaznickou linku Spole¢nosti 844 13 14 15

=  prostfednictvim elektronického formulafe na webovych strankach Spole¢nosti:
https://www.expresscash.cz/kontakty/

= elektronicky, zaslanim e-mailu na adresu stiznosti@exca.cz

= pisemné dopisem na adresu Spolecnosti: EC Financial Services, a.s., Prazska 636, 252 41 Dolni
Brezany

= osobné na jakékoliv pobocce Spolecnosti nebo prostrednictvim zaméstnance nebo obchodniho
zastupce Spolecnosti

StéZovatel je povinen podat stiznost neprodlené poté, co se dozvédél o skutecnostech, které jsou
predmétem jeho stiznosti. K pisemnému podani stiznosti mize vyuZit také formulaf zverejnény na
webovych strankach Spolecnosti https://www.expresscash.cz/upload/formular-pro-podani-reklamace-
stiznosti.pdf
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3. Nalezitosti stiZznosti

Stiznost musi byt dostatecné urcitd, a proto musi obsahovat tyto informace o stézovateli a predmétu stiznosti:
= identifikaci StéZovatele:
o jméno, pfijmeni a datum narozeni Klienta
o jméno a pfijmeni osoby jednajici na zakladé pIné moci za Klienta nebo jiné (tfeti) osoby
= kontaktni Udaje pro ucely vyfizeni stiznosti nebo pfipadnému vyzadani doplfiujicich informaci:
o dorucovaci adresu a/nebo
o elektronickou adresu (e-mail) a/nebo
o telefonni ¢islo
= (islo smlouvy o Uvéru v pripadé, Ze tato byla mezi Klientem a Spole¢nosti uzaviena
= predmét stiznosti: dostatecny popis udalosti, ke které se stiznost vztahuje, a to tak, aby byl
prfedmét stiznosti zfejmy
= vlastnoruéni podpis StéZovatele v pfipadé pisemného poddani
= dalsi relevantni udaje:
o podklady, z nichZ jednotliva tvrzeni StéZzovatele vychazeji
o Casové udaje: data, pri nichz doSlo nebo mélo dojit k udalostem, jeZ jsou predmétem
stiznosti
o Udaje o osobach: jména a prijmeni Ci jiné indicie k uréeni vSech osob jednajicich
v pfedmétu stiznosti

V ptipadé, Ze stiznost nebude obsahovat vSechny informace a néleZitosti potfebné pro jeji fadné vyfizeni, bude
StéZovatel Spolecnosti vyzvan (pisemné nebo telefonicky), aby ve stanovené |hité potrebné Udaje doplnil
a zaroven poucen, Ze pokud tak v predepsané lhaté neucini, vyhodnoti spolecnost podanou stiznost pouze na
zakladé ji dostupnych informaci/podkladd.

Spolec¢nost nema povinnost zabyvat se anonymnimi stiznostmi.

4.  Zpracovani stiznosti

Spolecnost vyfizuje stiznosti bez zbytecného odkladu. Dnem pro stanoveni terminu vytizeni stiznosti je datum
jejiho doruceni Spolecnosti. V pfipadé, Ze Spolecnost vyzvala StéZovatele k doplnéni naleZitosti stiznosti, pocina
IhGta pro vyfizeni stiznosti bézet ode dne doruceni pozadovaného doplnéni. Vytizeni stiznosti realizuje
Spolecnost nejpozdéji do 30 dnil od jejiho prevzeti. Ve slozitych a komplikovanych pripadech mze Spolecnost
IhGtu pro vyfizeni prodlouzit o maximalné 30 dnu. V takovém pripadé vSak bude Spolec¢nost informovat
StéZovatele o dlvodech prodleni s vyfizenim stiznosti a novém predbézném terminu, v némZ bude stiZznost
vyfizena.

Spolecnost je povinna vyridit stiznost v€as a dorucit StéZovateli informaci o vysledku Setreni, tedy informaci,
zda jeho stiZznost byla Spolecnosti uznana jako opravnéna c¢i neopravnénd vcetné dlvodi, dle kterych
k takovému zavéru dospéla. U stiznosti, kterou Spolecnost vyhodnotila jako opravnénou, uvede soucasné
i ndpravna opatfeni, které byla/budou v daném ptipadé pfijata.

Odpovéd na stiznost je StéZovateli odeslana formou, kterou ve své stiznosti zvolil nebo kterou svou stiznost
podal, zpravidla pisemné (dopis, e-mail). Spolecnost ma vsak vyhradni pravo zvolit formu odesldni odpovédi na
stiznost, a to zejména v pripadech, kdy je obsahem odpovédi napr. kopie smluvni dokumentace uzaviena mezi
Klientem a Spolecnosti.
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5.

Opravné prostiedky

V pfipadé, Ze StéZovatel nesouhlasi se zpisobem nebo vysledkem vyftizeni jeho stiznosti, mize pfipadny spor
fesit i mimosoudni cestou a obratit se s Zadosti o prezkoumani vytizeni jeho stiznosti na dozorujici organy, a to:

a)

Finanéni arbitr CR
Legerova 1581/69

11000 Praha 1

Tel.: +420 257 042 070
E-mail: arbitr@finarbitr.cz
www.finarbitr.cz

Ceska narodni banka

Na pfikopé 28

11503 Praha 1

Tel: 224 411 111

E-mail: podatelna@cnb.cz
www.cnb.cz

Ceska obchodni inspekce
Stépanska 567/15

120 00 Praha 2

Tel: 222 703 404
WWW.CO0i.cz

Pravo StéZovatele obratit se prfimo na soud timto neni dotceno.

6.

Naklady spojené s feSenim stiznosti/reklamaci

Vyfizeni stiznosti neni Spolecnosti zpoplatnéno, a to ani
neopravnénou.
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