e Simfina a.s.
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110 00 Praha 1

PODAVANI REKLAMACI A STiZNOSTi
,REKLAMACNI RAD*

vydany spolecnosti Simfina a.s. se sidlem Platnéfska 88/9, Staré Mésto, 110 00 Praha 1, ICO:
24823546, DIC: CZ24823546 zapsana v obchodnim rejstfiku vedeném Méstskym soudem v Praze,
spisova znacka B 17020

(dale jen jako ,spole€nost”) v nasledujicim znéni:

1.1.

2.2.

2.3.

Uvodni ustanoveni:

Tento Reklamacni fad upravuje postupy, prava a povinnosti pfi uplatiiovani reklamaci a
podavani stiznosti ze strany Zakazniku. Pokud je Zakaznik pfesvédcen, Ze finanéni sluzba
nebyla poskytnuta podle pfisluSnych pravnich pfedpisi nebo neni s finan¢ni sluzbou
spokojen, mlize podat reklamaci nebo stiznost. Poznatky a informace ziskané pfi pfijimani
a vyfizovani reklamaci a stiznosti Zakazniky, jakoz i zajemce o spotrebitelsky Uvér, jsou pro
spole¢nost jednim z prostfedku pro zvySovani kvality poskytovanych finanénich sluzeb.

Vymezeni pojmu a zakladni principy

Reklamace je podani, kterym Zakaznik uplatiiuje pravo z odpovédnosti za vady
spotrebitelského Uvéru poskytovaného spole¢nosti z didvodu nedodrzeni povinnosti
vyplyvajicich pro spole€nost ze zakona &. 257/2016 Sb., o spotfebitelském Uvéru, nebo ze
zakona €. 634/1992 Sb., o ochrané spotiebitele nebo povinnosti vyplyvajicich z jinych
pravnich pfedpisl, nebo ze spotfebitelské smlouvy o poskytnuti spotfebitelského uvéru. Za
Reklamaci se nepovazuje podani Zakaznika nesporného charakteru (napf. zadost o vydani
nahradni evidence splatek, zadost o vraceni platby z ddvodu pisafské chyby na strané

Zakaznika, stiznost Zakaznika na vadné pInéni tieti strany, napfiklad banky apod.)

Stiznost je podani Zakaznika sméfujici vuci spole€nosti, jednani jednotlivych
zaméstnancu a jinych osob jednajicich jménem spole¢nosti (vazani zastupci, samostatni
zprostifedkovatelé), které poukazuje na nedostatky v postupech, pfipadné sméfuje vuci
zpusobu poskytovani informaci €i obsahu poskytnutych informaci v komunikaci se
Zakaznikem. Stiznost se zpravidla tyka procesni stranky poskytnuti spotiebitelského
uvéru. Stiznosti je i podani zajemce o spotfebitelsky Uvér poukazujici na poruseni
povinnosti obchodniho zastupce, které vyplyvaji obchodnimu zastupci jako vazanému
zastupci €i samostatnému zprostfedkovateli spoleénosti ze zakona ¢. 257/2016 Sb., o
spotrebitelském Uvéru, ve znéni pozdéjsich predpist. Pokud neni uvedeno jinak, pro
nalezitosti Stiznosti, postupy a Ihaty pro jejich vyfizeni plati pfiméfené ustanoveni ¢lankul
tohoto Reklamacniho fadu, které upravuji Reklamace.

Reklamaéni_rad je tento dokument upravujici postupy, vzajemna prava a povinnosti
spolecnosti jako prodavajiciho a Zakaznika jako spotfebitele v ramci Reklamacniho fizeni.
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Reklamacni Fizeni je fizeni, které vede spoleCnost se Zakaznikem na zakladé uplatnéni
naroku Zakaznika z vad poskytovanych finanénich sluzeb a na pro3etfeni kvality a vhodnosti
finanénich sluzeb poskytovanych spole€nosti v ramci vzajemnych vztah( vzniklych pfi
poskytovani spotfebitelského uvéru spoleCnosti v rozsahu a zpusobem dle pfislusnych
pravnich pfedpisu a tohoto Reklamaéniho fadu.

Vyrizeni Reklamace je ukonceni Reklamacniho Fizeni vyhovénim Reklamaci nebo
zamitnutim Reklamace.

Zakaznik (spotrebitel) je pro uUcely tohoto Reklamaéniho fadu fyzicka osoba, ktera pfi
uzavirani a plnéni smlouvy nejedna v ramci své podnikatelské €innosti, zaméstnani nebo
povolani a jsou ji ze strany spoleCnosti poskytnuté finanéni prostfedky pro osobni potiebu

,,,,,,

prostfedkl pozadala.

Spoleénost je pravnicka osoba, ktera Zakaznikim (spotfebitelim) poskytuje financni sluzby
(spotfebitelské Gvéry) na zakladé povoleni Ceské narodni banky.

Podminky Reklamace:

Kazdy Zakaznik ma pravo na financni sluzbu v bézné kvalité pfi splnéni vSech podminek
stanovenych pfislusnymi pravnimi pfedpisy. Kazdy Zakaznik ma pravo na podani
Reklamace, uplatnéni narokl z vad poskytnuté sluzby, narok na nahradu skody, pravo na
informace a ochranu ekonomickych zajmd a na podavani podnétl a stiznosti organiim
dozoru, dohledu a kontroly. Kazdy Zakaznik ma pravo na ochranu pfed nepfiméfenymi
podminkami ve spotfebitelskych smlouvach.

Reklamaci se rozumi uplatnéni naroku Zakaznika jako uzivatele finanCnich sluzeb na
proSetfeni vhodnosti a kvality finanénich sluzeb poskytovanych spolecnosti a / nebo
uplatnéni odpovédnosti spolecnosti za vady jeho produktl a sluzeb.

Reklamaci muze uplatnit:

Zakaznik, pokud jde o poskytnuti finanéni sluzby spojené s domahanim se napravy ve véci
vhodnosti €i kvality poskytnutych finan¢nich sluzeb a provedenych ¢innosti, napf. ve véci
prevodl finanénich prostfedku, poskytnuti potfebnych informaci a dokumentt, sepisovani
smluv; nebo

Zakaznik, ktery se domaha napravy, pokud jde o informace o finan¢ni sluzbé nebo
upozorfiuje na nedostatky v postupech zaméstnancli a obchodnich zastupcl spole¢nosti.

Uplatnéni a Vyfizeni Reklamace:
Zakaznik je opravnény podat Reklamaci vzdy, kdyz to uzna za vhodné.

Zakaznik je povinny v Reklamaci urcité a srozumitelné uvést reklamovanou udalost nebo
skuteCnost, kterou namita, a své tvrzeni také prokazat, zejména predlozenim relevantnich
dokumentud a poskytnutim ovéfitelnych informaci.
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Reklamace tak musi obsahovat alespori:

0] Udaje Zakaznika v takovém rozsahu, aby bylo mozné Zakaznika identifikovat a
informovat ho o Vyfizeni Reklamace (jméno, pfijmeni, adresu pro doru¢ovani, e-mail
nebo telefonni Cislo);

(i)  dostateCny popis udalosti anebo skuteCnosti, kterou Zakaznik reklamuje s uvedenim
pfipadnych dat, ¢astek nebo jinych udaju a

(iii)  daldi relevantni udaje (Cislo smlouvy, jméno a pfijmeni obchodniho zastupce);
(iv) pfipadnou dokumentaci (pisemné ¢i jiné doklady).

Zakaznik v Reklamaci uvede pravo, které v dusledku reklamované vady vic&i spole¢nosti
uplatfiuje, pfi€emz s ohledem na povahu poskytované sluzby jsou pravy, které zakaznik vuci
spoleénosti muze uplatfiovat, tyto: (i) odstranéni vady a jde-li o neodstranitelné vady branici
fadnému uzivani poskytnuté sluzby (ii) mize pozadovat, pokud je to mozné, poskytnuti
nahradni sluzby nebo (iii)) ma pravo od smlouvy odstoupit; jde-li o jiné vady neodstranitelné,
zakaznik ma pravo na pfiméfenou slevu z ceny sluzby.

Pokud spole¢nosti nebudou spolu s Reklamaci predloZzeny vySe uvedené informace a
pfislusna dokumentace, tak aby mohla byt Reklamace vyfeSena, spoleCnost vyzve
Z&kaznika K jejich doplnéni.

Spole¢nost je povinna takto uplatnénou a pfipadné doplnénou Reklamaci pfijmout a
rozhodnout o jeji opravnénosti a vyfidit ji ve lhatach stanovenych dale v tomto Reklamaénim
fadu. Lhaty rozhodné pro Vyfizeni Reklamace zacinaji bézet az ode dne, kdy byly
spoleCnosti prokazany vSechny skuteCnosti, které Zakaznik v Reklamaci uvadi a jejichz
prokazani ze strany Zakaznika je nezbytné pro fadné vedeni Reklamaéniho fizeni. Za
ucelem doplnéni informaci potfebnych pro rozhodnuti o Reklamaci je spole¢nost opravnéna
kontaktovat Zakaznika a zadat o doplnéni nezbytnych udaji formou a zpusobem
stanovenym spole¢nosti.

Pokud Zakaznik ve stanoveném terminu Reklamaci nedopini a z tohoto diivodu neni mozné
Reklamaci objektivné ze vSech hledisek posoudit, nebude se spole¢nost Reklamaci zabyvat;
o tom spole¢nost povinna Zakaznika ve vyzvé k doplnéni fadné poucit.

Zakaznik muze podat Reklamaci jednim z nasledujicich zpusobu:
(i) telefonicky na bezplatné lince Cislo: 800 023 041;

(i)  pisemné, zaslanim oznameni na adresu sidla spole¢nosti: Platnéfskd 88/9, Staré
Mésto, 110 00 Praha 1, Ceska republika, nebo na adresu: 28. fijna 1584/281, 709 00
Ostrava — Marianské Hory;

(i) pisemné, zaslanim e-mailu na elektronickou adresu: informace@simfina.eu;

(iv) osobné v sidle spole€nosti nebo na adrese: 28. fijna 1584/281, 709 00 Ostrava —
Marianské Hory; nebo

(v) pfislusnému obchodnimu zastupci (vazanému zastupci / samostatnému
zprostfedkovateli) spolecnosti.
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Postup pii VyfFizovani Reklamaci:

Spole¢nost je povinna Zakaznikovi vydat pisemné potvrzeni o uplatnéni Reklamace, kde
uvede, kdy Zakaznik Reklamaci uplatnil, co je obsahem Reklamace a jaky zplsob vyfizeni
Reklamace Zakaznik pozaduje. Pokud je Reklamace uplatnéna prostfednictvim prostfedki
komunikace na dalku je spole¢nost povinna potvrzeni o uplatnéni Reklamace dorudit
Zakaznikovi ihned (stejnym zplsobem, jakym byla Reklamace uplatnéna); pokud neni
mozné potvrzeni dorucit ihned, musi se dorucit bez zbyte€ného odkladu, nejpozdéji vSak
spolu s dokladem o Vyfizeni Reklamace. Potvrzeni o uplatnéni Reklamace se nemusi
dorucovat, pokud ma Zakaznik moznost prokazat uplatnéni Reklamace jinym zplsobem.

Spolecnost je povinna pfi podani Reklamace (zejména pfi osobnim uplatnéni Reklamace)
poucit Zakaznika o jeho pravech v ramci Reklamacniho fizeni v souladu s pfislusSnymi
pravnimi pfedpisy a na zakladé rozhodnuti Zakaznika, které z téchto prav uplatiiuje a
nasledné bez zbyteéného odkladu rozhodnout o Vyfizeni Reklamace.

Spole¢nost je povinna rozhodnout o Vyfizeni Reklamace Zakaznika ihned, ve slozitych
pfipadech nejpozdé&ji do (3) tfi pracovnich dni ode dne uplatnéni Reklamace, v
odlGvodnénych pfipadech zejména pokud se vyzaduije slozité technické zhodnoceni sluzby,
nejpozdeji do 30 dnu ode dne uplatnéni fadné Reklamace. Po uréeni zplsobu Vyfizeni
Reklamace spolec¢nost vyfidi Reklamaci ihned, v od({ivodnénych pfipadech je mozné
Reklamaci vyfidit i pozdéji, nejpozdéji vSak do 30 dnu ode dne uplatnéni Reklamace.

Spole¢nost je povinna vyfidit Reklamaci v€as a dorudit potvrzeni o vysledku Vyfizeni
Reklamace Zakaznikovi nejpozdéji v posledni den Ihity podle tohoto Reklamacéniho Fadu.
Potvrzeni o vysledku Vyfizeni Reklamace musi obsahovat datum a zplsob Vyfizeni
Reklamace, pfipadné potvrzeni o provedeni kroku k napravé a dobé jejich trvani, v opacném
pfipadé pisemné odlivodnéni zamitnuti Reklamace. Po marném uplynuti Ihaty pro vyfizeni
Reklamace ma Zakaznik pravo od smlouvy odstoupit nebo ma pravo na poskytnuti nové
sluzby.

Spole¢nost dorudi informaci o vysledku Vyfizeni Reklamace Zakaznikovi. Zakaznik bude
vyrozumén stejnym zplsobem (pisemné - dopisem, elektronickou cestou, ¢i telefonicky),
jakym Reklamaci u spole¢nosti uplatnil. V pfipadé, Ze nelze timto zplsobem zajistit
predani rozhodnuti o Reklamaci, je vyjadfeni zaslano pisemnou formou na adresu
Zakaznika uvedenou v Reklamaci nebo na korespondenéni adresu Zakaznika evidovanou
spolecnosti, jinak na posledni znamou adresu Zakaznika, a to v uvedeném poradi.

Jménem spole€nosti jsou opravnény vyfizovat Reklamace osoby, resp. useky urcené
vnitfnimi pfedpisy spole€nosti, a to zejména:

(i)  oddéleni zakaznického servisu;

(i) zaméstnanci obchodniho Useku, pokud je to vzhledem k charakteru Reklamace
vhodné;

(i) obchodni Feditel.

Pokud Zakaznik neni spokojen s Vyfizenim Reklamace nebo s prubéhem Reklamacéniho
fizeni, je opravnén se obratit se svym podnétem pfimo na:

(i) jednatele spole€nosti, a to pisemné na adrese: Platnérska 88/9, Staré Mésto, 110 00
Praha 1; nebo
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(i)  Ceskou narodni banku, na adrese Na Piikopé 28, 115 03 Praha 1; jako organ dohledu
nad poskytovateli spotfebitelskych Gvéru.

Pfipadny spor mezi Zakaznikem a spole¢nosti ohledné poskytnutych finannich sluzeb je
mozné fesit u pfislusného soudu, nebo také mimosoudné, a to prostfednictvim Financniho
arbitra postupem dle zakona €. 229/2002 Sb., o finanénim arbitrovi, ve znéni pozdéjSich
predpisU. Zakaznik je opravnén podavat navrhy Financnimu arbitrovi prostfednictvim
webovych stranek www.finarbitr.cz, ¢i obratit se se svymi dotazy na Kancelar finan¢niho
arbitra na adrese Legerova 1581/69, 110 00 Praha 1.

Vseobecna ustanoveni:

Spolec€nost vede evidenci o Reklamacich v rozsahu stanoveném pravnimi a vnitfnimi
pfedpisy a je povinen ji na pozadani predlozit organu dohledu.

Evidence o Reklamacich musi obsahovat zejména udaje o:

()  datu uplatnéni Reklamace;

(i)  datu a zpusobu Vyfizeni Reklamace;

(i) pofadovem Cisle dokladu o uplatnéni Reklamace.

Pokud zaméstnanec spole¢nosti jedna pfi vyfizovani podani s osobou odliSnou od osoby
Zakaznika, je opravnén a povinen pozadovat hodnovérné prokazani opravnéni na
zastupovani Zakaznika (pfedlozenim originalu nebo ovéfené kopie plné moci k zastupovani).

Podani, ktera nesplfiuji kritéria Reklamace ani Stiznosti, zejména opakovana zjevné
neopodstatnéna podani, nepodléhaji rezimu vyfizovani podle tohoto Reklamacniho fadu.

Naklady spojené s vyfizenim Reklamace snasi spole¢nost. Zakaznik ma pravo na uhradu
nutnych naklad(, které mu vznikly v souvislosti s uplatnénim Reklamace. Vyfizenim
Reklamace neni dotéeno pravo Zakaznika na nahradu Skody podle zakona €. 89/2012 Sb.
Obc&ansky zakonik, ve znéni pozdéjSich pfedpist a dalSich pravnich predpisu.

Spolecnost je opravnéna, zejména v zavislosti na zménach pfislusnych pravnich predpisu,
tento Reklamaéni fad jednostranné zménit nebo UpIné nahradit. UpIné znéni Reklamaéniho
fadu se zapracovanymi zménami spole€nost zvefejfiuje nejpozdeji v den ucinnosti zmény na
webovych strankach www.simfina.eu a vyvéSenim ve svém sidle v Praze a Ostravé.

Tento Reklamacni fad nabyva ucinnosti dne 29. 9. 2025.

Simfina a.s.

Peter Kozdon, ¢len predstavenstva
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