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Tento reklamaéni fad (dale jen ,Rad“) upravuje problematiku vyfizovani
stiznosti, reklamaci a ostatnich podani (dale jen ,,podani“) klient(i spole¢nosti
Home Credit a.s., ICO 26978636, se sidlem Nové sady 996/25, Brno, zapsana
u KS Brno, vliozka. 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.

Opravnénost podani

Podani je opravnén ucinit kazdy klient, pokud se domniva, Zze se Spole¢nost
vi¢i nému dopustila poruseni jakékoli své zakonné nebo smluvné stanovené
povinnosti, jiného deklarovaného zavazku, Ze jednani zaméstnance Spole¢-
nosti nebylo vhodné nebo pfiméFené situaci, nebo v pfipadé, Ze upozorfiuje na
nedostatky v €innosti Spolenosti, moznost zlepSeni jeji innosti &i zkvalitnéni
poskytovanych sluzeb.

Jestlize zaméstnanec Spole€nosti jedna pfi vyfizovani podani u¢inéného za
klienta s osobou odliSnou od klienta, je povinen pozadovat hodnovérné proka-
zani opravnéni k zastupovani klienta (napf. pfedloZzenim kopie plné moci
k zastupovani).

Za opravnéna podani se povaZzuji pfipady, v nichZ se Spole¢nost vici klientovi
dopustila poruseni obecné zavaznych pravnich predpisi nebo smiuvnich
povinnosti, jinych deklarovanych zavazku, jakoz i pfipady, v nichz jednani
zaméstnance Spole¢nosti nebylo vhodné nebo pfiméFfené situaci. Opravnéné
podani zaklada narok klienta na zjednani napravy, nahradni plnéni, pfipadné
téZ na nahradu zpusobené Ujmy.

O opravnénosti podani a o konkrétnim zpusobu jeho vyfizeni rozhodne Spo-
leénost.

Zpusob podani
Podani Ize uplatnit v listinné podobé, telefonicky ¢i e-mailem.

Adresatem podani je Spole¢nost. Podani je tfeba dorugit Spole¢nosti takto:

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

. telefonické podani - na telefonni €islo (+420) 800 300 390,

. e-mailové podani - na e-mailovou adresu info@japonskapujcka.cz.

U jinak doru¢enych podani (doruéena na pfipadné ostatni adresy Spole¢nosti,
na dal$i telefonni ¢i faxova cisla Spole€nosti nebo jejich zaméstnancl, nebo
na dal$i e-mailové adresy Spolecnosti nebo jejich zaméstnancl) nemuze
Spole¢nost garantovat dodrzeni lhit a postupl stanovenych pro vyfizeni
podani, pfesto v8ak k zachovani Ihat a postupd pro vyfizeni vynalozZi pfimére-
né usili.

Za doru¢ené nelze povazovat podani doru¢ené na soukromé telefonni Ci
faxové cCislo, soukromou adresu nebo soukromou e-mailovou adresu zamést-
nance Spole¢nosti.

Nalezitosti podani

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

musi obsahovat:

. identifikaci klienta, respektive jeho zastupce - jméno a pfijmeni, adresa
bydlisté,

. predmét podani — ¢eho se podani tyka, co je Spole¢nosti vytykano,
apod.

Podani by dale mélo obsahovat doplfiujici idaje:

. dal$i identifikacni a kontaktni udaje klienta, respektive jeho zastupce —
napf. datum narozeni (rodné ¢islo) klienta, telefonni &islo, e-mail,

. Casové Udaje — datum podani, data, pfi nichz doslo nebo mélo dojit k
udalostem, jez jsou pfedmétem podani,

. udaje o osbach — jména a pfijmeni ¢i jiné indicie k ur€eni vSech osob
jednajicich v predmétu podani jménem, respektive v zastoupeni Spole¢-
nosti i klienta,

. dal$i vyznamné skute¢nosti — vS§echny ostatni relevantni skute¢nosti a
okolnosti tykajici se predmétu podani.

Spole¢nost se muze zabyvat i ¢aste¢né neurc¢itym podanim (anonymnim nebo

bez specifikace predmétu), ale pouze tehdy, pokud to povazuje za ucelné a
vhodné.
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Lhaty pro uplatnéni podani

Podani je tfeba uplatnit pokud mozno co nejdfive poté, co nastala ¢i méla
nastat skutec¢nost, ktera je predmétem podani. Doporu¢end maximalni Ihata
pro uplatnéni podani je 6 mésicl od okamziku, kdy do$lo ¢ mélo dojit k vyty-
kané skuteCnosti. Spolecnost ovSem vyvine odpovidajici snahu k vyfizeni i
pozdéji uplatnénych podani, a to v zavislosti na podobé a stavu aktualné
dostupnych informaci, materiall a podkladi vztahujicich se k predmétu poda-
ni.

Lhaty pro vyfizeni podani

O opravnénosti podani a jeho vyfizeni (vEetné realizace pfijatého rozhodnuti)
rozhodne Spole¢nost v co nejkrats$i Ihité, maximalné v8ak do 30 dnl od pfijeti
podani. Do této Ihity se nezapocitava doba nezbytna pro opravu ¢i doplnéni
podani klientem &i osobou, ktera za klienta podani ucinila. Jedna-li se o slozity
pripad vyzadujici podrobné&jSi Setfeni i souginnost tfetich osob, rozhodne
Spole¢nost nejpozdéji do 60 dnl od pfijeti podani. O prodlouzeni lhaty vSak
musi byt klient €i osoba, ktera za klienta podani ucinila, informovana do 15
dnu od obdrzeni podani.

Ve vyjimegnych pfipadech (napf. probihajici trestni fizeni vztahujici se k
predmétu podani) poc¢ina bézet Ih(ita 30 dnl pro vyfizeni podani ode dne, kdy
Spole¢nost obdrzi v§echny podklady nezbytné k tomu, aby podani bylo vyfi-
zeno na zakladé veskerych relevantnich informaci (napf. pravomocny rozsu-
dek). O této skuteCnosti vS§ak musi byt klient ¢i osoba, ktera za klienta podani
ucinila, informovana do 15 dnud ode dne, kdy Spole¢nost 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.

Klient je povinen uplatfiovat podani v souladu s timto Radem.

Klient je povinen poskytnout Spolec¢nosti soucinnost nezbytnou k vyfizeni
podani, zejména ji v€as, Uplné a pravdivé informovat o skutec¢nostech vy-
znamnych pro posouzeni podani a poskytnout ji podklady potfebné pro jeho
vyfizeni. Za timto u¢elem muze byt klientovi doru¢ena vyzva k doplnéni poda-
ni.

Vyfizeni podani

Spole¢nost rozhodne nejprve o pripustnosti podani (zejména urcitost), a poté
rozhodne o pfedmétu podani (opravnénost/neopravnénost, zpusob vyfizeni).
Spolec¢nost sdéli pisemné klientovi nebo osobé, ktera za klienta podani ucini-
la, své stanovisko ve IhGté stanovené pro vyfizeni podani.

Zkracené vyfizeni podani

V pfipadé, Ze zaméstnanec Spole¢nosti pfijme Ustni podani, toto shleda jako
opravnéné a je schopen jej neprodlené a uplné vyresit k piné spokojenosti
klienta, ucini tak. Tento postup neni mozné pouzit v pfipadé, Ze Ustni podani
je sice shledano jako opravnéné, avSak zameéstnanec Spole¢nosti neni scho-
pen jej neprodlené a Uplné vyresit k plné spokojenosti klienta, nebo pokud
zaméstnanec shledd podani jako neopravnéné ¢i ma o jeho opravnénosti
pochybnosti. Postup zkraceného vyfizeni podani nelze uzit také v pfipadech,
kdy klient nebo osoba, kterd za klienta podani ugcinila, vyZzaduje pisemnou
odpovéd na podani, nebo pokud Spole¢nosti ¢i klientovi vznikla &i hrozi hmot-
na Skoda nebo hrozi-li Spole¢nosti jiné operaéni riziko.

Ostatni moznosti obrany klienta

Uskuteénéni podani dle tohoto Radu nebrani klientovi v moznosti obratit se se
svym podnétem pfimo na pfislusny statni i jiny organ vykonavajici dozor Ci
rozhodovaci €innost v dané oblasti (napf. Ceska obchodni inspekce, finantni
arbitr, Ufad pro ochranu osobnich Gdaj) nebo v moznosti uplatnit své naroky
v ramci nalézaciho fizeni pred pfislusnym soudem.

U¢innost Radu

Tento Rad nabyva ucinnosti dne 1. zafi 2015.



