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Reklamacni rad

1 Uvod

Tento Reklamacni fad stanovi nalezitosti a podminky feSeni reklamaci a stiznosti podanych u
spoleénosti Provident Financial s.r.o., IC: 25621351, se sidlem Olbrachtova 2006/9, Praha 4, PSC 140

00, vedena u Méstského soudu v Praze pod sp. zn. C 55523 (dale jen Spole¢nost).
2 Uvodni ustanoveni

a) Tento Reklamacni fad upravuje prava a povinnosti Spole¢nosti a jejich Zakaznik( v pfipadech,
kdy Zakaznik neni spokojen s poskytnutymi produkty a sluzbami, a rozhodne se reklamovat
jejich kvalitu a spravnost.

b) Zakaznikem se pro ucely Reklamacniho fadu rozumi fyzicka osoba, ktera se Spolecnosti (i) je
ve smluvnim vztahu, (ii) jednala o uzavfeni smluvniho vztahu, (iii) byl/a ve smluvnim vztahu,
(iv) zastupuje ve smluvnim vztahu druhou stranu, nebo (v) je na zakladé jinych skute€nosti
opravnéna disponovat pfedmétem smluvniho vztahu (dale jen "Zakaznik").

c) Reklamaci/stiznosti se pro u€ely Reklamacniho fadu rozumi pfedlozeni reklamace/stiZnosti ze
strany Zakaznika, ktery zpochybni pfesnost nebo kvalitu sluzeb Spolecnosti (dale jen
"Reklamace"). Reklamaci/stiznosti se také rozumi podani oznameni, kdy se zakaznik domniva,
Ze jednani zaméstnance Spolecnosti nebo jejiho obchodniho partnera nebylo vhodné nebo

pfiméfené situaci, nebo v pfipadé, Ze upozorfiuje na nedostatky v &innosti Spole¢nosti.
3 Predmeét reklamace/stiznosti

Pfedmétem Reklamace/stiZznosti jsou nedostatky v plnéni smluvenych podminek pfislusné smiouvy,
kterou zakaznik uzavrel se Spolecnosti, ze strany Spole€nosti. Reklamace/stiznost je podnét zakaznika
Spolecnosti, pfipadné i jiné osoby, upozorfiujici na pfipadné nedostatky v postupech Spole€nosti nebo
v pInéni pravnich povinnosti Spole€nosti vyplyvajicich z platnych obecné zavaznych pravnich pfedpist
nebo na chovani jednotlivych zaméstnanctli, obchodnich zastupct spolupracujicich se Spole¢nosti na

zakladé smlouvy o obchodnim zastoupeni, nebo obchodnich partnerd Spolecnosti.
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Reklamaci/stiznost je opravnéna podat (uplatnit) jakakoliv osoba v€etné osob, které nejsou zakazniky
Spolecnosti (dale jen ,Stézovatel“). Reklamaci/stiznost je nutné podat (uplatnit) bez zbyte¢ného odkladu
poté, co Stézovatel zjisti nedostatky v postupech Spolecnosti, v pInéni pravni povinnosti Spoleénosti

nebo v chovani zaméstnance Spole¢nosti nebo obchodniho zastupce.
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4 Zpusob podani reklamace/stiznosti

Reklamace/stiznost se povazuje za podanou (uplatnénou) v den, kdy je doru¢ena Spolecnosti.

Reklamace/stiznost je mozné podat (uplatnit) nasledovné:
a) pisemné postou zasilkou zaslanou na adresu: Provident Financial s.r.o., Olbrachtova 9, Praha
4, PSC 140 00, nebo na adresu Zakaznického centra: Provident Financial s.r.0., Masarykova
26-30, 602 00 Brno.
b) elektronicky emailem zaslanym na adresu: zakaznicky.servis@provident.cz
c) telefonicky na lince 222 513 513.

U jinak doru¢enych Reklamaci/stiznosti (doru€eni na pfipadné ostatni adresy Spolec¢nosti, na dalsi
telefonni ¢i faxova cCisla Spole¢nosti nebo jejich zaméstnancu, nebo na e-mailové adresy Spole¢nosti
nebo jejich zaméstnancll) nemlze Spolec¢nost garantovat dodrzeni Ihit a postupl stanovenych pro
vyfizeni podani, pfesto vSak pro vyfizeni vynalozi pfiméfené usili.

Za dorucené nelze povazovat podani doru¢ené na soukromé telefonni &i faxové €islo, soukromou
adresu nebo soukromou e-mailovou adresu zaméstnance Spole€nosti nebo jejiho obchodniho

zastupce.
5 Nalezitosti reklamace/stiznosti
Reklamace/stiznost musi byt dostate¢né urcita pro to, aby bylo mozné se ji zabyvat.

Reklamace/stiznost proto musi obsahovat:
a) ldentifikaci Zdkaznika (respektive jeho zastupce): jméno a pfijmeni, adresu, rodné €islo nebo
datum narozeni,
b) Predmét Reklamace/stiznosti: popis reklamované skuteCnosti a vycet podkladl, z nichz
jednotliva tvrzeni Zakaznika v ramci jeho podnétu vychazeji,
¢) Kontaktni udaje Zakaznika: telefonni Cislo nebo e-mailovou adresu, které Ize pouzit pro rychlejsi

vyfizeni Reklamace/stiznosti.

Reklamace/stiznost by méla také obsahovat:
a) Casové udaje: datum podani Reklamace/stiznosti, data, pfi nichz do$lo nebo mélo dojit k
udalostem, jez jsou pfedmétem Reklamace/stiznosti
b) Udaje o osobach: jména a pfijmeni &i jiné indicie k uréeni v8ech osob jednajicich v pfedmétu
Reklamace/stiznosti jménem, respektive v zastoupeni Spole€nosti i klienta. V pfipadég, ze si
zakaznik zvoli zastupce nebo je zastoupen napf. opatrovnikem, je nutno dolozit pfislusné
opravnéni.

c) Zakaznikem navrhovany zplsob napravy
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d)

Podpis Zakaznika, pokud je Reklamace/stiZznost podana pisemné, anebo je do SpoleCnosti

doruc€ena prostrednictvim zaméstnance obchodniho Utvaru nebo oddéleni Loss Prevention.

V pfipadech, kdy Reklamace/stiznost neobsahuje vSechny informace potfebné pro fadné vyfizeni

Reklamace/stiznosti, je pfislusné oddéleni Spole¢nosti — oddéleni zakaznického servisu povinno (i)

pisemné, elektronicky nebo telefonicky vyzvat Zakaznika aby ve stanovené |h(té potfebné udaje doplnil

a zaroven, (ii), poucit Zakaznika, Ze pokud tak v pfedepsané lhaté neucini, Spole¢nost se bude zabyvat

i neurcitou reklamaci/stiznosti pokud to bude povazovat za ucelné.

6 Zpusob vyrizeni reklamace/stiznosti Spole¢nosti

a)

b)

c)

d)

Nestanovi-li pfisludny obecné zavazny pravni pfedpis nebo individualni pravni akt zavazny pro
Provident Financial s.r.o. Ihdtu kratSi pro vyfizeni reklamace/stiznosti, je Spole¢nost povinna
vyfidit reklamaci/stiznost ve |hat¢ 30 kalendainich dnd ode dne podani (uplatnéni)
reklamace/stiznosti.

Spoleénost je povinna nejpozdéji v posledni den Ihity pro vyfizeni reklamace/stiznosti zaslat
Stézovateli odpovéd na reklamaci/stiznost, resp. oznamit k podané reklamaci/stiznosti své
stanovisko.

V pfipadé, Ze nelze reklamaci/stiznost vyfidit v pfislusné I|haté, je Spole¢nost povinna
Stézovateli oznamit v pfislusné Ihuté alespon divod, pro¢ nebylo mozné reklamaci/stiznost ve
stanovené Ihité vyridit, aktualni stav feSeni reklamace/stiznosti a rovnéz sdélit dalsi postup,
véetné uvedeni nahradni Ihaty pro vyfizeni reklamace/stiznosti, je-li to mozné.

Spole€nost je opravnéna vyzadat si doplnéni &i opravu reklamace/stiznosti Stézovatelem.
Pokud si Spole¢nost takovou opravu ¢&i doplnéni vyzada, béh Ihlty pro vyfizeni
reklamace/stiznosti se pferuSuje po dobu, po kterou je reklamace/stiznost StéZovatelem
dopliiovana &i opravovana. K doplnéni i opravu reklamace/stiznosti Spoleénost pouZije stejny
komunikacéni zplsob, jakym byla reklamace/stiznost doru¢ena Spole¢nosti, pokud nebude se
StéZovatelem individualné dohodnuta jina forma dorueni odpovédi.

Odpoveéd na reklamaci/stiznost SpoleCnost doruci Stézovateli, a to komunikaénim zplsobem
ur¢enym na zakladé vyhradniho rozhodnuti Spolecnosti, zpravidla vSak stejnym komunikaénim
zpusobem, kterym byla reklamace/stiznost dorucena Spole¢nosti, pokud nebude se

StéZovatelem individuélné dohodnuta jina forma doruceni odpovédi.

7 Naklady spojené s feSenim reklamace/stiznosti

Naklady na vyfizeni reklamace/stiZnosti nese Spole¢nost.
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8 Postup pri namitce proti vyfizeni reklamace/stiznosti

Spoleénosti

a)

b)

Proti zplsobu vyfeSeni reklamace/stiznosti Ize u Spole¢nosti podat namitky. Namitky proti
zplsobu vyfeSeni reklamace/stiznosti zasila StéZovatel bez zbyte€ného prodleni po doruc¢eni
oznameni o vyfeSeni reklamace/stiznosti Spole¢nosti StéZzovateli, a to na adresu: Provident
Financial s.r.0., oddé&leni zakaznického servisu, Olbrachtova 9, Praha 4, PSC 140 00, nebo na
adresu Zakaznického centra: Provident Financial s.r.0., Masarykova 26-30, 602 00 Brno.

Pokud StéZovatel neni spokojen s poskytnutim sluzby Spole¢nosti nebo se zpusobem vyfFizeni
reklamace/stiznosti, je opravnén se obratit se svou reklamaci/stiznosti na Finan&niho arbitra.

Bliz§i podminky a zpisob vyfizovani téchto reklamaci/stiZznosti je upraven v zakoné
¢. 229/2002 Sb., o finan¢nim arbitrovi, v platném znéni, a taktéz na webovych strankach

Finan¢niho arbitra (www.finarbitr.cz)

9 Zaveérecné ustanoveni

a)

b)

c)

Reklamacni fad je zvefejnén elektronickych strankach SpoleCnosti v datové siti Internet

nachazejicich se na webové adrese www.provident.cz.

Spole¢nost je opravnéna tento Reklamaéni fad zménit. Zména Reklamacniho fadu nabyva
ucinnosti dnem, kdy tuto zménu Spole¢nost oznami vhodnym zpisobem. Postup pro vyfizovani
reklamaci/stiznosti doru¢enych Spoleénosti StéZovatelem pred Uc¢innosti zmény Reklamacniho
fadu se Fidi aktualizovanym znénim Reklamaéniho fadu, neoznami-li Stézovatel Spole¢nosti,
Ze si pfeje vyfidit svou reklamaci/stiznost podle znéni Reklamaéniho fadu uginného v okamzik
doruceni reklamace/stiznosti Spole€nosti.

Tento Reklamaéni fad nabyva ucinnosti dnem 21.8.2024.
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