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1. Predmét

(1) Vnitini pfedpis Pravidla vyfizovani stiznosti a reklamaci UNNI Trading, s.r.o. (dale jen
»opolecnost™) upravuje zpusob komunikace mezi klientem a spole¢nosti v ptipadech, kdy se
klient domniva, Ze spole¢nost nedodrzela sjednané smluvni podminky, nebo nesplnila
povinnosti plynouci z pravnich piedpist (dale jen ,,reklamace®).

(2) Vnitini piedpis se vztahuje i na stiznosti, tj. podani, v nichz st€Zovatel zada o ochranu svych
z4jmi neupravenych smluvnim zdvazkovym vztahem se Spole¢nosti (napf. nepiimétené
chovani vici Klientovi). Pro klienta i stéZovatele se v tomto vnitinim piedpise pouziva souhrnné
oznaceni ,,Klient®.

2. Povinnosti pracovniki

(1) Vsichni pracovnici Spole¢nosti jsou pii vyfizovani stiznosti a reklamaci povinni postupovat
podle tohoto vnitiniho ptedpisu. Pii feSeni stiznosti a reklamaci jsou zaméstnanci povinni
usilovat o ziskdni a vySetfeni vSech relevantnich dikazi a informaci tykajicich se dané
stiznosti/reklamace.

(2) Pracovnik Spolecnosti je povinen pfi feSeni stiznosti a reklamaci komunikovat s Klientem
jednoduchym, snadno srozumitelnym jazykem a poskytovat odpovéd’ bez zbytecného prodleni,
ve lhiitach stanovenych timto vnitinim ptredpisem. V piipadé konecného rozhodnuti, které plné
nevyhovuje pozadavkim Klienta, je odpovédny pracovnik Spolecnosti povinen do pisemného
rozhodnuti uvést dikladné vysvétleni stanoviska Spolecnosti a moznost Klienta na stiznosti
trvat a obratit se napf. na Kancelaf finan¢niho arbitra.

3. Zpisob podavani a forma reklamace/stiznosti

(1) Spole¢nost prijima reklamace/stiznosti v podobé reklamaéniho dopisu nasledujicimi zptsoby:
e pisemné na adresu sidla Spole¢nosti: Na Letné 476/57, 779 00 Olomouc
e pisemné na e-mailovou adresu: devizy@unni.cz

(2) Odpovednou osobou za vytizovani reklamaci/stiznosti je jednatel.

4. Nalezitosti reklamace/stiznosti

(1) Reklamace/stiznost musi obsahovat nasledujici:

e jméno a piijmeni klienta, v ptipadé pravnické osoby obchodni firmu a IC,

e jméno a prijmeni opravnéné osoby jednat jménem klienta vcetné plné moci s ufedné
ovéfenym podpisem osoby, kterd klienta zastupuje,

e ¢islo platebniho ptikazu, ke kterému se reklamace vztahuje, ¢i identifikaci osoby vuéi které
stiznost smétuje,

e (islo platebniho Uc¢tu, pokud se jej reklamace/stiznost tyka,

e piesny duvod reklamace/stiznosti véetné dolozeni opravnénosti pfisluSnym dokumentem
(napf. vypisem zGétu, kopii piikazu k thradé, smlouvou apod.). Pro urychleni feseni
reklamace/stiznosti je vhodné uvést také telefonni ¢islo ptipadné e-mailovou adresu a
Klientem navrhované feseni.

(2) Dale by mél Klient k reklamaci/stiznosti dolozit relevantni skute¢nosti ve formé ptiloh.

5. Vyjimky z prijeti reklamace/stiZnosti

(1) Spolecnost reklamaci/stiznost nemuze prijmout, pokud:

e nebyl dodrzen zpusob, forma nebo nalezitosti podani reklamace/stiznosti, a to ani v dodate¢né
Ihtte, kterou spolecnost poskytla pro doplnéni nebo opravu podani,

e Ve véci samé bylo zahajeno tizeni pred soudem nebo rozhodcem nebo jiz soud ¢i rozhodce ve
véci rozhodl,

e osoba, kterd podala reklamaci ¢i stiznost, neni klientem Spolec¢nosti, nebo je zastoupena
zmocnéncem na zékladé nepouzitelné plné moci,

e reklamace ¢i stiznost se netykd nabizenych produkti ¢i Sluzeb spolecnosti,
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¢ je podani reklamace ¢i stiznost zcela zjevné zneuziti institutu reklamaci a stiznosti,
e uplynuly skarta¢ni Ihaty pro relevantni typ dokumentt.

(2) V pripadé, Ze je reklamace ¢i stiznost tykajici se stejného pifedmétu podana opakované a
nepfinasi zadné nové skutecnosti, bude reklamace ¢i stiznost zamitnuta a klient bude o této
skutec¢nosti pisemné informovan.

(3) Pokud divody pro odmitnuti reklamace uvedené v odstavci 1 a 2 odpadnou, Spolecnost
reklamaci vyiidi, pfiCemz lhiity pro jeji projednani za¢nou béZet ode dne, kdy dany divod
odpadl.

6. Lhity pro uplatnéni reklamace/stiznosti Klientem

(1) Vady plnéni je nutné uplatnit reklamaci bez zbyte¢ného odkladu poté, co Klient vady plnéni
zjistil, nejpozdéji vSak ve lhité stanovené pfislusSnymi smluvnimi ujedndnimi a préavnimi
predpisy a soucasné nejpozdéji v promlceci lhite.

(2) Pravo na nahradu Skody muze Klient u Spole¢nosti uplatnit ve tiileté Thité bézici ode dne, kdy
se dozvédel nebo mohl dozvédét o Skod€ a o tom, kdo za ni odpovida.

(3) Z promléenych narokt Spole¢nost plnéni neposkytuje.

7. Lhity pro vyrizeni reklamace/stiZnosti

(1) Spole¢nost ucini rozhodnuti o opravnénosti/neopravnénosti reklamace v pifimétené lhuté a co
nejdiive, nejpozdeji do 30 kalendainich dnii od data obdrzeni reklamace. V piipad¢ feseni
reklamace z oblasti platebnich sluZeb poskytne Spole¢nost v souladu se zakonem o platebnim
styku Klientovi rozhodnuti do 15 pracovnich dnii od data obdrzeni reklamace.

(2) Lhita pro opravu ¢i doplnéni reklamace neni do vyse uvedené lhity zapoctena.

(3) V odavodnéném ptipade, brani-li Spolecnosti piekazka nezavisla na jeji vuli odpovédét na
reklamaci tykajici se platebnich sluzeb do 15 pracovnich dnt, sdéli Klientovi v této lhite
prekazky, které ji ve v€éasné odpoveédi brani, a odpovi nejpozdé€ji do 35 pracovnich dni od data
obdrzeni reklamace, jakoz i 0 dalsim zvoleném postupu, zejména o nejblizsim terminu, v némz
bude reklamace vytizena.

(4) Lhita pro vytizeni reklamace za¢ind bézet dnem doruéeni reklamace do sidla Spole¢nosti.
Vyftizovani reklamaci a stiznosti probihé v potadi, v jakém byly Spole¢nosti doruceny.

8. Zpusob vyrizeni reklamace/stiZnosti

(1) Reklamaci/stiznost tesi jednatel. Pracovnik spole¢nosti je povinen klientovi vydat pisemné
potvrzeni o tom, kdy klient pravo uplatnil, co je obsahem reklamace, jaky zptsob vyfizeni
reklamace klient poZaduje a pfedpokladané datum vyfizeni reklamace Spole¢nosti.

(2) Spole¢nost ucini rozhodnuti o opravnénosti/neopravnénosti reklamace v pfiméfené lhiaté dle
¢lanku 7 tohoto reklamac¢niho fadu.

(3) O vysledku feSeni reklamace ¢i stiznosti bude klient vyrozumén prostiednictvim emailu ¢i
jinym zplUsobem sjednanym s klientem. Za den doruceni vysledku feSeni reklamace ¢i stiznosti
se povazuje den doruceni emailové zpravy anebo pirevzeti doporu¢ené¢ho dopisu. Pokud email
nebo dopis nebude dorucen a bude Spolecnosti vracen jako nevyzvednuty (plati pouze pro
dopis) ¢inedorucitelny, povazuje se za den doruceni den, kdy byl dopis vracen na adresu
Spolecnosti. Spole¢nost vede prikaznou evidenci o vSech podanych reklamacich a stiznostech a
0 zpusobu jejich feSeni.

(4) Néklady na vyfizeni reklamace nese Spolecnost. Naklady Klienta spojené s pfipravou
a uplatnénim reklamace nese Klient.

9. Rozhodovani spori tykajicich se reklamaci/stiZznosti

(1) V ptipad¢ nespokojenosti klienta s vyfizenim reklamace ¢i stiznosti je klient opravnén obratit
se za tcelem mimosoudniho feSeni sporu na:
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e Kancelaf finan¢niho arbitra (www.finarbitr.cz) pro oblast finan¢nich sluzeb uvedenych
v zakong €. 229/2002 Sb., o finan¢nim arbitrovi, ve znéni pozdéjsich predpist.
(2) Klient se dale mize obratit na Ceskou narodni banku (Www.cnb.cz), se sidlem Na Ptikopé 28,
115 03 Praha 1, ktera je organem dohledu nad dodrzovanim povinnosti Spole¢nosti.
(3) V pripadé¢ mimosoudniho feSeni sporu neni dotéeno pravo klienta obratit se na soud.

10. Vyvéseni Reklamaéniho Fadu

(1) Ptilohou tohoto vnitiniho piedpisu je Reklamaéni fad.

(2) Reklamacni fad musi byt Klientim k dispozici na webovych strankach a v sidle spole¢nosti.

(3) Na zadost Klienta je Spole¢nost povinna mu reklamacni fad poskytnout emailovou zpravou ¢i
V tisténé podobg.

11. Zavéreéna ustanoveni

(1) Jednatel je povinen pravidelné, minimaln¢ 1 x za rok, analyzovat Gdaje o vyfizovani stiznosti
s cilem zabezpecit identifikaci a feSeni piipadnych opakujicich se nebo systémovych problémi a
moznych pravnich a provoznich rizik.

(2) Tato analyza zahrnuje:

e Analyzu divodul jednotlivych stiznosti za ucelem zjisténi hlavni pficiny, ktera je spolecna pro
jednotlivé druhy stiznosti.

e Posouzeni, zda hlavni pfi¢iny mohou ovlivnit i jiné procesy Spolec¢nosti ¢i produkty véetné
téch, kterych se stiznost ptimo netyka.

e Opatteni k napravé hlavnich pficin, kterymi jsou zejména zména postupti ¢i pravidel pro
poskytovani sluzeb.

(3) Za zavedeni a prubéznou kontrolu dodrzovani reklamaéniho fadu je zodpovédny jednatel
spolecnosti.

Za UNNI Trading, s.r.o.

Patrik Gaj, jednatel
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Piiloha ¢. 1:
Reklamacni Fad
1. Uvod
(1) Tento Reklamacni fad stanovi pravidla a postupy pro podavani a vytizovani reklamaci a stiznosti klientd

spolec¢nosti UNNI Trading, s.r.o., IC 278 02 221, se sidlem Na Letné 476/57, Lazce, 779 00 Olomouc,
zapsané v OR vedeném u Krajského soudu v Ostravé, oddil C, vlozka 30105 (dale jen ,,Spole¢nost™).

(2) Klient Spolecnosti je opravnén podat reklamaci v ptipadé, ze se domniva, ze Spole¢nost nedodrzela
sjednané smluvni podminky, nebo nesplnila povinnosti plynouci z pravnich ptedpisii. Reklamac¢ni fad se
vztahuje nejen na feSeni reklamaci, ale i stiznosti, tj. poddni, v nichz stézovatel z4da o ochranu svych
zajmu neupravenych smluvnim zavazkovym vztahem se Spolecnosti (napf. nevhodné chovani). Pro
reklamaci nebo stiznost se dale v Reklama¢nim fadu pouziva souhrnné oznaceni ,,reklamace. Pro
klienta i stéZovatele se v tomto Reklamaénim fadu pouZziva souhrnné oznaceni ,,Klient*.

2. Obecné zasady

(1) Tento Reklamacni fad stanovi postupy a procesy pro podavani a vytizovani reklamaci Klientu.

(2) O vsech prijatych reklamacich vede Spolecnost vnitini evidenci, ve které je zejména, nikoliv vSak
vyluéné, uvedena informace o datu pfijeti reklamace, o vysledku reklamacniho tizeni a o informacich
predanych klientovi v€etné data a zpiisobu predani.

3. Nalezitosti reklamace

(1) Reklamace musi obsahovat nize uvedené udaje o klientovi:

- jméno a piijmeni / obchodni firmu klienta,

- telefonni a e-mailovy kontakt,

- cislo platebniho ptikazu, ke kterému se reklamace vztahuje

- identifikaci osoby, vici které stiznost sméruje

- presny divod reklamace, tzn. konkrétni popis problému, ktery je SpoleCnosti vytykan, spolu
s uréenim, ¢eho se klient domaha,

- kopii smluvni dokumentace ¢i jiné podklady (napf. vypis z uctu, kopie piikazu k ahradé, smlouva
apod.), kterych se reklamace tykaji.

(2) Pokud je klient zastoupen na zakladé plné moci, je vyzadovana plna moc udélena klientem s ufedné
ovetenym podpisem.

4. Podani a priubéh reklamace

(1) Vady plnéni je nutné uplatnit reklamaci bez zbyte¢ného odkladu poté, co Klient vady plnéni zjistil,
nejpozdéji vSak ve lhaté stanovené piislusnymi smluvnimi ujednanimi a pravnimi predpisy a soucasné
nejpozdéji v promlceci lhuté. Pravo na nahradu skody mtize Klient u Spolecnosti uplatnit ve tfileté 1hite

bézici ode dne, kdy se dozvédél nebo mohl dozvédét o Skodé¢ a o tom, kdo za ni odpovida.
Z promlc¢enych narokt Spolecnost plnéni neposkytuje.

(2) Reklamaci lze podat:

- pisemné na adresu sidla Spole¢nosti: Na Letné 476/57, 779 00 Olomouc
- pisemné na e-mailovou adresu: devizy@unni.cz

(3) Po doruceni je reklamace piedana k vytizeni jednateli Spolecnosti.

(4) Lhuta pro vyfizeni reklamace ¢ini 30 kalendainich dnti. V piipadé feseni reklamace z oblasti platebnich
sluZeb ¢ini lhiita pro vytizeni reklamace v souladu se zdkonem o platebnim styku 15 pracovnich dni
a zacina bézet dnem doruceni reklamace do sidla Spolecnosti. Vyfizovani reklamaci probiha v potadi,
Vv jakém byly Spolecnosti doruceny.
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(5) Brani-li Spole¢nosti pfekazka nezavisla na jeji vili odpovédét do 15 pracovnich dna, sdéli Klientovi
v této lhite piekazky, které ji ve v€asné odpovédi brani, a odpovi nejpozdéji do 35 pracovnich dnd od
data obdrzeni reklamace, jakoz i 0 dalsim zvoleném postupu, zejména o nejblizsim terminu, v némz bude
reklamace vytizena. Nebudou-li podklady k reklamaci dodané klientem kompletni, vyhrazuje si
Spolecnost pravo pozadat klienta o doplnéni chybgjicich udaji. Lhiata k vyfizeni reklamace dle
predchoziho odstavce tak zacina bézet az poté, co klient Spolec¢nosti doda veskeré chybéjici udaje.

(6) Reklamace nebude piijata a dale zpracovavana v piipadé kdy:

- nebyl dodrzen zptsob, forma nebo nalezitosti podani reklamace uvedené v ¢l. 3 a 4 tohoto
Reklamaéniho fadu, a to ani v dodate¢né Ihate, kterou spole¢nost poskytla pro doplnéni nebo opravu
podanti,

- ve véci samé bylo zahajeno tizeni pted soudem nebo rozhodcem nebo jiz soud ¢i rozhodce ve véci
rozhodl,

- osoba, kterd podala reklamaci, neni klientem Spolecnosti, nebo je zastoupena zmocnéncem na
zaklad¢ nedostatecné plné moci,

- reklamace se netyka nabizenych produktt ¢i sluzeb Spolec¢nosti,

- je podani reklamace zcela zjevné zneuziti institutu reklamaci a stiznosti,

- uplynuly skarta¢ni lhity pro relevantni typ dokumenti.

(7) V piipadé, Ze je reklamace tykajici se stejného pfedmétu podana opakované a nepfinasi zadné nové

skutecnosti, bude reklamace zamitnuta a klient bude o této skutec¢nosti pisemné informovan.

(8) O vysledku feseni reklamace bude klient vyrozumén prostiednictvim emailu ¢i jingym zpisobem
sjednanym s Klientem. Za den doruceni vysledku feSeni reklamace se povazuje den doruéeni emailové
zpravy anebo pievzeti doporuceného dopisu. Pokud email nebo dopis nebude dorucen a bude
Spole¢nosti vracen jako nevyzvednuty (plati pouze pro dopis) ¢i nedoruéitelny, povazuje se za den
doruceni den, kdy byl dopis vracen na adresu Spolecnosti.

(9) Naklady na vyftizeni reklamace nese Spole¢nost. Naklady Klienta spojené s pfipravou a uplatnénim
reklamace nese Klient.

(10) V ptipadé nespokojenosti Klienta s vyfizenim reklamace je Klient opravnén obratit se za ucelem
mimosoudniho feseni sporu na:

- Kancelaf finanéniho arbitra (www.finarbitr.cz) pro oblast finan¢nich sluzeb uvedenych v zakong ¢.
229/2002 Sb., o finan¢nim arbitrovi, ve znéni pozd¢jsich predpisi.

(11) Klient se dale miZe obratit na Ceskou narodni banku (www.cnb.cz), se sidlem Na Piikopé 28, 115 03
Praha 1, ktera je organem dohledu nad dodrzovanim povinnosti Spole¢nosti.

(12) V ptipadé mimosoudniho feSeni sporu neni dotceno pravo klienta obratit se na soud.

5. Zavérecna ustanoveni

(1) Postupy stanovené v tomto Reklamaénim fadu jsou zavazné pro v§echny Klienty Spole¢nosti, jakoz i pro
vsechny jeji pracovniky.

(2) Reklamacni fad je k dispozici na webovych strankach spole¢nosti a v sidle Spole¢nosti.

Tento Reklamacni fad je platny a ucinny od 15. fijna 2018.
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