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Reklamace a stiznost

Reklamace: Reklamaci se rozumi vdas (KlientGv) pisemny poZadavek k ndpravé tvrzeného
nesprdvného postupu &i vysledku pfi poskytovdni sluzeb. Predmétem reklamace muize byt podezieni
na nedostatky v pInéni smluvnich ujedndnf tykajici se jednotlivych obchodnich podminek, popfipadé
nesouhlas s provoznim, technickym nebo prdvnim provedenim jednotlivych dkonu, a také reklamace
tykajicl se provoznich a bezpednostnich incidentd.

Stiznost: Stiznosti se rozumi vyjddreni nespokojenosti ve spojitosti s Rdmcovou smlouvou. MUze jit o
stiznost na nevhodny postup nasi spole¢nosti, jedndni nasich zaméstnancd, poruseni sjednanych
podminek, zplsob vyfizeni ndrokl ze smlouvy a také stiznost tykajici se provoznich a bezpeénostnich
incident.

Nalezitosti reklamace ci stiznosti

Reklamace ¢i stiznosti je tfeba ucinit stanovenym postupem, aby mohly byt efektivné vyfizeny. Musi
obsahovat minimdlné tyto ddaje:

a) Jméno, pifjmeni a datum narozeni a ddle ICO u fyzické osoby - podnikatele;
b) obchodni firmu, dodatek a ddle ICO u prdvnické osoby;
c) kontfakini adresu, pfipadné telefonické nebo e-mailové spojeni pro nase upresnujici dotazy;

d) vystizny popis véetné uvedeni dalezitych dat a ¢dstek v tom smyslu, v ¢em reklamace &i stiznost
spotivd, nebo ¢eho se tykd - popis musi byt dostateéné urdity, aby bylo moZzno se poddnim
zabyvat (napf. by mély byt uvedeny ¢asové ddaje — datum poddni, data, pfi nichz doslo nebo
mélo dojit k uddlostem, jeZ jsou pfedmétem poddni);

e) dalsi relevantni doklady, které jednoznacéné identifikuji pfedmét reklamace &i stiznosti.

Lhity pro podani reklamace ¢i stiznosti

Reklamaci ¢i stiznost musite uplatnit bez zbyte¢ného odkladu poté, co jste zjistili ddvod pro jeji poddni,
nejlépe do 10 dnt od data vzniku a nejpozdéji do 60 dnl od provedeni predmeétné sluzby. Na pozdéjsi
reklamace &i stiznosti jiz nemusi brdn zfetel. Tim nefikdme, Ze se jim nebudeme vénovat. Budeme.
Vysledek ale jiz nemusi spodivat v kladném vyfizeni.
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Podani reklamace ¢i stiznosti

Reklamaci ¢i stiznost mlzete podat jednim z ndsledujicich zplsobu:
a) E-mailem prostrednictvim podpora@thepay.cz;
b) telefonicky na zdkaznické lince +420 565 554 910

c) Pisemné na nasi adresu — Masarykovo ndmésti 102/65, 586 01 Jihlava.

Vyrizovani reklamace ci stiznosti

Jakmile obdrzime reklamaci ¢i stiznost, bude bezodkladné pteddna jednateli Danielu Havlovi.
Pracovnik, ktery reklamaci &i stiznost pfijal, u¢ini zdznam v nagem systému, aby bylo vée dohledatelné.
Kdybyste si snad chtéli ve vyjimecnych pfipadech stézovat pfimo na jednatele Daniele Havla, bude
posouzeni v rukou druhého jednatele Michala Kandra.

Ovéiime, zda je reklamace ¢i stiznost ucinéna oprdvnénou osobou, a zda obsahuje vSechny
ndlezitosti potfebné k rozhodnuti. V pfipadé, ze nikoli, mdzeme vds vyzvat, abyste predlozili dopliujici
doklady a informace.

Jednatel Daniel Havel:

a) Kontroluje oprdvnénost reklamace &i stiznosti,

b) zjistuje informace potiebné k rozhodnuti,

¢) zpracovdvd a uchovdvd souvisejici dokumentaci,

d) vyzaduje v pfipadé potfeby soucinnost od svych kolegy, ktefi jsou ji povinni poskytnout,
e) rozhoduje a vyddvd pokyn k informovdni o zpUsobu vyfizeni s odlvodnénim vyfizeni,

V pfipadg, Ze neni prokdzdno, ze je reklamace i stiznost oprdvnénd, jednatel Daniel Havel reklamaci
¢i stiznost bud’ odmitne, anebo zamitne. Pokud nesouhlasite se zplsobem vyfizeni reklamace di
stiznosti, je nesouhlas pfeddn jednateli Michalovi Kandrovi k pfezkoumdni.

Ptijeti a zpracovdni reklamace &i stiznosti mize byt odmitnuto, jestlize:

a) Reklamaci &i stiznost podala osoba, kterd neni nasim klientem, anebo nelze identifikovat osobu
poddvaijici reklamaci &i stiznost;

b) reklamace ¢&i stiznost nemd stanovené ndleZitosti nutné pro posouzeni a rozhodnuti a jeji
nedostatky nebyly odstranény ani ve [haté k tomu dodatedné uréené;

c) vyfizovdni reklamace ¢&i stiznosti jiz probihd - v takovém piipadé bude poddni posuzovdno joko
doplnéni reklamace;

d) ve vécijiz rozhodl soud ¢&i jiny podobny orgdn nebo fizeni ve véci bylo pfed soudem zahdjeno;
e) uplynula IhGta pro poddni reklamace ¢&i stiznosti.

O vyfizeni reklamace ¢&i stiznosti vds budeme informovat primdrné e-mailem, pfipadné na vyslovnou
Z&dost listinnou formou na vdmi uvedenou adresu. Ndklady spojené s vyfizovdnim reklamaci Ci
stiznosti neseme my. Rozhodnuti o vyfizeni reklamace &i stiznosti, které plné nevyhovuje vasemu
pozadavku, musi obsahovat ddkladné vysvétleni stanoviska spole¢né s uvedenim moznosti obrdtit se
na Finanéniho arbitra.
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Lhita pro vyrizeni reklamace ¢i stiznosti

Po obdrzeni reklamace i stiznosti provedeme Setieni za Ucelem zjisténi jeji oprdvnénosti. Lhata pro
vyfizeni reklamace i stiznosti je nejdéle 15 pracovnich dnd od obdrzeni. |ste povinni poskytnout
soucinnost nezbytnou kvyfizeni poddni, zejména nds véas, Uplné a pravdivé informovat o
skute¢nostech vyznamnych pro posouzeni poddni a poskytnout ji podklady potfebné pro jeho
vyfizeni.

Brdni-li ndm ptekdzka nezdvisld na nasi vali odpovédét na stiznost nebo reklamaci nejdéle do 15
pracovnich dnd od obdrzeni, sdélime vém v dobé prekdzky, které ndm ve véasné odpovédi brdni, a
odpovime nejpozdéji do 35 pracovnich dnd po dni obdrzeni stiznosti nebo reklamace.

Evidence reklamaci a stiznosti

O kazdé reklomaci ¢i stiznosti pofizujeme zdznam. Zdznamy jsou opatieny pFislusnym evidenénim
¢islem. Reklomace a stiznosti jsou evidovdny v souborné databdzi vedené v elektronické podobé.
Evidence reklamaci a stiznosti je tvofena zdznamy o dorucenych reklamacich a stiznostech a ddajich
o jejich vyfizeni.

Udaje o moznosti mimosoudniho feseni sporu

Pfipadné spory muzete fesit mimosoudni cestou prosttednictvim Finanéniho arbitra, se sidlem
Legerova 1581/69, 110 00 Praha 1, www.finarbitr.cz. Rizen( pred finanénim arbitrem se ¥di zdkonem &.
229/2002 Sb., o finanénim arbitrovi v piipadé, Ze spor spadd do jeho plasobnosti. Spory mohou byt
také feseny prostfednictvim mediace dle zdkona ¢&. 202/2012 Sb., o mediaci.

Udaje o organu dohledu

Ceskd ndrodni banka vykondvd dohled nad dodrzovdnim povinnosti nasi spoleénosti jako Instituce
elektronickych penéz, a to ve smyslu § 237 a ndsl. zékona &. 370/2017 Sb., o platebnim styku.



