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Reklamacni fad
Smérnice o zpusobu vyfizovani a evidenci stiznosti

Vesta realitni kancelar s.r.o., sidlo: Pohrani¢ni 463/5, 405 02 Dé&cin 1, IC: 287 35013 (dale jen ,,Spole¢nost®)

1. Zakladni pojmy

Stiznosti se rozumi podéni st€zovatele uréené Spolecnosti, souvisejici s pfedmétem jejiho podnikani, ve kterém je
vyjadfena nespokojenost ¢i namitdno jednani Spolecnosti nebo jinych osob jednajicich jejim jménem.
Stézovatelem se rozumi jakykoliv subjekt, ktery miZe stiznost podat.

2. Informace o stiznostech

Spolecnost a osoby jednajici jejim jménem jsou povinni pfi vykondvani ¢innosti v ramci predmétu podnikani:

« informovat o moznosti podat stiznost na jednani Spole¢nosti nebo jinych osob jednajicich jejim jménem,

« informovat klienta o zptusobu vyfizovani a evidenci stiznosti,

« zvefejnit smérnici o zplsobu vyfizovani a evidenci stiznosti na internetovych strankach Spole¢nosti: www.rkvesta.cz.

3. Podani stiznosti

Stiznost 1ze podat:

« telefonicky prostiednictvim kontaktl na zaméstnance Spolecnosti (tel: 412 514 521)
« postou na adresu Spole¢nosti uvedenou v zahlavi této smérnice

« osobn¢ na adrese Spolecnosti,

« elektronicky na e-mail: mtonder@rkvesta.cz.

Stiznost musi obsahovat:

« jméno, ptijmeni, adresa bydlisté st€zovatele - pokud jde o fyzickou osobu; obchodni jméno nebo nazev a sidlo
stézovatele - pokud jde o pravnickou osobu nebo organ statni spravy,

« predmét stiznosti - vyliceni skutecnosti, na jejichz zaklad¢ je stiznost podavana,

« pozadavek - ¢eho se stéZovatel domaha.

V piipad€ potieby miize Spolecnost vyzvat sté¢zovatele k doplnéni stiznosti.

Na stiznost anonymniho charakteru nebude brat zietel.
4. Evidence stiznosti

Stiznosti se eviduji v elektronické podobé€. O kazdé stiznosti se vede zaznam, ktery obsahuje:

« jméno, ptijmeni, adresa bydlisté st€zovatele - pokud jde o fyzickou osobu; obchodni jméno nebo nazev a sidlo
stézovatele - pokud jde o pravnickou osobu nebo organ statni spravy,

+ predmét stiznosti,

« datum pfijeti stiznosti,

« identifikaci osob, na které byla stiznost podana,

 zpusob vyfizeni stiznosti,

« vyhodnoceni skute¢nosti, zda byla stiznost opravnéna ¢i nikoliv,

« opatfeni pfijata za i¢elem vyfizeni stiznosti,

 datum uzavieni stiznosti.



5. Regeni stiznosti

Interni audit pfi feSeni stiznosti:

zaeviduje stiznost,

odmitne stiznost, pokud neni mozné ur¢it, kdo ji podava nebo v ptipadé, Ze stiznost neobsahuje vSechny nalezitosti a
nebyla ani pfes vyzvu doplnéna,

vyzve v ptipad¢ potieby stézovatele k doplnéni stiznosti,

prosetii obsah stiznosti ve spolupraci s dotéenymi stranami,

pfipravi navrh feSeni a stanovisko ke stiznosti a to nejpozdéji do 30 dnil ode dne pfijeti,

prodlouzi v odiivodnénych piipadech lhlitu pro Setfeni stiznosti, nejvyse vsak na 60 dni ode dne pfijeti, pfi¢emz musi
stézovateli oznamit diivody prodlouzeni lhiity a to do 30 dni ode dne pfijeti,

oznami stézovateli vysledek Setfeni, pokud je stiznost opravnéna, a to ve stejné formé, v jaké byla stiznost podana a
informuje stéZovatele o napravnych opatienich,

zamitne stiznost a poda stéZovateli vysvétleni, pokud je stiznost neopravnénd, a informuje stéZovatele o moznosti na
stiznosti trvat a obrétit se s ni na dozorovy organ, organem dohledu je Ceska narodni banka (ww.cnb.cz) adresa
Senovazna 3, 115 03 Praha 1 a pro ucely mimosoudniho feSeni spotfebitelskych spord je mozné se obratit na
Finan¢niho arbitra (www.finarbitr.cz) adresa Legerova 1581/69, 110 00 Prahal,

archivuje po ukonceni Setfeni veskerou dokumentaci v elektronické podobé.

6. Napravna opatieni

Spolecnost na zédklade¢ predkladanych zprav:

zajisti, aby bylo jednano s odbornou péci, pokud se tak nestalo,
provede opatieni sméfujici k odstranéni pficin vzniku nedostatktl a jejich naprave,
upravi piislusné interni piedpisy, jestlize byly zjistény systémové chyby.



