REKLAMACNI RAD

vydany spoleénosti SUNNY ON-LINE, s.r.o., IC: 25450514, D&&in XI - Horni Zleb, Revirni &p. 62,
PSC 40502, vedenou Krajskym soudem v Usti nad Labem, oddil C, viozka 18813 s provozovnou pro
poskytovani platebnich sluzeb na adrese nam. Miru 219, 543 01 Vrchlabi. Tento reklamacni fad se
tyké pouze sluzby konverze mén (bezhotovostni transakce).

Podani reklamace (stiznosti)

Kazdy klient je opravnén podat bezplatné reklamaci (stiznost) na poskytnuti platebni sluzby
SUNNY ON-LINE, s.r.o. (dale jen “poskytovatel”), pokud platebni sluzba (ménova konverze)
nebyla provedena nebo pokud zplsob provedeni sluzby ¢&i Uplata za ni neodpovida uzaviené
smlouvé, dalsim podminkam dohodnutym mezi klientem a poskytovatelem nebo pokud kterykoli
zameéstnanec poskytovatele nebo osoba, ktera na zakladé povérfeni €i smlouvy spolupracuje s
poskytovatelem na poskytnuti sluzby, jedna vuaéi klientovi necestné, nespravedlivé nebo
neuctivé. Klient je opravnén podat stiznost rovnéz v pfipadé vyskytu bezpecnostniho incidentu
tykajiciho se platebnich sluzeb poskytovanych poskytovatelem.

Klient je opravnén podat poskytovateli reklamaci

e osobné na adrese provozovny nam. Miru 219, 543 01 Vrchlabi v jejich oteviracich hodinach
(8:00 - 19:00),

o telefonicky na lince +420 603 475 781 uréené pro podavani reklamaci a stiznosti v kazdy
pracovni den 9:00 - 17:00

e pisemné na adresu provozovny

e e-mailem info@valuty.net

Pfi osobnim nebo telefonickém podavani reklamace provedeném v souladu s odst. 2 nesmi
Z2adny zaméstnanec poskytovatele odmitnout pfijeti reklamace, je v8ak opravnén postoupit pfijeti
reklamace jinému dostupnému zaméstnanci.

. Nalezitosti reklamace

Reklamace musi byt podana tak, aby bylo zfejmé, kdo ji podava a co je pfedmétem reklamace.
Konkrétné musi klient pfi reklamaci uvést:

e jméno a pfijmeni klienta (pfipadné nazev spole¢nosti, kterou zastupuje),

e datum narozeni nebo rodné &islo (pfipadné IC spolednosti, kterou zastupuije),

e korespondencni &i kontaktni adresu,

o telefonni &i e-mailovy kontakt,

e popis produktu nebo sluzby spolecnosti, které se reklamace tykd a popis reklamovaného
nedostatku, vady, chyby, poruSeni &i jiné okolnosti reklamace v dostate¢né mife podrobnosti,
aby poskytovatel byl schopen reklamaci pfezkoumat (obsah reklamace),

e vlastnoruéni podpis klienta nebo podpis osoby, ktera je zmocnéna k zastupovani klienta
(pisemna reklamace),

e  kopii smlouvy &i jinych dokumentd, které prokazuji opravnénost reklamace &i stiznosti,

e pozaduje-li klient ndhradu majetkové Skody v souvislosti s reklamaci, musi uvést, jakym
zplsobem a v jaké vySi ma byt S8koda nahrazena (napf. pfipsat na ucet penézni hodnotu
vzniklé Skody apod.).
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Poskytovatel ovéfi totoznost osoby, ktera reklamaci podava dle poskytnutych udaju a jeji
pfipadné opravnéni disponovat s u¢tem, ke kterému se reklamace vztahuje (vztahuje-li se ke
konkrétnimu Gctu), a to davéryhodnym zplsobem s ohledem na formu podavani reklamace
podle €&l. | odst. 2 Reklamacniho Ffadu. Pokud se osoba podavajici reklamaci odmitla podrobit
identifikaci, nebyla schopna se i pfes vyzvu poskytovatele identifikovat nebo neni opravnéna
nakladat s uc¢tem, ke kterému se reklamace vztahuje, pohlizi poskytovatel na takovou reklamaci,
jako by nebyla podana.

V ostatnich pfipadech pisemného €i osobniho podani reklamace vystavi pracovnik poskytovatele
klientovi potvrzeni o pfevzeti reklamace, jehoz obsahem bude datum, kdy klient reklamaci podal,
predmét reklamace a zpUsob vyfizeni reklamace poZzadovany klientem. Toto potvrzeni pracovnik
vystavit nemusi, vyfidi-li reklamaci na misté. V takovém pfipadé o reklamaci provede zaznam,
jehoz obsahem je zkraceny popis obsahu reklamace a zpUsob vyfizeni.

Vyfizeni reklamace

Kazdy klient ma pravo na vyfizeni reklamace nejpozdéji do 30 kalendarnich dnd od jejiho
podani. V oddvodnénych pfipadech vSak mulze poskytovatel Ih(tu prodlouzit az o 30
kalendarnich dnl, o tom v8ak musi klienta véas informovat. Tyka-li se reklamace platebnich
sluzeb, Cini lhata pro vyfizeni reklamace 15 pracovnich dnu. Poskytovatel je opravnén v
odlvodnénych pfipadech prekazek nezavislych na jeho vuli, tedy zejména z dlivodu nezbytné
soucinnosti tfetich stran, prodlouzit Ihitu o 20 pracovnich dnd. O tom je poskytovatel povinen
klienta pfedem informovat.

Pokud reklamace nebude obsahovat vSechny nalezitosti dle &l. Il. odst. 1, vyzve poskytovatel
vhodnym zplsobem klienta o doplnéni reklamace s vyli¢enim chybéjicich nalezitosti. Pokud
klient vyzvé nevyhovi, je poskytovatel opravnén reklamaci odmitnout pro nedostatek soucinnosti.
Jestlize nebude mozné klienta zastihnout, je poskytovatel opravnén pfimérené prodlouzit dobu
na vyfizeni reklamace. Klient je povinen poskytnout v maximalni mife poskytovateli soucinnost
pfi zjistovani okolnosti reklamace. Pokud tuto souginnost poskytovateli neposkytne, vystavuje se
riziku odmitnuti reklamace. V pfipadech, kdy je vyzadovana poskytovatelem soudinnost ze
strany klienta, nezapoc€itdva se doba poskytnuti soucinnosti do doby vyfizeni reklamace.

Kontaktni osobou pro vyfizeni reklamace je pracovnik oddéleni Klientského servisu povéfeny
vyfizovanim reklamaci, kterého je mozné kontaktovat na telefonnim Cisle uvedeném shora.

. Za ucCelem vyfizeni reklamace ¢&i stiznosti je odpovédny pracovnik opravnén vstupovat do

informacniho systému poskytovatele a ziskavat z néj udaje nezbytné k vyfizeni reklamace Ci
stiznosti a pozadovat od ostatnich pracovnikl poskytovatele, kterych se reklamace &i stiznost
tyka, soucinnost, zejména poskytnuti informaci a dokladu nezbytnych k vyfizeni reklamace Ci
stiZznosti. Reklamaci nikdy nevyfizuje tataz osoba, proti které reklamace sméfuje.

Poskytovatel je ve IhGtach stanovenych shora povinen informovat klienta o zplsobu vyfizeni
reklamace, a to formou dohodnutou s klientem. Neni-li s klientem dohodnuto jinak, plati, ze

e odpovéd na reklamaci poskytovatel klientovi obvykle zaSle prostfednictvim internetového
portalu klienta (plati pro oblast platebnich sluzeb).

e poskytovatel je opravnén klientovi zaslat odpovéd i jinym zpUsobem, nez je uveden v
pfedchozim odstavci, a to emailem, pfip. postou.

e pfi odeslani odpovédi vSak poskytovatel vyhovi poZadavku klienta na doru€eni listinného
vyhotoveni odpovédi.

V pisemné odpovédi na reklamaci musi byt vzdy uvedeno jasné a srozumitelné stanovisko
poskytovatele o opravnénosti &i neopravnénosti podané reklamace ¢&i stiznosti. Odpovéd musi
byt odlvodnéna, musi obsahovat vyjadfeni ke vSem bodim reklamace, v pfipadé opravnéné
reklamace &i stiznosti rovnéZ uvedeni opatieni, ktera byla v dané véci ve vztahu ke klientovi
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pfijata, aby byla sjednana naprava zavadného stavu. V pfipadé neopravnéné reklamace musi
byt klient pou¢en o moznosti mimosoudniho feSeni spotfebitelskych sporl, a to prostfednictvim
podani podnétu k Finanénimu arbitrovi (viz nize).

7. Pokud klient nesouhlasi se zplsobem vyfizeni reklamace, ma pravo se obratit na finanéniho
arbitra, ktery je subjektem mimosoudniho FeSeni spotfebitelskych sporll, jehoz plsobnost je
vymezena Zakonem o finanénim arbitrovi. Kontaktni Gdaje: Finanéni arbitr CR, Legerova
69/1581, 110 00 Praha 1, tel.: +420 257 042 070, e-mail: arbitr@finarbitr.cz, www.finarbitr.cz.,
nebo se domahat svych prav soukromopravni zalobou u obecného soudu.

8. Poskytovatel upozorfiuje klienty na skutecnost, ze Cgské narodni banka jako dozorovy organ
nad kapitalovym trhem neni dle pravniho fadu Ceské republiky opravnéna autoritativné
rozhodnout v konkrétnim individualnim reklamacnim Fizeni mezi poskytovatelem a jeho klientem.

IV. Interni postupy navazujici na vyfizovani stiznosti

1. Pracovnici poskytovatele archivuji veSkeré stiznosti a reklamace, které nebyly odmitnuty
spole¢né se zaznamem o zpUsobu jejich vyfizeni.

2. V pfipadé, ze v ramci vyfizovani reklamaci vyjde najevo, Ze je tfeba do budoucna zménit postup
nebo zpusob poskytovani sluzeb poskytovatelem (napf. v pfipadé opakovanych stiznosti, které
mohou poukazovat na systémovy nedostatek Ci byt jedné stiznosti poukazujici na takovy
systémovy nedostatek), je odpovédny pracovnik za vyfizovani stiznosti ve spolupraci s
jednatelem povinen zajistit pfijeti potfebnych opatfeni za Uuelem odstranéni pficin stiznosti Ci
reklamaci.

3. Prabéznou kontrolu procesl tykajicich se vyfizovani stiznosti a reklamaci, vCetné kontroly
napravnych opatfeni a kontroly Ihiity jejich plnéni, provadi jednatel, popfipadé jim ureny
odpovédny pracovnik.

V. Uéinnost

Tento reklamaéni fad byl schvalen jednatelem spole€nosti dne 12. 10. 2018 a je u€inny od 13. 10.
2018.

v.r. Robert Antos$
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