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1.Zakladni zasady

S cilem naplnit pravo zakaznikl a potencidlnich zédkaznikd vyjadfit nespokojenost s poskytovanymi
sluzbami a timto zajistit Fddnou ochranu zakaznika, a zéroven s cilem kontinudlné zlepSovat kvalitu
poskytovanych sluzeb, Aisa International s.r.o. (dale jen ,Spole¢nost”) timto stanovuje a zavadi postupy
pro ndlezZité monitorovani a feseni stiznosti a reklamaci zakaznik( a potencialnich zdkaznikd (dale téz
jen ,zakaznik”).

Postupy pro monitorovani a feseni stiznosti a reklamaci zdkaznik( jsou revidovany alespori jednou rocné
a jsou schvalovany Ridicim organem Spole¢nosti.

Kazdy zdkaznik je opravnén podat stiznost anebo reklamaci vici Spole¢nosti (dale spolecné téz jen
,Reklamace”). Zakaznik je opravnén podat Reklamaci bezplatné.

.y

Pravidla pro prijimani a vyrizovani Reklamaci, véetné kontaktnich Udajd osoby odpovédné za prijimani a
feseni Reklamaci, jsou pfistupna vsem zdkaznikim bezplatné zplsobem umoznujicim dalkovy pfistup, a
to prostfednictvim webovych stranek Spolecnosti. Dale je mohou zadkaznici na pozadani obdrzet v
papirové formé v sidle Spolecnosti, ¢i po vzajemné dohodé formou jiného trvalého nosice dat.

Funkci spravy a vyfizovani Reklamaci zajistuje pracovnik povéreni funkci Compliance. V souladu se
Statutem Compliance je timto zajisténo radné a nezavislé posouzeni Reklamace a narokd zakaznika.

Compliance officer predlozi Ridicimu organu Spolecnosti alespori jednou ro¢né uceleny prehled
hldsenych Reklamaci, vcetné informace o pfijatych ndpravnych opatfenich, nebo napravnych
opatrenich, jez maji byt pfijata, jakozto i vyvhodnoceni rizik identifikovanych z pfijatych Reklamaci, a téz
ucelené zhodnoceni funkénosti systému evidence a feSeni stiznosti.

2. Forma a nalezitosti reklamace

Reklamace jsou pfijimany v pisemné formé&, a to na korespondenéni adrese Spolecnosti (Stitného
202/35, Praha 3, 130 00)

V Reklamaci je zdkaznik povinen uvést Udaje o osobé zdkaznika tak, aby mohla byt provedena jeho
identifikace. S cilem rychlého vyfizeni Reklamace je tfeba uvést telefonické, popf. e-mailové spojeni. Pro
radné prosetreni Reklamace je dale tfeba uvést zejména popis pripadu s uvedenymi daty, Cisly, Cadstkami
a vyjadrenim pozadavku na feseni. K Reklamaci by méla byt priloZzena dokumentace dokladajici pfislusna
tvrzeni, je-li to mozné. Kopie zasadnich dokumentd je vhodné dodat Uredné ovérené. V pfipadé, ze
Reklamaci poddva za zdkaznika tfeti osoba, musi byt souéasti Reklamaci plnd moc, ze které vyplyva
opravnéni treti osoby Reklamaci za zakaznika podat.

Spoleénost si vyhrazuje pravo nepfijmout reklamaci, jestlize:

e neni dodrien zplsob, forma nebo nejsou splnény jiné naleZitosti Reklamace, a to ani v
dodatecné Ihité poskytnuté pro doplnéni ¢i opravu;

e iz probihd vyfizovani té samé reklamace;

e ve vécirozhodl soud, Finanéni arbitr nebo fizeni ve véci samé bylo jiz pfed soudem ¢i Financnim
arbitrem zahajeno;

e uplynuly pravnimi predpisy predepsané skartacni Ih(ty pro relevantni typ dokumentu;

e nejedna se o Reklamaci zakaznika.
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3. Proces vyrizeni reklamace

Zakaznik je o pfijeti Reklamace bez zbyte¢ného odkladu pisemné vyrozumeén. Spole¢nost v ramci tohoto
vyrozumeéni sdeéli zdkaznikovi postupy pro pfijeti a feSeni Reklamaci. Zakaznik je vyrozumén téz v
pfipadé, Ze Spolecnost Reklamaci nepfijima. Tato informace obsahuje divod nepfrijeti Reklamace.

Reklamace jsou vyfizovany co nejdfive bez zbytecného prodleni. Maximalni Ih(ita pro vyfizeni Reklamace
je 30 kalendarnich dnli od doruceni Reklamace Spolecnosti. V pfipadé, Ze nebyla dodrZzena nékterd z
podstatnych ndlezitosti Reklamace a Spole¢nost poskytla zakaznikovi dodatecnou Ihitu pro doplnéni Ci
opravu, zac¢ind lhdta 30 kalenddrnich dnl béZet az po doruceni vSech potfebnych informaci a
dokumentd.

Spole¢nost v ramci vyfeSeni Reklamace sdéli zakaznikovi stanovisko Spolecnosti k pfijaté Reklamaci
véetné odlvodnéni. Soucdsti vyrozuméni zdkaznikovi je téz informace o dalSich moznostech zdkaznika
ve véci fedeni Reklamace, véetné moznosti podat stiznost Ceské narodni bance, & Finanénimu arbitrovi,
a téZ moznosti podat ob¢anskopravni Zalobu.

Veskera komunikace je vedena jasné a jednoduchym jazykem, tak aby mu zdkaznik snadno porozumél.

Pokud neni mozné Reklamaci v této Ihaté 30 kalendarnich dnd radné vyridit, je zakaznik informovan o
dlvodu a odpovidajicim predpokladaném terminu vyrizeni Reklamace.

Nad rdmec vyse uvedeného je zakaznik, pokud neni s vyfizenim Reklamace spokojen, opravnén obratit
se na Dozor¢i radu Spolecnosti.

4. Evidence a poskytovani informaci

Spole¢nost vede ucelenou evidenci pfijatych Reklamaci (dale téz jen ,Evidence”). Kazdou pfijatou
Reklamaci Spole¢nost bezodkladné zaeviduje, véetné informace o terminu pfijeti, podstaty Reklamace,
osoby odpovédné za vytizeni, terminu a zpUsobu vyfizeni a opatfeni pfijatych na jejim zakladé. Veskeré
informace zaznamenavané v Evidenci jsou jasné, presné a aktudlni.

Veskeré dokumenty (pfijatd Reklamace, zdaznam vzdjemné komunikace, dokumentace prokazujici
tvrzeni Spolecnosti a zakaznika atd.) tykajici se prijaté Reklamace a jejiho vyfizeni jsou archivovany po
dobu uvedenou v Archiva¢nim a Skartaénim radu.

V souladu s pfislusnou regulaci mohou byt informace tykajici se pfijatych stiZznosti a jejich feSeni
poskytnuty piislusnym organtim, Ceské ndarodni bance, ¢ Finanénimu arbitrovi. S cilem ochrany
zakaznika, avsak téZ Spolecnosti, je v téchto pfipadech kladen dliraz na legalitu takovéhoto poZadavku.
Jakékoli informace tykajici se pfrijatych Reklamaci mohou byt poskytnuty pfislusnym organtm, di
subjektu alternativniho reseni spor(, pouze po predchozim kladném stanovisku Compliance Officera.
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