credium

Vyrizovani stiznosti

1. DEFINICE POJMU A ZKRATEK

Stézovatel — fyzickad nebo pravnickd osoba, kterd je ve smluvnim vztahu se spolesnosti
Credium, a.s.

Stiznost — podana stéZzovatelem, ktery:
a) sedoméhdochrany svych prav nebo pravem chranénych zgma
b) upozoriuje na konkrétni nedostatky, piredevSim na porueni prévnich predpisi.
Za stiznost se nepovaZuje podani:
c) kterym se fyzicka nebo prévnicka osoba nedomahé ochrany svych prav
d) které upozoriuje na nespravnou cinnost fyzické nebo prévnické osoby, ktera neni
totoZna se Spolecnosti nebo osobami kongjicimi jejim jménem.

Agentura — fyzicka nebo préavnicka osoba jednajici jménem spolecnosti ve véci vymahani
pohledavek

Zprostiedkovatel — fyzicka nebo pravnické osoba jednajici jménem spolecnosti ve véci:
a) automotive — dealer / zprostiedkovatel
b) splédkovy program — prodejce

(déle jen , zprostredkovatel“)

Helpdesk / Evidence stiZznosti — informacni systém pro spravu aieSeni stiznosti

1. PODANI, PRIJIMANI A EVIDENCE STiZNOSTI

Zapisemnou stiznost se povaZuje stiznost doru¢en&:
- dopisem (i osobn¢ predanym),
- e-mallem,
- faxem.
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Za lstni stiZznost se povazuje stiznost podané:
- telefonicky,
- Ustné pri osobnim kontaktu.

O tiznosti podané Ustn¢, kterou neni mozné vyridit okamzité pii jejim podani, je prijemce
povinen vyhotovit pisemny zaznam, ktery necha podepsat stéZovateli. Vzor Zaznamu stiznosti
v priloze¢. 1.

Ze stiznosti musi byt zigjma identifikace stéZovatele, predmét stiznosti, ceho se stéZovatel
doméha a pokud se stiznost tyka konkrétni smlouvy, tak i jeji ¢islo. Pokud stiznost neobsahuje
uvedené Udaje nebo pokud neni stiZznost srozumitelné zajisti zaméstnanec zodpovedny za jeji
vytizeni nédlezité doplnéni.

Stiznogt, ve které neni uvedena identifikace stéZovatele je povaZzovana za stiznost anonymni.
Anonymni stiznost se feSi pouze v pripadé, kdy obsahuje konkrétni Udaje, které nasvedeu;ji
0 poruSeni pravniho predpisu nebo poSkozeni reputace spolecnosti.

Kazda podana / prijatd4 stiznost musi byt oznatena datem prijeti a vloZzena do interniho
systému evidence stiZznosti veéetné scanu stiZznosti a predand zodpovédnému vedoucimu
zaméstnanci Useku k feseni.

3. POSTUP VYRIZENIi STiZNOSTI

Zodpovédny zaméstnanec je povinen proSetfit a vyfidit stiznost standardné do 30t
kalendérnich dni. Lhata pro vytizeni zacin& plynout prvni pracovni den nésledujici po dni
prijeti stiznosti spolecnosti. Pokud neni mozné danou stiznost vyridit ve Ihateé 30ti
kalendarnich dni je zodpovédna osoba povinna pred uplynutim této Ihaty o tomto stéZovatele
pisemn¢ vyrozumet.

Pokud je kvytizeni stiznosti zapotiebi soucinnosti stéZovatele vyzve ho zodpovédny
zaméstnanec pisemné ke spolupréaci. Tato vyzva musi obsahovat upozorréni, Ze feSeni
stiznosti bude pokracovat aZz po poskytnuti souc¢innosti stéZovatele, a Ze v pripadé odmitnuti
spolupréce nebo nereagovani na vyzvu do 30ti dni od jejiho doruceni bude stiZznost
kvalifikovana jako neopodstatnéné.

Na zékladé poznatka a zjisteéni vyplyvajicich z proSetiovani stiznosti vypracuje zodpoveédny
zaméstnanec odpoveéd stéZovateli. Z odpovedi musi byt ziejmé, zda byla stiZznost
opodstatnéné ¢i neopodgtatnéna, zdivodnéni postupu a pripadna piijaté opatieni na napravu
vzniklého stavu. Odpovéd je odesland formou obycejné postovni zasilky, prip. e-mailem
(byla-li stiznost e-mailem obdrzena), piicemz jedna kopie véetné originalu stiznosti je uloZzena
na prislusném Useku ve spolecnosti Credium, a.s.

Stiznost se povazuje za vytizenou, pokud byl stéZovatel pisemné informovéan o vysledku
fizeni av pripad¢, kdy je to potiebné, byla prijata opatieni na odstranéni zjisténych nedostatka
nebo pricin jejich vzniku.
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Pokud sté¢Zovatel podal opakovanou stiznost ve stginé véci, zodpovédny zaméstnanec proveii,
zda byla pavodni stiznost spravné vytizena. Pokud byla piavodni stiznost vytizena spravng
a opakovana stiznost neobsahuje nové skutetnosti, zadle zodpoveédny zaméstnanec stéZzovateli
vyrozumeéni potvrzujici skutecnosti uvedené v pavodni odpovédi a upozornéni, Ze dalSi
opakovand stiznost vté steiné véci, ktera nebude obsahovat nové skutecnosti, nebude
proSetiovana. Pokud opakovana stiznost obsahuje nové skutednosti k jiZ proSetiované véci,
stiznost se vytizuje dle postupu uvedeného v predchazejicich bodech tohoto ¢lanku.

Pokud stiZznost nebyla vyreSena k plné spokojenosti stéZovatele, je tento opravnén se obrétit s
feSenim na ombudsmana, a to pouze pokud spolecnost vycerpala veskeré moznosti k vyieSeni
podané stiznosti.
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Priloha ¢. 1

Vzor Zéznamu stiznosti

ZAZNAM STiZNOSTI credium

. . .. CREDIT AGRICOLE GROUP
Zaregistrovano v Helpdesku pod éidem:

Stezovatel:
Eontalini adresa:

Telefon:
E-menl-

Cizlo smlowy:
Text cifnost (voetné navThn posadoraneho fetem):

Stifmost piyal (Darum +— podpis): Stézovatel (Darmm + podpizi:
Credium, a.s.
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