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Zavaznost Tento Fad je zavazny pro vsechny zaméstnance, v prislusSném rozsahu také
pro poskytovatele outsourcingu na zakladé prislusnych smluv o poskytovani
outsourcingu a pro investi¢ni zprostfedkovatele na zakladé uzavienych
smluv o spoluprdci.

Nedodrzeni tohoto fadu je povaZovano za poruseni povinnosti prislusné
osoby.

I UVODNI USTANOVENI
Reklamacni rad spolec¢nosti TRAFICON s.r.o. (ddle jen ,spolecnost”) upravuje postup pro reseni
reklamace a stiznosti zakaznika.

Il. REKLAMACE A STiZNOSTI

1. Reklamaci uplatiiuje zakaznik narok z odpovédnosti za vady poskytnutych sluzeb. Reklamace se
tykaji konkrétnich pokynd nebo jinych poskytnutych sluzeb, vic¢i nimz ma zdkaznik vyhrady di
namitky.
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2. Stiznosti je sdéleni, které neni reklamaci a z jehoz textu vyplyva, Ze si podatel stéZuje na urcitou
skutecnost, k niz doslo v jeho vztahu se spolecnosti, napt. ¢asovou stranku poskytovanych
sluzeb, nevhodné chovani a jednani pracovnikl spolecnosti, poskytovani nepfesnych nebo
neuplnych informaci, poskytovani nekvalitnich sluzeb.

3. Veskera ustanoveni této smérnice se tykaji soucasnych a potencidlnich zdkaznik( spoleénosti.

4. Klicovou zasadou pfi vyfizovani stiznosti a reklamaci podle nazoru spolecnosti je, Ze zakaznik,
ktery adresuje stiznost financni firmé, je vice naklonén tomu, aby pfijal jakoukoli odpovéd
nebo navrh na vyfizeni, ktery je poskytnut profesionalné a pozorné, a je pravdépodobnéjsi, ze

znovu vénuje takové firmé dlvéru, pokud si je zakaznik védom toho, Ze jeho stiZznost byla vazné
zvazena a vyfizena s poZzadovanou svédomitosti, transparentnosti a objektivnosti.

5. Neni-li stiznost nebo reklamace vytizena ke spokojenosti viech dotycnych stran presné a vcas,
mUZe takova stiZznost vést ke znacnému jednostrannému ¢i mnohostrannému poskozeni,
pokud jde o financ¢ni stranku nebo pokud jde o profesiondlni povést s rizikem nejen ztraty
jednoho zékaznika ¢i nékolika zakaznik(l, avSak rovnéz s rizikem Zaloby podané stéZzovateli.

6. Osobou odpovédnou za prijimani a vyfizovani stiznosti je Compliance.
I1l. PRAVIDLA PRIJIMANI REKLAMACI A STIZNOSTI

1. Reklamaci nebo stiZznost Ize podat pisemné (tj. formu dopisu, faxové nebo e-mailové zpravy) a v
tom pripadé se doporucuje, aby obsahovala alespon nasledujici udaje:
a) oznaceni, Zze se jedna o reklamaci nebo stiZznost;
b) identifikacni Udaje osoby, ktera reklamaci nebo stiznost podava;

c) predmét reklamace nebo stiznosti — vyli¢eni skutecnosti, na jejichz zdkladé je reklamace
nebo stiznost podavana;

d) ¢eho se osoba podavajici reklamaci nebo stiznost domaha;
e) datum a (v pfipadé dopisu nebo faxu) podpis.

2. Reklamaci nebo stiznost mize zakaznik podat také osobné v sidle spolecnosti v provozni dobg, tj.
v pracovni dny mezi 9.00 hod a 17.00 hod.

3. Compliance potvrdi pfijem stiZznosti nebo reklamace zakaznikovi. V pripadé reklamace se
zakaznikovi vyda pisemné potvrzeni o tom, kdy zdkaznik pravo uplatnil, co je obsahem reklamace
a jaky zpUsob vyftizeni reklamace zakaznik poZaduje.

4. Pokud reklamaci nebo stiznost predlozi spole¢nosti CNB nebo jakykoli organ verejné moci, organ
pro ochranu spotrebitelll nebo podobny nesoukromy subjekt, informuje compliance jednatele
spolecnosti.

5. PredloZeni reklamace nebo stiZznosti nezbavuje zdkaznika povinnosti splnit véas zavazky vaci
spolecnosti.
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IV. KOMPETENCE PRO VYRIZOVANi REKLAMACI A STiZNOSTi

1. Vedouci pracovnik (vedouci oddéleni), jehoz Cinnosti se reklamace nebo stiznost tyka, odpovida
za vCasné a spravné prosetreni a vyfizeni reklamace nebo stiznosti, véetné zjisténi, zda je
reklamace nebo stiZnost opravnéna, castec¢né opravnéna nebo neopravnéna.

2. Oddéleni compliance nebo pracovnik povéreny vykonem compliance (déle jen ,,compliance”)
vyfizuje reklamace nebo stiZznosti zavazného charakteru nebo vyjadfujici nesouhlas s vyfizenim
pGvodni reklamace nebo stiznosti. O zvlast zavaznych reklamacich nebo stiznostech informuje
compliance jednatele spolecnosti, ktery schvaluje navrh odpovédi.

V. POSTUP A LHUTY PRO VYRIZOVANI REKLAMACI A STiZNOSTi

1. Vsechny reklamace a stiZznosti se bez zbytecného odkladu pfedavaji compliance k evidenci.
Spolecnost si vyhrazuje pravo ponechat stiznost bez prosetreni, jestlize:

a) je predloZena zplsobem odliSnym od zplsobu uvedeném v tomto vnitinim predpise;

b) nepochazi od zdkaznika nebo jiné osoby opravnéné zastupovat zakaznika;

c) v ni neni uvedeno datum, kdy byl zakaznik informovan o okolnostech tykajicich se stiznosti;
d) neobsahuje adresu zakaznika nebo alespor jeho e-mailovou adresu.

2. Reklamace a stiznosti musi byt vyfizeny vcetné odstranéni vady bez zbytecného odkladu,
nejpozdéji do 30 dnli ode dne jejich doruceni, pokud se zdkaznikem nebude dohodnuta Ih(ta delsi.
V pripadé reklamace rozhodne povéreny pracovnik o reklamaci do 3 pracovnich dnli ode dne, kdy
byla dorucena; do této Ihity se nezapocitdva doba pfimérena podle druhu sluzby potfebna k
odbornému posouzeni vady.

3. Pracovnik, ktery odpovida za vytizeni reklamace nebo stiznosti (dale téz , prislusny pracovnik®)
zajisti posouzeni reklamace nebo stiZznosti véetné prezkoumani vsech souvisejicich skutec¢nosti a
podkladd. O vyfizeni reklamace nebo stiznosti sepiSe prislusny pracovnik zaznam, ve kterém
uvede zpUsob vyfizeni reklamace nebo stiznosti, odivodnéni zplsobu vyfizeni reklamace nebo
stiznosti, pripadné jméno pracovnika, ktery reklamaci nebo stiZznost zavinil, véetné pripadného
postihu.

4. O vyfizeni reklamace nebo stiznosti musi prislusné oddéleni podat stéZovateli zpravu, a to i v
pripadé zjisténi, Zze reklamace nebo stiZznost neni opravnénd. Odpovéd ma zpravidla stejnou formu
jako reklamace nebo stiZznost, na kterou se odpovida. Odpovéd stéZzovateli podepisuje, resp. zasila
e-mailem vedouci pracovnik (vedouci oddéleni), které je prislusné k vytizeni, nebo jednatel
spolecnosti.

5. Za vyfizenou je mozZno reklamaci nebo stiZznost povaZovat i tehdy, jestlize byl pofizen zapis o
jednani za ucasti vedouciho pracovnika (vedouciho oddéleni), jehoz se reklamace nebo stiznost
tykala, a stéZovatele, v némz stéZovatel svym podpisem projevil souhlas s pfijatymi zaveéry.

6. V pripadé opravnéné, nebo c¢astecné opravnéné reklamace, na zakladé které ma dojit k vyplaté
financni ¢astky nebo k jinému majetkovému plnéni zakaznikovi, se toto majetkové plnéni provede
na zakladé pisemného zaznamu podepsaného zakaznikem a spolecnosti, nebo na zakladé pisemné

dohody. Pisemny zdznam nebo dohoda musi obsahovat zejména vymezeni predmétu reklamace,
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b)

c)

poskytnuté plnéni, zplsob poskytnuti plnéni a Cislo Uctu zakaznika. VySe uvedené neplati pro
Castky do 10 000 K¢.

Fotokopie odpovédi, zaznamy, pfipadné dalsi doklady tykajici se vytizeni reklamaci a stiznosti,
preda prislusny pracovnik ihned po vyfizeni compliance.

VI. NASLEDNA OPATRENI A EVIDENCE

Oddéleni, kterého se reklamace nebo stiznost tykala, je povinno pfijmout opatfeni k odstranéni
zjisténych zavad a nedostatkd a jejich pricin a k zamezeni jejich opakovani. Vedouci pracovnici
(vedouci oddéleni) jsou povinni sledovat plnéni pfijatych opatfeni a vyvozovat disledky vici
pracovnikiim, ktefi jsou odpovédni za jejich nedodrzovani.

Jedenkrat ro¢né zpracovava compliance v ramci zpravy compliance pro jednatele spolec¢nosti
rozbor a vyhodnoceni reklamaci a stiznosti podanych za uplynulé obdobi. Na téchto rozborech
jsou na zakladé pozadavku compliance povinni spolupracovat pfipadné i jini pracovnici.

Jakmile je stiznost s konecnou platnosti vyreSena, musi byt stiznost a veskerda souvisejici
korespondence zaloZena do registru stiznosti. Compliance kopii spisu rovnéz naskenuje a
elektronicky zaradi do evidence. Compliance archivuje téz kopie dokumentace daného pfipadu.

Veskeré dokumenty tykajici se stiznosti a jejiho vyfizeni jsou uchovavany v souladu se zakonnymi
a regulacnimi pozadavky zplsobem stanovenym pfislusSnymi smérnicemi.

Compliance mlze pozadat pracovnika prislusného k vyfizeni reklamace nebo stiznosti o vyplnéni
poloZky evidence, tj. charakteristiku obsahu reklamace nebo stiznosti, zpQsobu jejiho vyfizeni, a
dalsich podrobnosti.

Compliance ucini prislusné kroky, aby bylo zabranéno opétovnému vyskytu problém. Dalsi
interni vyfizovani stiznosti zahrnuje:

analyzu pficin jednotlivych stiznosti za ucelem identifikace zakladnich pricin, které jsou
spolec¢né urcitému typu (urcitym typlm) stiznosti;

zvazeni, zda takové zakladni pficiny mohou mit dopad i na jiné procesy nebo produkty, a to
véetné téch, které se dotycné stiznosti pfimo netykaji;

napravu takovych zakladnich pficin, pokud je to pfimérené.



