REKLAMACNI RAD

1. Uéel dokumentu

1.1. HypoGO s.r.0., I€ 06479243, spole¢nost se sidlem Korunni 2569/108, Vinohrady, 101 00 Praha 10, zapsana
v obchodnim rejstfiku vedeném Méstskym soudem v Praze, oddil C, viozka 282832 (dale jen “Spole¢nost”) je
spolecnost, jejiz hlavni ndplni ¢innosti je poskytovani marketingovych sluzeb.

1.2. Spolecnost se snazi svym Zakaznik(im poskytnout nadstandardni sluzby a umoZnit jim rozhodovani pfi
volbé mezi jednotlivymi produkty. Hlavnim cilem Spolec¢nosti je spokojenost Zakaznikl se sluzbami samotné
Spolecnosti, tak se sluzbami spolupracujicich finan¢nich instituci.

1.3. Pfes veskerou snahu v3ak nelze vyloucit, Ze Zakaznik nebude spokojen s produktem, sluzbou ¢i jednanim
Spoleénosti nebo jejich zastupcl. V prfipadé, Ze jako Zakaznik/Potencionalni zakaznik, nebudete s nékterym z
vysSe uvedenych bod(l spokojen(a), nevahejte Spolecnosti zaslat svoji Reklamaci, a to postupem uvedenym v
tomto dokumentu. 1.4. MoZnost podat Reklamaci chdpe Spole¢nost jako pravo kazdého Zakaznika a
PotenciondIniho zdkaznika, a veSkeré Reklamace povaZzuje za cenné zdroje informaci o poskytovanych sluzbach,
o tom, jak je sluzba vnimdna, pfijimdna, jak splfiuje ocekavani Zakaznikl a jako pfilezitost pro zlepseni kvality
poskytovanych sluzeb.

1.5. Postupy pro pfijimani a pfeddvani Reklamaci jsou uvedeny niZe. Tyto postupy se vztahuji na veskeré
marketingové sluzby poskytované Spolec¢nosti, pfipadné i na sluzby a produkty poskytované spolupracujicimi
finan¢nimi spole¢nostmi.

2. Definice

2.1. Neni-li uvedeno jinak, maji pojmy s velkym pocatecnim pismenem uvedené v tomto dokumentu nasledujici
vyznam:

Odpovédnd osoba - osoba uréend valnou hromadou k rozhodnuti o zplsobu vyfizeni.

Potenciondlni zakaznik - osoba, kterd zvaZuje vyuziti sluzeb Spolec¢nosti, nebo osoba, kterou Spolec¢nost oslovila
¢i zamysli oslovit s nabidkou svych sluzeb.

Reklamace - reklamace, stiznost nebo jiny projev nespokojenosti Zakaznika s poskytovanou Sluzbou, zplsobem
nabizeni Sluzby a/nebo projev potieby dosazeni napravy kritizovaného nezadouciho stavu; reklamaci je
zejména podani Zakaznika, které poukazuje na poruseni jeho prav nebo ohrozeni jeho pravem chranénych
zajmQ; reklamaci vsak nejsou pripominky tykajici se skutecnosti, které presahuji odpovédnost, nebo moznosti
vlivu Spolecnosti; Spolecnost - ma vyznam uvedeny v ¢l. 1.1 vyse.

Zakaznik - osoba, ktera vyuzila sluZzeb Spolecnosti, nebo jejiz prava a povinnosti jsou dotéena sluzbami (napf.
pojistény, obmysleny) neni-li uvedeno jinak, je Zakaznikem téz Potenciondlni zakaznik;

Zprostredkovatelské sluzby - sluzby spocivajici ve zprostfedkovani financnich produktd a sluzeb v oblasti
spotrebitelskych avérd.

3. Opravnéna osoba
3.1. Reklamaci ma pravo podat kazdy Zakaznik pfipadné jeho zplnomocnény zastupce.
3.2. Podnét ma prévo podat kdokoliv.

4. NaleZitost a zptisob podani Reklamace

4.1. Reklamaci je nezbytné podat pisemné, resp. v pisemné zachycené formé, a to bud’

4.1.1. e-mailem na adresu info@hypogo.cz, nebo

4.1.2. doporuéenym dopisem ¢i osobné do sidla Spolec¢nosti s tim, Ze pisemnost je tfeba adresovat na jméno
Spolecnosti.

4.2. Vy3Se uvedenym postupem je zajisténo, Zze o Reklamaci bude informovén nezavisly pracovnik Spole¢nosti.
Reklamace dorucenad jinym zplsobem nemusi byt povaZovana za Reklamaci a Spole¢nost na takovéto podani
nemusi reagovat.

4.3. Reklamace by méla obsahovat

4.3.1. identifikaci Zakaznika nebo jiné osoby, kterd Reklamaci podava a jejich kontaktni Udaje - zejména jméno,
ptijmeni ¢i jiné Udaje, podle kterych Ize danou osobu identifikovat a uvedeni adresy, e-mailu a telefonniho Cisla;
4.3.2. oznaceni sluzby, ktera je predmétem Reklamace;

4.3.3. identifikaci pracovnika Spole¢nosti, jehoz pfipadné jednani je predmétem Reklamace; 4.3.4. popis
skutecnosti, které jsou vytykany;

4.3.5. podklady, kterymi Zakaznik své tvrzeni doklada;



4.3.6. specifikaci pozadavk( ze strany Zakaznika, zejm. uvedeni skutecnosti, zda se Zakaznik domahd nahrady
Skody ¢i jiného pInéni a specifikaci vySe plnéni.

4.4, Po prijeti Reklamace povéreny pracovnik provéri, zda Udaje uvedené vyse jsou dostatecné specifikovany a
Zakaznik je dostatec¢né identifikovan. Nejsou-li Udaje z pisemného podéni dostacujici, vyzve pracovnik
odesilatele Reklamace k jejich doplnéni.

4.5. Nedojde-li k nezbytnému doplnéni udajd (napt. odesilatel nereaguje na vyzvu, odesilatel neposkytl
dostatecné kontaktni udaje), bude Reklamace projedndna na zakladé doposud poskytnutych informaci.

5. Postup pfi pfijimani a vyfizovani Reklamace

5.1. Reklamace se povaZuje za pfijatou okamzikem (i) doruceni pisemnosti na adresu Spolec¢nosti nebo (ii)
doruceni elektronické posty (e-mail) na adresu info@hypogo.cz. 5.2. Komunikaci s reklamujicim vede pracovnik
Spolecnosti povéreny komunikaci se Zakazniky. Tento pracovnik:

5.2.1. potvrdi reklamujicimu doloZitelnym zplsobem pfijeti Reklamace;

5.2.2. zkontroluje opravnénost podani Reklamace podle predloZenych dokladu a vlastnich dostupnych
informaci;

5.2.3. informuje Odpovédnou osobu o prijeti Reklamace a obsahu Reklamace;

5.2.4. zpracovava a shromazduje dokumentaci k Reklamaci;

5.2.5. pisemné informuje reklamujiciho o vyfizeni Reklamace (uznani a feSeni Reklamace nebo dlivody jejiho
neuznani);

5.2.6. po vyfizeni Reklamace zajistuje predani prislusné dokumentace zodpovédné osobé; 5.2.7. v pfipadé
nesouhlasu reklamujiciho s vytizenim Reklamace informuje bez zbyte¢ného odkladu odpovédnou osobu, které
dle uvazeni preda zalezitost jednateli.

5.3. VySe uvedené Cinnosti nebo i nékteré z nich si mdze vyhradit jednatel.

6. Rozhodnuti o Reklamaci, kontrola vyfizeni Reklamace

6.1. O zpUsobu vyrizeni Reklamace rozhoduje Odpovédna osoba, ktera na zakladé podklad( od Zakaznika a na
zakladé vlastniho Setfeni, rozhodne o vyfizeni Reklamace, a to nejcastéji jednim z nasledujicich zplsob:

6.1.1. Reklamaci odloZi nebo odmitne, to zejména v pfipadé kdy (i) neni prokdzana opravnénost reklamujici
osoby k jednani o reklamaci, (ii) z obsahu Reklamace neni zifejmé, co je jejim pfedmétem, pfipadné ani to, ¢eho
se reklamujici domdh3, a reklamujici informace nedoplnil ani na zékladé vyzvy Spole¢nosti;

6.1.2. Reklamaci postoupi spolupracujici spolecnosti/osobé, a to v ptipadé, kdy je zfejmé, Ze obsah Reklamace
se netyka sluzeb, jedndni Spole¢nosti ani jejich poradc(, ale predmétem Reklamace je projev nespokojenosti s
produkty ¢i sluzbami spolupracujicich spole¢nosti nebo nastaveni téchto produktil/sluzeb, které Spole¢nost
nemuze ovlivnit;

6.1.3. Reklamaci vyhodnoti jako neoprédvnénou, pokud ze zjisténych podkladl vyplyva, Ze sluzby byly
poskytnuty Zakaznikovi v souladu s pravnimi ptedpisy a vnitfnimi predpisy Spolecnosti;

6.1.4. Reklamaci vyhodnoti jako opravnénou a navrhne zpUsob feSeni vzniklé situace, to zejména v pfipadé, kdy
sluzby byly poskytnuty v rozporu s pravnimi predpisy Spolecnosti.

6.2. O zpUsobu reseni Reklamace je reklamujici informovan bez zbytecného odkladu poté, co Odpovédna osoba
o Reklamaci rozhodne. Na misto Odpovédné osoby je opravnén kdykoli rozhodnout jednatel.

6.3. Je-li k vyfeseni Reklamace zapotiebi odborného posouzeni, zejména pravni stranky, povéfeny zaméstnanec
pozada o spolupraci pravniho zastupce Spolecnosti.

6.4. Spolecnost, resp. Odpovédna osoba, je povinna o Reklamaci a pfipadném zplsobu rfeseni rozhodnout bez
prodleni, nejpozdéji do 30 dni ode dne, kdy byla Reklamace dorucena. O postoupeni Reklamace spolupracujici
financni instituci dle bodu 6.1.2 Odpovédna osoba rozhodne zpravidla nejpozdéji do 5 pracovnich dni.

6.5. Informace o vyfizeni Reklamace véetné dalsi komunikace tykajici se Reklamace jsou odeslany pisemné na
Zakaznikovu e-mailovou (korespondencni) adresu, ze které Spolecnost Reklamaci obdrzela, pfipadné na e-
mailovou (korespondencni) adresu sdélenou Zakaznikem. 6.6. O zpUsobu vyfizeni Reklamace je informovan
jednatel.

7. Dalsi projednani Reklamace

7.1. Pokud Zakaznik nesouhlasi se zplsobem vyfizeni Reklamace, Reklamaci projedna jednatel spolecné s
kterymkoli ¢lenem valné hromady Spole¢nosti do 7 dnll ode dne, kdy byl jednatel informovéno o nesouhlasu
Zdakaznika s vyfizenim Reklamace.

8. Evidence vytizenych Reklamaci
8.1. Dokumentace o vyfizenych Reklamacich je vedena v elektronické podobé.



8.2. Ceska narodni banka si mize v rémci dohledu nad Spole¢nosti vyzadat prehled Reklamaci a zpdisob jejich
vyfizeni.



