Reklamacni rad

. Obecna ustanoveni

Tento Reklamacni fad stanovi pravidia a postupy pro podavani a vyfizovani reklamaci a stiznosti klientd spolecnosti Netera Systems s.r.o.
IC 242 26 726, se sidlem Sudoméiska 1293/32, Zizkov, 130 00 Praha 3, zapsané v OR vedeném u Méstského soudu v Praze, oddil C, viozka
190493 (dale jen ,,Spolecnost”).

Klient Spole¢nosti je opravnén podat reklamaci v pfipadé, Ze se domniva, ze Spole¢nost porusila povinnosti plynouci ze zavazkového vztahu
s klientem, nebo nesplnila povinnosti plynouci z pravnich predpisti. Reklamaéni fad se vztahuje nejen na feSeni reklamaci, ale i stiznosti,
tj. podani, v nichZ stéZovatel zada o ochranu svych zajml neupravenych smluvnim zavazkovym vztahem se Spolecnosti (napf. nevhodné
chovani). Pro reklamaci nebo stiznost se dale v Reklamacnim fadu pouziva souhrnné oznaceni ,reklamace®. Pro klienta i stézovatele se v tomto
Reklamaénim Fadu pouziva souhrnné oznaceni klient".

Il. Obecné zasady
Tento Reklamaéni fad stanovi postupy a procesy pro podavani a vyfizovani reklamaci klient.

0 vSech prijatych reklamacich vede Spolec¢nost vnitini evidenci, ve které je zejména, nikoliv vSak vyluéné, uvedena informace o datu pfijeti
reklamace, o vysledku reklamaéniho fizeni a o informacich pfedanych klientovi véetné data a zplsobu pfedani. Spole¢nost odpovidajicim
zplisobem evidenci archivuje.

lll. Nalezitosti reklamace

Reklamace musi obsahovat nize uvedené tdaje o klientovi:

a)  jméno a prijmeni / obchodni firmu klienta, pFipadné datum narozeni u fyzické osoby nebo IC u fyzické osoby podnikajici & pravnické
osoby,

b) telefonni a e-mailovy kontakt, kontaktni adresu, sidlo firmy

c) Cislo ramcové smlouvy, pokud byla uzavfena,

d) datum a ¢as provedeni platebniho pfikazu platebniho pfikazu, ke kterému se reklamace vztahuje nebo identifikaci osoby, vigi které
reklamace sméruje,

e) uZivatelské jméno (e-mail) spojené s platebnim a uZivatelskym Uétem, ke kterym se reklamace vztahuje,

f)  pfesny ddvod reklamace, tzn. konkrétni popis problému, ktery je Spole¢nosti vytykan, spolu s uréenim, ¢eho se klient domaha,

g)  kopii smluvni dokumentace &i jiné podklady (napf. vypis z Uctu, kopie pfikazu k uhradé, smlouva apod.), kterych se reklamace tykaji.

Pokud je klient zastoupen na zakladé plné moci, je vyZzadovana pina moc udélena klientem s fedné ovéfenym podpisem.

Pokud reklamace neobsahuje vSechny potfebné nalezitosti, je Spole¢nost opravnéna vyzvat klienta k jejich pfediozeni.

IV. Podani reklamace

Vady pInéni je nutné uplatnit reklamaci bez zbyteéného odkladu poté, co klient vady plnéni zjistil, nejpozdéji vSak ve Ihiité stanovené pfisluSnymi
smluvnimi ujednanimi a pravnimi pfedpisy a souc¢asné nejpozdé&ji v promléeci Ihté. Pravo na nahradu Skody miZe klient u Spolecnosti uplatnit
ve tfileté Ihaté bézici ode dne, kdy se dozvédél nebo mohl dozvédét o Skodé a o tom, kdo za ni odpovida. Z promiéenych narokd Spole¢nost
plnéni neposkytuje.

Reklamaci Ize podat:
a) pisemné na adresu: Sudomérska 1293/32, Zizkov, 130 00 Praha 3
b)  elektronicky na e-mailovou adresu Spolecnosti: podpora@neterapay.eu
c) prostfednictvim internetového bankovnictvi / uZivatelského Uctu

V. Vyfizeni reklamace

Po doruceni je reklamace predana k vyfizeni jednateli Spoleénosti, ktery ji vyresi.

Lh(ta pro vyfizeni reklamace €ini 30 kalendarnich dnd. V pfipadé feSeni reklamace z oblasti platebnich sluzeb €ini Ih(ita pro vyfizeni reklamace
v souladu se zakonem o platebnim styku 15 pracovnich dni a za€ind béZet dnem doruceni reklamace Spole¢nosti. Vyfizovani reklamaci
probiha v pofadi, v jakém byly Spoleénosti doruceny.

Brani-li Spole¢nosti pfekazka nezavisla na jeji vili odpovédét do 15 pracovnich dnd, sdéli klientovi v této Ih(té prekazky, které ji ve véasné
terminu, v némz bude reklamace vyfizena. Nebudou-li podklady k reklamaci dodané klientem kompletni, vyhrazuje si Spole¢nost pravo pozadat
klienta o dopInéni chybéjicich udajt. Lhita k vyfizeni reklamace dle pfedchoziho odstavce tak zacina bézet aZ poté, co klient Spole¢nosti doda
veSkeré chybéjici Udaje.

O vysledku feSeni reklamace bude klient vyrozumén prostfednictvim emailu, internetového bankovnictvi / uZivatelského Gétu €i jinym zplsobem
sjednanym s klientem. Za den doruceni vysledku feSeni reklamace se povazuje den doruceni emailové zpravy nebo ozndmeni prostfednictvim
internetového bankovnictvi / uZivatelského uctu anebo prevzeti doporuéeného dopisu. Pokud email nebo dopis nebude dorucen a bude
Spolecnosti vracen jako nevyzvednuty (plati pouze pro dopis) ¢i nedorucitelny, povaZuje se za den doruceni den, kdy byl dopis vracen na
adresu Spole€nosti.
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5. Spole¢nost je povinna na zadost klienta poskytnout odpovéd na podani reklamace v listinné podobg.

Naklady na vyfizeni reklamace nese Spole¢nost. Naklady klienta spojené s pfipravou a uplatnénim reklamace nese klient.

VI. Podminky nepfijeti reklamace

1. Reklamace nebude piijata a dale zpracovavana v pfipadé kdy:
a) nebyl dodrzen zplsob, forma nebo nélezitosti podani reklamace uvedené v €l. Ill. a IV. tohoto Reklamacniho fadu, a to ani v dodate¢né
Ihaté, kterou Spole¢nost poskytla pro dopinéni nebo opravu podani,

b)  ve véci samé bylo zahajeno fizeni pfed soudem nebo rozhodcem nebo jiz soud &i rozhodce ve véci rozhodl,

c) osoba, kterd podala reklamaci, neni klientem Spole€nost, nebo je zastoupena zmocnéncem na zékladé nedostateéné piné moci,
d) reklamace se netyka nabizenych produktd ¢i sluzeb Spolecnosti,

e) je podani reklamace zcela zjevné zneuZiti institutu reklamaci a stiznosti,

f)  uplynuly skartaéni Ihlty pro relevantni typ dokumentd.

2.V pfipadé, Ze je reklamace tykajici se stejného pfedmétu podana opakované a nepfinasi zadné nové skutecnosti, bude reklamace zamitnuta
a klient bude o této skuteCnosti pisemné informovan.

3. Pokud ddvody pro odmitnuti reklamace uvedené v tomto Reklamaénim fadu odpadnou, Spole¢nost reklamaci vyfidi, pficemz Ihlty pro jeji
projednani zaénou bézet ode dne, kdy dany diivod odpadl.

VII. Postup klienta pii nespokojenosti s vyfizenim reklamace — mimosoudni feSeni sport

V pfipadé nespokojenosti klienta s vyfizenim reklamace je klient spotfebitel opravnén obratit se na:
a) Kancelar finan¢niho arbitra (www.finarbitr.cz), se sidlem Legerova 1581/69, 110 00 Praha 1, pro oblast finanénich sluzeb uvedenych
v zakoné €. 229/2002 Sb., o finanénim arbitrovi, ve znéni pozdéjSich predpist

—_

b)  Ceskou obchodni inspekci (www.coi.cz) nebo subjekt uréeny Ministerstvem priimyslu a obchodu a zvefejnény na jeho webovych strankach
(mpo.cz), v pfipadé, ze finan¢ni arbitr nema potiebné opravnéni;

¢) Klient se dale miZe obratit na Ceskou narodni banku (www.cnb.cz), se sidlem Na Piikopé 28, 115 03 Praha 1, ktera je organem dohledu
nad dodrzovanim povinnosti Spole¢nosti.

2.V pfipadé mimosoudniho feSeni sporu neni dotceno pravo klienta obratit se na soud.

VIIl. Zavére¢na ustanoveni

Postupy stanovené v tomto Reklamacnim fadu jsou z&vazné pro vdechny klienty Spole€nosti, jakoz i pro viechny jeji pracovniky.

N =

Klientovi nenalezi uroky z &astky chybné provedené platby elektronickymi penézi.

3. Reklamacni fad je k dispozici v sidle SpoleCnosti, prostfednictvim e-mailové komunikace, pfipadné na webovych strankach Spoleénosti.

Tento Reklamaéni fad je platny a U¢inny od 1. 4. 2022 a nahrazuje Reklamacni fad u¢inny od 1. 10. 2018.

2/2



