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Uvop

REKLAMACNI RAD

Reklamacénim fadem (dale jen ,,Reklamacni ¥ad) se standardizuji postupy a pravidla pro

podavani a vyfizovani Stiznosti a Reklamaci Dluznikd, jejichz uvér je spravovan spolecnosti
CREDITFIELD, s.r.0. v ramci ¢innosti Spravy Pohleddvek.

Reklamacni tad urcuje postup pfi vyfizovani Stiznosti a Reklamaci od jejich uplatnéni, ptes

jejich vyhodnoceni, informovani Dluznika, aZz po vlastni vyfeSeni Stiznosti nebo Reklamace.

Spole¢nost CREDITFIELD, s.r.o. pfijima a zpracovava veskeré Stiznosti a Reklamace
Dluznikti a dasledné ¢ini nezbytné kroky, vcetn¢ oteviené a kvalifikované komunikace

s Dluzniky, k tomu, aby bylo zajisténo jejich efektivni feseni.

DEFINICE POJIMU

Kromé vyrazi, které jsou definovany v riznych ¢astech tohoto Reklamac¢niho tadu, je v tomto

Reklamaénim fadu uzivano nasledujicich definic:

CREDITFIELD, s.r.o.

Dluh

Dluznik

Nevykonny tvér

znamena spole¢nost CREDITFIELD, s.r.o., ICO: 28939395,
se sidlem Praha 8 - Karlin, Sokolovska 5/49, PSC: 18600,
zapsanou v obchodnim rejsttiku vedeném Méstskym soudem
v Praze pod sp. zn. C 154456, kterd mimo jiné vykonava
Spravu Pohledavek;

znamena pravni povinnost Dluznika, at’ uz nepodminénou,
podminénou, soucasnou, budouci ¢i jinou, zejména povinnost
poskytnout urcitou majetkovou hodnotu, odpovidajici
Pohledavce véfiteli této Pohledavky;

znamena pravnicka nebo fyzickd osoba, ktera ma povinnost
poskytnout véfiteli pfislusné plnéni odpovidajici Pohledavce
(splnit Dluh), kterd je spravovana v ramci Cinnosti Spravy
Pohledavek spole¢nosti CREDITFIELD, s.r.o.;

znamena odlozena platba, penézitd zaptjcka, uveér nebo
obdobna financni sluzba, jestlize byly poskytnuty bankou,
spofitelnim a vérnim druzstvem, zahrani¢ni bankou se sidlem
vjiném CcClenském staté nebo zahrani¢ni bankou se sidlem
vjiném nez Clenském staté, ktera vykonava svou cCinnost
na tizemi Ceské republiky nebo v jiném ¢lenském staté a splituji
podminky pro nevykonné expozice podle ¢l. 47a nafizeni
Evropského parlamentu a Rady (EU) ¢. 575/2013 v okamziku



jejich pfevodu osobou, ktera je poskytla, tedy zejména kdyz
poskytovatel ivéru ma za to, ze dluznik je v selhani, a tedy
pravdépodobné v plném rozsahu nesplati své uvérove zavazky
vici uveérove instituci nebo néktery podstatny Gveérovy zavazek
dluznika vici uvérové instituci je vice nez 90 dni po splatnosti;

Obchodovani s Pohledavkami pfevadéni Pohleddvek vcetné Nevykonnych uvért, at uz

Obchodnik s avéry

Odpovédna osoba

Oznameni Dluznika

Pohledavka

Reklamace

Sdéleni Dluznika

uplatné ¢i bezuplatné, spocivajici at’ uz v nabyti ¢i zcizeni prav
a povinnosti vyplyvajicich z Pohledavek ¢i Nevykonnych
uveért a smluvni a jiné dokumentace k nim se vazici, ¢inéné
osobou v ramci jejiho podnikani;

znamena osobu, na kterou jsou vramci jejiho podnikani
pfevadény Nevykonné uvéry, nejde-li o banku, spofitelni
auvérni druzstvo, zahrani¢ni banku se sidlem v jiném
Clenském staté nebo zahrani¢ni banku se sidlem v jiném nez
Clenském staté, ktera vykonava svou ¢innost na uzemi Ceské
republiky nebo v jiném c¢lenském state;

znamena pracovnika utvaru spravy pohledavek odpovédného
za vyrtizovani Stiznosti a Reklamaci dle tohoto Reklamacéniho
fadu a urceného jako kontaktni osoba pro Dluzniky podavajici
Stiznost nebo Reklamaci;

znamena jakoukoli zadost, prohlaseni, upozornéni ¢i jakykoli
jiny druh projevené komunikace souvisejici ¢i nesouvisejici
se Spravou Pohledavek, ktery je jakymkoli zpiisobem dorucen
spole¢nosti CREDITFIELD, s.r.o., pokud vsak nejde
o Stiznost a/nebo Reklamaci;

znamena pravo veétitele na zékladé pravniho titulu pozadovat
po Dluznikovi splnéni jeho povinnosti, at’ uz nepodminéné,
podminéné, soucasné, budouci ¢i jiné, zejména povinnosti
poskytnout véfiteli majetkovou hodnotu vcetné prislusenstvi,
a to jestlize lhtita pro splnéni, resp. lhita splatnosti, této
povinnosti Dluznikem Pohledavky jiz uplynula, pficemz
Pohledavkou se rozumi i Nevykonny Gver;

znamena jedndni  Dluznika  adresované  spolecnosti
CREDITFIELD, s.r.o0., kdy se Dluznik domniva, Ze spole¢nost
CREDITFIELD, s.r.o. ma nedostatky v plnéni smluvnich
podminek dohodnutych s Dluznikem, nebo nesouhlasi s tim,
jak spolecnost CREDITFIELD, s.r.o. procesné postupovala;

znamena spoleéné¢ Oznameni Dluznika a Stiznost a/nebo
Reklamace;



Sprava Nevykonného tivéru

Sprava Pohledavek

Spravce Nevykonného avéru

StiZnost

znamena Cinnost vykonavanou jménem Obchodnika s tvéry
spocivajici ve vybéru nebo vymahani splatného dluhu
z Nevykonného uvéru, v jednani o zméné obsahu zavazku
ze smlouvy o Nevykonném tuvéru, nejde-li o zprostredkovani
spotiebitelského uveéru vyzadujici opravnéni podle zdkona
upravujiciho spotifebitelsky uveér, ve vyfizovani stiznosti
areklamaci Dluznika souvisejicich s Nevykonnym uvérem,
nebo v informovani Dluznika o zméné urokové sazby nebo
uplaty souvisejici s Nevykonnym tvérem nebo o splatnosti
dluhu z Nevykonného uvéru;

znamena zejména, nikoli vSak vylucné€, Cinnost spocivajici
ve vybéru nebo vymahani splatného Dluhu z Pohledavek,
v jednani o zméné obsahu zévazku, z néhoz plyne Pohledéavka,
ve vyfizovani stiznosti areklamaci Dluznika souvisejicich
s Pohledavkou, nebo v jednani s Dluznikem ¢i informovani
Dluznika o zméné urokové sazby nebo tuplaty souvisejici
s Pohledavkou nebo o splatnosti Pohledavky, jestlize tato
plnéni vymaha a/nebo spravuje vramci své podnikatelské
¢innosti spole¢nost CREDITFIELD, s.r.0., a to bud’ na vlastni
ucet a vlastnim jménem, jestlize na ni byla Pohledavka
pfevedena, ¢i jménem tieti osoby, pri¢emZ Spravou
Pohledavek se rozumi i Sprava Nevykonného uvéru, ¢innost
Obchodnika s uvéry a Spravce Nevykonného tvéru, jakoZ
i Obchodovani s Pohledavkami;

znamena pravnicka osoba, ktera je opravnéna spravovat
Nevykonny uvér na zakladé povoleni k Cinnosti spravce
Nevykonného uvéru, které ji udélila Ceské narodni banka;

projev nespokojenosti Dluznika adresovany spolecnosti
CREDITFIELD, s.r.o. asméfujici na jednani pracovniki
spole¢nosti CREDITFIELD, s.r.o. ¢i obecné na véci, které
nejsou smluvné upraveny;

Zakon o trhu s nevykonnymi uvéry znamena zakon ¢. 84/2024 Sb., o trhu s nevykonnymi

uvery;
2.2. Pokud neni uvedeno jinak, jakykoli odkaz v tomto Reklama¢nim fadu na:
(a) pokud z kontextu tohoto Reklamac¢niho fadu nevyplyva néco jiného, odkaz

na "Clanek" nebo "pfilohu" znamena odkaz na clanek nebo pfilohu tohoto

Reklamacéniho fadu;

(b) ustanoveni zakona je odkazem na ustanoveni zdkona ve znéni pozdéjsSich

piedpisi; a



3.1.

3.2

3.3.

3.4.

(c) jednotné Cislo zahrnuje mnozné Cislo a naopak, nevyplyva-li z kontextu néco
jiného.

POSTUP PRO PODANI STiZNOSTI C1 REKLAMACE

Moznost uplatnéni Stiznosti nebo Reklamace dle tohoto Reklamac¢niho fadu ma Dluznik, a to
osobn¢ nebo prostiednictvim svého zastupce, pricemz v piipadé zastoupeni Dluznika je
nezbytné, aby zastupce pii podani jakéhokoli Sd€leni Dluznika prokazal, co ho k jednani za
Dluznika opraviiuje.

Dluznik je opravnén uplatnit Stiznost nebo Reklamaci nasledujicimi zptsoby:
3.2.1. pisemné, a to na adresu Malé namésti 123/14, 500 03, Hradec Kralové¢;

3.2.2.  elektronickou poStou, piicemz Stiznosti nebo Reklamace je mozné zasilat na e-
mailovou adresu sobotkova@creditfield.cz, ¢i do datové schranky ID DS: itzi8um,;

3.2.3.  telefonicky, pficemz Stiznosti nebo Reklamace je mozné sd€lovat zpiisobem
telefonické komunikace smétované na tel. €. +420 724 203 526.

Pro spravné a rychlé vytizeni Stiznosti nebo Reklamace je nutné uplatnit Stiznost nebo
Reklamaci fadné a vc€as, coz znamena zejména uplatnit Stiznost nebo Reklamaci bez
zbytecného odkladu po té, co se Dluznik o skute¢nostech zakladajicich dvody pro podani
Stiznosti nebo Reklamace dovédel.

Pro ucely fadného a vcasného vyftizeni Stiznosti nebo Reklamace by Stiznost nebo Reklamace
méla nejlépe obsahovat:

3.4.1. udaje o DluZnikovi:

o jestlize se jedna o fyzickou osobu, je pro adekvatni, fadné a v€asné vyfizeni
Stiznosti nebo Reklamace vhodné, aby Stiznost nebo Reklamace obsahovala
identifika¢ni Gidaje v rozsahu zejména jména a pfijmeni, data narozeni a mista
trvalého pobytu ¢i bydlisté, jakoz i kontaktni idaje, u cizince také adresy mista,
kde se ptevazné zdrzuje;

e v piipadé pravnickych osob je pro adekvatni, fadné a v€asné vyfizeni Stiznosti
nebo Reklamace vhodné, aby Stiznost nebo Reklamace obsahovala alespon
udaje v rozsahu nazvu, identifikacniho ¢isla a adresy sidla;

3.4.2.  obsahové naleZitosti spocivajici zejména v:

e dostate¢né podrobném, zaroven vsak vécném a vystizném, popisu skutecnosti,
v nichZ jsou spatfovana pochybeni, pficemz popis skuteCnosti, v nichz jsou
spatfovana pochybeni, je vhodné doplnit pfilohami, podklady ¢i dal$imi
dokumenty prokazujicim tvrzeni Dluznika;

e uvedeni podrobnosti ohledné¢ toho, ¢eho se Dluznik domaha, pripadné
s uvedenim navrhu ndpravy, kterou Dluznik pozaduje.


mailto:sobotkova@creditfield.cz

4.1

4.2

POSTUP VYRIZOVANI STiZNOSTI A REKLAMACI

Sdéleni Dluznika je bez zbyte¢ného odkladu po jeho doruceni Odpovédnou osobou nebo

ji povéfenym pracovnikem vyhodnoceno, a to zpisobem dodrzeni nasledujiciho postupu:

4.1.1

Odpovedna osoba nebo ji povefeny pracovnik posoudi, zda obsahové nalezitosti

Sdéleni Dluznika napliiuji defini¢ni znaky Stiznosti, Reklamace, nebo zda se jedna

0 Oznameni Dluznika, pficemz:

4.1.1.1
4.1.1.2

4.1.1.3

4.1.14

se vychazi z obsahu Sdéleni Dluznika bez ohledu na jeho oznaceni;
neuvedl-li Dluznik veskeré udaje dle odst. 3.4.1 Reklamacniho tadu
vhodné k plynulému vyfizeni Stiznosti ¢i Reklamace, nebrani toto
vyhodnoceni Sdéleni Dluznika jako Stiznosti nebo Reklamace. Jestlize
by neuvedeni kteréhokoli udaje dle odst. 3.4.1 Reklamacniho fadu
neumoznovalo fadné a v€asné vyiizeni Stiznosti ¢i Reklamace nebo
nejsou-li pro urceni, zda se jedna o Reklamaci, Stiznost ¢i Oznameni
Dluznika dostatecné informace poskytnuté Dluznikem, dozada si
Odpoveédna osoba Ci ji povéfeny pracovnik potfebné informace od
Dluznika obdobné postupem dle odst. 4.3 tohoto Reklama¢niho fadu;

v ptipad¢ neposkytnuti potfebnych informaci Dluznikem k dotazu na
doplnéni potfebnych udaji a informaci vyhodnoti Odpovédéna osoba ¢i
jipovéteny pracovnik Sdéleni Dluznika na zékladé podkladt a informaci
podanych Dluznikem;

je-li ze Sdéleni Dluznika zfejmé, Ze se nejedna o Stiznost nebo
Reklamaci, ¢i bylo-li ve spornych piipadech potvrzeno s Dluznikem, ze
jim nebyl sledovan zamér podat Stiznost nebo Reklamaci, bude Sdé€leni
Dluznika posouzeno jako Oznameni DluZnika;

nebo se Sdélenim Dluznika nebude spole¢nost CREDITFIELD, s.r.0. zabyvat,
jestlize z né€j nejsou seznatelné jakékoli udaje umoziujici identifikaci Dluznika,

nebo pokud ve véci samé jiz bylo rozhodnuto v ramci soudniho, arbitrazniho ¢i

rozhodciho tizeni nebo v téZe véci takovéto fizeni probiha.

Je-1i to proveditelné, vytizuje spolecnost CREDITFIELD, s.r.o. Stiznosti a Reklamace bez

zbyte¢ného odkladu, nejpozdéji pak do 30 dnti. Nejpozdéeji do 30 dnit od doruceni Stiznosti
nebo Reklamace spolecnosti CREDITFIELD, s.r.o. kontaktuje Odpovédna osoba ¢i ji
poveteny pracovnik telefonicky, elektronickou postou ¢i pisemné Dluznika a sdéli mu:

4.2.1

422

zda Stiznost nebo Reklamace je uznana jako opravnéna StiZnost ¢i Reklamace
véetn€ fadného odlivodnéni s ohledem na skutecnosti zjisténé pti vytizovani Stiznosti
nebo Reklamace, pti¢emz v takovém piipadé bude Dluznik vyrozumén i o napravném
opatieni, které bylo ¢i bude pfijato pro Géely napravy na podklad¢é Stiznosti nebo
Reklamace zjisténého pochybeni;

zda se jedna o neopravnénou StiZnost nebo Reklamaci vcetné fadného odtivodnéni
s ohledem na skutecnosti zjisténé pti vyfizovani Stiznosti ¢i Reklamace.
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5.5

Odpovédna osoba ¢i ji povéfeny pracovnik jsou opravnéni vyzadovat zpisoby dle
odst. 3.2 Reklamacniho fadu od Dluznika dodate¢né informace ¢i dokumenty pro ucely ziskani
a provéteni vSech relevantnich dikazi a informaci tykajicich se dané Stiznosti nebo
Reklamace a pro rozhodnuti o jeji opravnénosti ¢i neopravnénosti, jakoz i pro ucely pfijeti
ptipadnych napravnych opatieni.

Ve vyjimecnych situacich, kdy nelze odpovéd’ poskytnout v odst. 4.2 Reklamacniho tadu
stanovené 1hute, poskytne Odpovédna osoba ¢i ji povereny pracovnik Dluznikovi predbéznou
odpoveéd’, ve které popise diivody prodleni s odpovédi na Stiznost ¢i Reklamaci a uvede lhitu,
do kdy bude poskytnuta odpoveéd’ konecna.

Udaje ve Stiznosti ¢i Reklamaci uvedené v odst. 3.4 tohoto Reklamaéniho #adu, jakoz jakékoli
dalsi informace ¢i podklady relevantni pro vyfizeni Stiznosti nebo Reklamace, jakoz i sd€leni
ucinéna vaci Dluznikovi vramci vyfizovani StiZznosti nebo Reklamace, zaznamena
Odpovédna osoba ¢i ji poveteny pracovnik do elektronického evidenéniho systému, ktery pro
tyto ucely pouziva spole¢nost CREDITFIELD, s.r.0.

Na pozadani Dluznika poskytne zplsoby uvedenymi v odst. 3.2 tohoto Reklamacniho fadu
Odpovédna osoba ¢i ji poveteny pracovnik Dluznikovi informace o spravném a bezchybném
doruceni jim uplatnované Stiznosti nebo Reklamace ¢i o postupu vyfizovani jeho Stiznosti
nebo Reklamace, a to nejpozdéji do 5 pracovnich dni.

ZAVERECNA USTANOVENI

Spole¢nost CREDITFIELD, s.r.o. neodpovida za jakékoliv opozdéné poskytnuti
¢i neposkytnuti feSeni v ramci tohoto Reklamacéniho tadu, pokud toto bude zpuisobeno
okolnostmi nebo pfi¢inami vymykajicimi se piiméfené kontrole spolecnosti
CREDITFIELD, s.r.0.

V piipadé nesouhlasu s vyfizenim Stiznosti nebo Reklamace je nutno postupovat v souladu
s obecné zavaznymi pravnimi piedpisy.

Dluzniku je umoznéno obratit se se stiznostnimi ¢i reklamaénimi pozadavky téz na Asociaci
inkasnich agentur (AIA), ICO: 75031507, se sidlem Purkyiova 74/2, Praha 1 — Nové Mésto,
PSC: 110 00, zapsanou ve spolkovém rejstiiku pod sp. zn. L 58646 (déle jen ,,AIA®).

Dluzniku je téZ umoznéno v ramci dohledové plisobnosti nad Spravou Nevykonného uvéru
obratit se na Ceskou narodni banku, ICO: 48136450, se sidlem Na Piikopé 864/28
Praha 1, PSC: 115 03.

Vyftizovani Stiznosti a Reklamaci dle tohoto Reklamac¢niho fadu neni ze strany spole¢nosti
CREDITFIELD, s.r.0. zpoplatnéno. Tim neni vylouCeno pravo spolecnosti
CREDITFIELD, s.r.0. pozadovat thradu néklada vzniklych v souvislosti s vyfizenim Stiznosti
nebo Reklamace, ptipadné nahradu skody, a to v téch ptipadech, kdy doslo ke zneuziti tohoto



5.6

5.7

prava Dluznika podat Stiznost nebo Reklamaci jeho jednanim, které je v rozporu s dobrymi
mravy.

Reklamacni fad nabyva platnosti a i¢innosti dne 8. listopadu 2024.

Reklamacni tad je dostupny na webovych strankéach spole¢nosti CREDITFIELD, s.r.0.



