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Reklamacni rad
Uvod
Tento Reklamacni fad stanovi pravidla a postupy pro podavani a vytizovani reklamaci a stiznosti
klienti spole¢nosti upvest s.r.o., IC 058 35 526, se Jindiigska 937/16, Nové Mésto, 110 00 Praha

1, zapsané v OR vedeném u Méstského soudu v Praze, oddil C, vlozka 348226 (dale jen
,»Spolecnost™).

Klient Spolecnosti je opravnén podat reklamaci v piipad€, ze se domniva, ze Spolecnost
nedodrzela sjednané smluvni podminky, nebo nesplnila povinnosti plynouci z pravnich predpist.
Reklamacni tad se vztahuje nejen na feseni reklamaci, ale i stiznosti, tj. podani, v nichz stézovatel
zada o ochranu svych z4jmul neupravenych smluvnim zavazkovym vztahem se Spolecnosti (napft.
nevhodné chovani). Pro reklamaci nebo stiznost se dale v Reklamacnim fadu pouziva souhrnné
oznaceni ,,reklamace®. Pro klienta i stéZzovatele se v tomto Reklama¢nim tadu pouziva souhrnné
oznaceni ,,Klient®.

Obecné zasady
Tento Reklamacni fad stanovi postupy a procesy pro podavani a vytizovani reklamaci Klientd.

O vsech pfijatych reklamacich vede Spolecnost vnitini evidenci, ve které je zejména, nikoliv vSak
vyluéng, uvedena informace o datu pfijeti reklamace, o vysledku reklamacniho fizeni a o
informacich pfedanych klientovi véetné data a zptisobu ptedani.

NalezZitosti reklamace

Reklamace musi obsahovat nize uvedené tidaje:
- jméno a pfijmeni / obchodni firmu klienta,
- telefonni a e-mailovy kontakt,
- ¢islo ramcové smlouvy, pokud byla uzaviena,
- Cislo platebniho ptikazu, ke kterému se reklamace vztahuje
- identifikaci osoby, vii¢i které stiznost sméruje
- presny duvod reklamace, tzn. konkrétni popis problému, ktery je Spole¢nosti vytykan, spolu
s uréenim, ¢eho se klient domaha,
- kopii smluvni dokumentace ¢i jiné podklady (napt. vypis zuctu, kopie ptikazu k thradeé,
smlouva apod.), kterych se reklamace tykaji.
Pokud je klient zastoupen na zéklad¢ plné moci, je vyZzadovana plnd moc udélend klientem
s ufedné ovétenym podpisem.

Podani a priibéh reklamace

Vady plnéni je nutné uplatnit reklamaci bez zbytecného odkladu poté, co Klient vady plnéni
zjistil, nejpozdéji vsak ve lhite stanovené prislusSnymi smluvnimi ujedndnimi a pravnimi predpisy
a soucasn¢ nejpozdéji v promlceci lhuté. Pravo na nahradu Skody muze Klient u Spole¢nosti
uplatnit ve tfileté Thuté bézici ode dne, kdy se dozvédél nebo mohl dozvédét o skod€ a o tom, kdo
za ni odpovida. Z proml¢enych narokii Spole¢nost plnéni neposkytuje.

Reklamaci lze podat:

- pisemné na adresu sidla Spolecnosti: Jindii§ska 937/16, Nové Mésto, 110 00 Praha 1
- pisemné na e-mailovou adresu: info@upvest.cz

Po doruceni je reklamace ptedana k vyftizeni jednateli Spole¢nosti.



(4) Lhuta pro vytizeni reklamace ¢ini 30 kalendainich dnd. V pfipadé feSeni reklamace z oblasti
platebnich sluZeb ¢ini lhita pro vytizeni reklamace v souladu se zakonem o platebnim styku 15
pracovnich dnii azacind béZet dnem doruceni reklamace do sidla Spolecnosti. Vyfizovani
reklamaci probihd v potadi, v jakém byly Spole¢nosti doruceny.

(5) Brani-li Spolec¢nosti ptekazka nezavisla na jeji vuli odpovédét do 15 pracovnich dnt, sd€li
Klientovi v této lhut¢ prekazky, které ji ve v€asné odpovédi brani, a odpovi nejpozdéji do 35
pracovnich dnii od data obdrzeni reklamace, jakoz i o dalSim zvoleném postupu, zejména o
nejbliz§im terminu, v némz bude reklamace vyfizena. Nebudou-li podklady k reklamaci dodané
klientem kompletni, vyhrazuje si Spolecnost pravo pozadat klienta o doplnéni chybéjicich udaji.
Lhuta k vyfizeni reklamace dle predchoziho odstavce tak zacina bézet az poté, co klient
Spolecnosti doda veskeré chybéjici udaje.

(6) Reklamace nebude pfijata a dale zpracovavana v piipadé kdy:

- nebyl dodrzen zpiisob, forma nebo nalezitosti podani reklamace uvedené v ¢l. 3 a 4 tohoto
Reklamacniho fadu, a to ani v dodatecné 1htité, kterou spolecnost poskytla pro doplnéni nebo
opravu podani,

- ve véci samé bylo zahajeno fizeni pfed soudem nebo rozhodcem nebo jiz soud ¢i rozhodce ve
véci rozhodl,

- osoba, kterd podala reklamaci, neni klientem Spolecnosti, nebo je zastoupena zmocnéncem na
zakladeé nedostate¢né plné moci,

- reklamace se netyka nabizenych produktt ¢i sluzeb Spolecnosti,

- je podani reklamace zcela zjevné zneuziti institutu reklamaci a stiznosti,

- uplynuly skartacni lhiity pro relevantni typ dokumentd.

(7) V pripadé, 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.

(8) Pokud duvody pro odmitnuti reklamace uvedené v odstavci 6 nebo 7 odpadnou, Spole¢nost
reklamaci vyfidi, pficemz lhity pro jeji projednani zacnou bézet ode dne, kdy dany dtiivod odpadl.

(9) O vysledku feseni reklamace bude klient vyrozumén prostfednictvim emailu ¢i jinym zplisobem
sjednanym s klientem. Za den doruceni vysledku feSeni reklamace se povazuje den doruceni
emailové zpravy anebo pievzeti doporuceného 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 Spolecnosti.

(10) Naklady na wvyfizeni reklamace nese Spolecnost. Naklady Klienta spojené s pfipravou
a uplatnénim reklamace nese Klient.

(11) V ptipad¢ nespokojenosti Klienta s vyfizenim reklamace je Klient opravnén obratit se za ucelem
mimosoudniho feSeni sporu na:

- Kanceldt financniho arbitra (www.finarbitr.cz) pro oblast finan¢nich sluzeb uvedenych
v zakoné ¢. 229/2002 Sb., o finan¢nim arbitrovi, ve znéni pozdéjsich predpist

(12) 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 Spolec¢nosti.

(13) V ptipadé mimosoudniho feseni sporu neni dotéeno pravo klienta obratit se na soud.

5. Zavéreéna ustanoveni

(1) Postupy stanovené v tomto Reklamacnim fadu jsou zavazné pro vSechny Klienty Spolecnosti,
jakoz i pro vSechny jeji pracovniky:.

(2) Reklamacni tad je k dispozici na webovych strankach spolecnosti a v sidle Spole¢nosti


http://www.finarbitr.cz

Tento Reklamacni tad je platny a ucinny od 1. fijna 2018.



