Reklamacéni rad

Tento reklamacni fad upravuje pravidla a postupy pro feSeni reklamaci a stiznosti klientt spole¢nosti
Phoenix Investor CZ, s.r.o., zapsané v obchodnim rejstfiku vedeném u Krajského soudu v Brné v oddile
C, vlozka 118529, identifikacni Cislo 09338641, sidlem Tufanka 1519/115a, Slatina, 627 00 Brno (dale
jen ,Spolecnost).

Reklamacni fad v konkrétnostech stanovuje postupy a procesy pro podavani a vyfizovani reklamaci a
stiznosti klientll Spole¢nosti. Tento reklamaéni fad je uvefejnén na internetovych strankach
www.phoenix-investor.cz, a dale je k dispozici v listinné podobé v sidle spole¢nosti.

1. Podani reklamace nebo stiznosti
Klient je opravnén reklamaci nebo stiznost podat nékolika zpusoby, a to:

a) pisemnou formou na adresu: Phoenix Investor CZ, s.r.o.
b) e-mailem: cz@phoenix-investor.com

c) telefonicky: +420 530 503 590

d) prostfednictvim vazaného zastupce spoleénosti

e) prostfednictvim smluvniho partnera spole€nosti

Reklamace nebo stiznost musi obsahovat:

a) jméno, prijmeni klienta a kontaktni email nebo postovni adresu, na kterou bude zaslan vysledek
setfeni reklamace nebo stiznosti. V pfipadé, Ze jde o pravnickou osobu, uvadi se obchodni
firma, nazev a adresa jejiho sidla, kontaktni osoba,

b) popis pfipadu s uvedenim udajl nezbytnych pro fe$eni reklamace ¢&i stiznosti a popis zplisobu,
jak byl klient dot€en na svych pravech a dle moznosti a potfeby pfilohy obsahujici dokumentaci
k podani (kopie smluv, zaznamu z jednani atd.).

2. Zpusob fesSeni reklamace nebo stiznosti

Reklamace &i stiznost je po doruceni spolecnosti pfedana odpovédnému pracovnikovi, ktery zajisti jeji
zaevidovani a feSeni, jak rovnéz i potvrzuje klientovi pfijeti této reklamace.

Reklamace a stiznosti jsou vyfizovany v pofadi dle jejich pfijeti.

Lhata pro vyfizeni reklamace &i stiznosti je 30 kalendafnich dnd od pfijeti podani. V pfipadé, ze ze
zavaznych dlvodu nelze vyfidit dany pfipad ve vysSe uvedené |haté, je klient o této skuteCnosti véas
informovan.

Spole€nost si vyhrazuje pravo vyZzadat od klienta doplnéni reklamace &i stiznosti tak, aby bylo
umoznéno jeji Uspésné vyfeseni. V takovém pfipadé je pozastavena lhlta k vyfizeni pfipadu do doby
doruceni doplnujicich udaji klientem. Pokud vSak klient do 10 kalendafnich dnli nedoruéi do spole¢nosti
dopliujici udaje k danému pfipadu vyzadané spolecnosti, podani reklamace €i stiznosti mize byt
zamitnuto pro jeho nekompletnost.

3. Informovani klienta o vysledku feSeni

Klient je ve vy$e uvedené lhuté 30 kalendarnich dnu od pfijeti reklamace informovan o vysledku feSeni
reklamace, a to e-mailem, ktery klient uved|, nebo pisemné na adresu uvedenou v jim zaslané reklamaci
nebo stiznosti. Rozhodujici je den odeslani vysledku reklamace ¢&i stiznosti.

V pfipadé, Ze vysledek feSeni pfipadu bude zaslan na klientem uvedenou adresu a klient dopis s
vysledkem fedeni nepfevezme, povaZuje se za doru€eny v den, kdy je doruen zpét do spole€nosti.


http://www.phoenix-investor.cz/

Pokud je reklamace nebo stiznost podana prostfednictvim smluvniho partnera (fj. partnera, jejichZz
produkty spoleénost nabizi), spole¢nost informuje o vysledku FfeSeni reklamace ¢&i stiznosti pouze tohoto
partnera, prostiednictvim kterého byla reklamace nebo stiznost podana.

Reklamace nebo stiznost bude odmitnuta pokud:

a) pfipad popsany v reklamaci nebo stiznosti se netyka spolecnosti, ji nabizenych sluzeb ani
produkt(l ani jejich poradcu,

b) reklamace nebo stiznost neobsahuje veSkeré potfebné nalezitosti (zejména se jedna o
identifikaci klienta a srozumitelnost jeho podani) a klient je nedoplnil ani v dodate¢né pfimérené
Ih(té 10 kalendarnich dnf(, a stiznost nebo reklamace je s ohledem na to nepfezkoumatelna,

c) ve véci rozhodl soud ¢i jiny organ vefejné moci nebo fizeni ve véci samé bylo pred takovym
organem zahajeno.

4. DalSi moznosti uplatnéni prav klienta

Pokud je klient podavajici reklamaci ¢i stiznost spotfebitelem, mize v pfipadé nespokojenosti s feSenim
svého pfipadu kontaktovat pfislusny organ povéreny mimosoudnim fe$enim spor(l. Timto organem je:

a) finanéni arbitr, na néhoz se Ize obratit bezplatné prostfednictvim www.finarbitr.cz, kde najdete
pfislusné formulafe podani, datovou schrankou: qr9ab9x, emailem: arbitr@finarbitr.cz,
telefonicky: +420 257 042 070, nebo pisemné na jeho adrese Legerova 1581/69, 110 00 Praha
1.

b) Ceska obchodniinspekce v pfipadech, kdy neni dana plisobnost finan&niho arbitra nebo Ceské
narodni banky. Bliz§i kontaktni informace a internetovy formulai podani na www.coi.cz.

c) Reseni spor online je dal$i moznosti na trovni EU (v&etné Norska, Islandu a Lichtenstejnska)
v ramci spotfebitelskych sporl vnitrostatnich i pfeshrani¢nich, které se tykaji zbozi &i sluzby
zakoupené pres internet v ramci vySe uvedenych zemi. Stiznost Ize podat bezplatné v ¢eském
jazyce prostfednictvim elektronického formulafe dostupného na strankach Evropské komise
(zde: https://ec.europa.eu/consumers/odr/main/index.cfm?event=main.home2.show&Ing=CS ).
Plati pouze pro spotiebitelské smlouvy uzaviené online na dalku.

Se svoji reklamaci &i stiznosti se klient miize obratit také na Ceskou narodni banku (dale jen ,CNB®), a
to v zalezitostech, které se tykaji dodrzovani zakazu pouzivani nekalych praktik, zakazu diskriminace
spotrebitele, povinnosti a pravidel pro informovani o cené sluzeb a zpUsobu jejich stanoveni, povinnosti
stanovenych ob¢anskym zakonikem pro uzavirani smluv o finanénich sluzbach uzaviranych na dalku
atd. CNB nerozhoduje o pfedmétu sporu. Podanim se zabyva z hlediska, zda byly dodrzeny pravni
predpisy, na které CNB dohlizi. CNB je mozné kontaktovat: prostfednictvim pfislusného formulafe na:
www.cnb.cz, datovou schrankou: 8tgaiej, emailem: podatelna@cnb.cz, telefonicky na tel.: 224 411 111,
pisemné na adresu ustfedi: Na Piikopé 864/28, 115 03 Praha 1.

Klient je opravnén své naroky uplatnit rovnéz v ob&anskopravnim soudnim fizeni u mistné a vécné
pFisluSného soudu.

5. Evidence reklamaci a stiznosti

Spole€nost vede vnitfni evidenci o vSech pfijatych reklamacich a stiznostech, o zpUsobu jejich feseni,
o vysledcich Setfeni a informacich pfedavanych klientovi, v€etné data pfijeti, data zpracovani a data
informovani o vysledku feSeni reklamace ¢&i stiznosti.

Tento reklamacni fad je platny od 1. 1. 2022


http://www.coi.cz/

