Prosperity RE
Reklamacni rad

I. Uvodni ustanoveni

Spole¢nost Prosperity Real Estate s.r.0., se sidlem Prazakova 1008/69, 639 00 Brno, ICO: 081 32 241
(dale jen ,,PRE*) vydava nasledujici reklamacni ¥ad (dale jen ,,Reklamaéni Fad*), kterym stanovi
postup pro podavani, vyfizovani a evidenci reklamaci a stiznosti klientii spolecnosti PRE.

Klientem spole¢nosti PRE je ten, jemuz spole¢nost PRE poskytla sluzbu nebo zajemce o poskytnuti
takové sluzby. Za reklamaci se pak povazuje jakékoli ustni nebo pisemné podéni, ve kterém se uvadi
nesouhlas ¢i pochybnost klienta se zpiisobem a vysledkem zajisténi konkrétni sluzby, kterd byla
klientovi poskytnuta spole¢nosti PRE. Za reklamaci se dale pro ucely tohoto Reklamaéniho fadu
povazuje i jakakoli stiznost sméfujici na jedndni ¢i jiné chovani zaméstnanct nebo spolupracovniki
spolecnosti PRE, které mtize mit dopad na klienta.

I1. Reklamace klienta

Reklamaci ma pravo podat kazdy klient spolecnosti PRE, jeho zplnomocnény zastupce nebo kdokoli
dalsi, vystupujici jménem klienta. Spole¢nost PRE za reklamace zvlastni dtlezitosti povazuje reklamace
adresované statutarnimu organu spolec¢nosti PRE, od uznavanych autorit, jednajicich jménem klienta,
se zavaznou urovni publicity, se zdvaznymi potencialnimi dopady (finan¢nimi, reputacnimi, pravnimi),
zédvazné z hlediska rozsahu (velky pocet dotCenych klientt, znacné ndroky na koordinaci
zainteresovanych zamestnanct, vysoky vyznam klienta apod.), s obsahem navozujicim podezieni ze
zpronevery na strané klienta nebo spolec¢nosti PRE.

Klient by mél uvést svoji plnou identifikaci, uvést kontaktni adresu, popfipad¢ telefonické nebo e-
mailové spojeni pro upfesiiujici dotazy, urcit spolupracovnika, specifikovat sluzbu, kterou reklamuje
nebo na kterou si stézuje, popsat divody a piiméfené i pifedlozit podklady, kterymi reklamaci
zdivodiuje. Je vhodné, aby bylo uvedeno téz identifika¢ni ¢islo produktu, kterého se reklamace tyka
(naptiklad ¢islo zakazky). Pii pfedlozeni netiplnych dokladi je spole¢nost PRE opravnéna vyzadat si od
klienta sdéleni dalSich dopliujicich informaci. Reklamaci se spole¢nost PRE zabyva i v ptipadé, kdy
osoba uplatiiujici reklamaci disponuje podklady pouze v ¢aste¢ném rozsahu nebo kdy nedisponuje
podklady zadnymi (napf. pti jejich ztraté). V takovém piipadé spole¢nost PRE vychazi z dokladi, které
ma sama k dispozici v archivu, pfipadne z dalSich dostupnych informaci. Reklamace klienta by méla
obsahovat také navrh feSeni nebo by z ni mélo byt alesponi patrné, ceho se klient domaha.

Na vyzvani je klient povinen své podani doplnit, ptipadné dolozit jim tvrzené skutecnosti nebo odstranit
pripadné vady reklamace. Za timto ucelem je klientovi poskytnuta lhtita 7 kalendatnich dni, ktera mtize
byt po dohodé s klientem piimétené prodlouzena. Vyzvy podle tohoto odstavce nesmi byt samoucelné
a nesmi umysln¢ ztézovat podavani reklamaci klienty. Lhita pro doplnéni reklamace klientem se
nepocita do béhu lhity pro vyfizeni reklamace spolecnosti PRE.

Veskeré reklamace je mozné zasilat v pisemné formé postou na kontaktni misto na adrese Prosperity
Real Estate s.r.0.,, 17. listopadu 2185/19, 680 01 Boskovice nebo e-mailem na
reklamace@prosperityre.cz. Reklamace je mozné podavat také osobné na kontaktnim misté na adrese
Prosperity Real Estate s.r.0., 17. listopadu 2185/19, 680 01 Boskovice, v takovém piipadé je vyhotoven
zapis, ktery klient vlastnoruc¢né podepise. Na vyzadani je klientovi vyhotovena kopie takto podepsaného
podani.

V ptipadé€ nespokojenosti s vyfizenim a/nebo vytizovanim reklamaci se klient mize pisemné obratit na
statutarni organ spolecnosti PRE. V daném piipad€ po€ina bézet nova 30 denni lhlta pro vyfizeni
reklamace nebo stiznosti.

Pravo klienta obratit se na soud timto neni dotéeno.
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Za prijimani, posuzovani ani feSeni reklamaci netctuje spolecnost PRE klientim zadné poplatky.
I11.Divody odmitnuti podané reklamace

Ptijeti a dal$i zpracovani reklamace mize byt spole¢nosti PRE odmitnuto, jestlize:

o reklamaci podala osoba, kterda neni klientem spoleCnosti PRE a nebyla ani prokazatelné
kontaktovana spolupracovnikem s nabidkou sluzeb spole¢nosti PRE. Totéz plati pro ptipady,
kdy nelze vlibec urcit, kdo reklamaci podal;

o reklamace nema nalezitosti stanovené v ¢l. 2 Reklamacniho tadu a jeji nedostatky nebyly
odstranény ani v pfiméfené lhate k tomu urcené;

e vyfizovani reklamace jiz probiha, v takovém ptipad¢ bude podani posuzovano jako doplnéni
ptvodni reklamace;

e ve veci jiz rozhodl soud nebo fizeni v dané véci bylo ptfed soudem zahajeno;

e uplynula lhtita pro podani reklamace nebo lhtita pro skartaci dokumenti relevantnich k vytizeni
reklamace.

Jestlize je dan néktery z divoda pro odmitnuti vytizeni reklamace podle pfedchoziho odstavce, miize
byt takové podani posuzovano jako podnét pro zkvalitnéni nabizenych sluzeb ¢i pro zahdjeni fizeni s
prislusnym zameéstnancem nebo spolupracovnikem spole¢nosti PRE.

IV. Vyfizovani reklamace

Reklamaéni tad je klientim poskytovan prostfednictvim webovych stranek spolecnosti PRE.
Reklamacni tad obsahuje zejména lhiitu pro vytizeni reklamace, zptisob informovani klienta o vytizeni
reklamace.

V ptipadé, ze se zcela zjevné jedna o jednoduchy pripad, zejména kdy se reklamace klienta tyka napf.
jednoduché a snadno odstranitelné administrativni chyby v komunikaci s klientem (napt. preklep ve
jméng klienta), vyfizuje zadosti a snadno zprostiedkovatelné informace zaméstnanec spole¢nosti PRE
odpovédny za evidenci smluv, ktery zkontroluje opravnénost reklamace podle obdrzenych dokladi a
vlastnich dostupnych informaci, chybu napravi, pro klienta zajisti uspokojivé feSeni v ramci svych
pravomoci a informuje klienta o vyfizeni reklamace pisemné, piipadné e-mailem, pokud neni s klientem
individudlné dohodnuta jind forma. Informaci o celé zalezitosti nasledné zaznamena do evidence
reklamaci, vedené v uréeném souboru ve formatu .xIs.

Pokud se jedna o zavaznou reklamaci, informuje zaméstnanec spolecnosti PRE odpovédny za evidenci
smluv bezodkladné oddé¢leni Compliance, které posoudi dokumentaci k reklamaci, navrhne zptisob
vyfizeni reklamace statutarnimu organu spoleCnosti PRE, zajisti informovani klienta o vyfizeni
reklamace pisemnou formou (uznani a feseni, nebo divody neuznani).

V ptipad€ pochybnosti o zavaznosti reklamace informuje zaméstnanec spolec¢nosti PRE odpovédny za
evidenci smluv oddéleni Compliance, které urci dalsi postup.

V. Evidence reklamaci

Evidence reklamaci obsahuje v pfiméfeném rozsahu zejména:
e datum pfijeti reklamace;
e zplsob predani reklamace;
e identifikaci reklamujiciho;
e predmét, resp. diivod reklamace, opakovanost problému atd.;
¢ informace o feSeni reklamace, v¢. pfijatych opatieni a opravnénosti reklamace, detaily o piipadné
finan¢ni kompenzaci;
e komunikaci smérem ke klientovi; datum, zptisob, obsah.
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Reklamace se poklada za vyfesenou, pokud byla pfijata, prosetiena, byla podniknuta nezbytna opatieni
a odpoved’ byla sdélena klientovi formou odpovidajici zavaznosti a zptisobu piijeti reklamace. Klient
musi byt informovan v pfiméfeném rozsahu tj. srozumitelné, bez nadbytecnych technickych a
odbornych podrobnosti. Zaméstnanci spolecnosti PRE odpovédni za zpracovdni smluv dale
zpracovavaji prehled o vsech reklamacich piijatych spole¢nosti PRE.

V1. Lhiity pro vyrizovani reklamaci

Vytizeni reklamace by mélo byt ukonceno do 30 kalendainich dnii od jejiho podani. Dnem podani se
rozumi den doruceni reklamace spole¢nosti PRE. U reklamaci podavanych elektronicky je to v ptfipade,
ze je reklamace dorucena v pribéhu vikendu nebo svatku, nasledujici pracovni den. Do této lhity se
pocita i doba potiebna k odbornému posouzeni.

VII. Zavérecna ustanoveni

Tento Reklamacni fad byl schvalen statutarnim organem spolecnosti PRE a je ti¢inny od 08.01.2023.

V Brné¢, dne 08.01.2023

Prosperity Real Estate s.r.o.
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