Pay

Reklamacni fad spolecnosti Crea Pay s.r.o. (dale spole¢nost)

Stiznosti nebo reklamaci pfi poskytovani platebnich sluzeb klientim ve spolecnosti se rozumi jakakoliv
neprizniva zkusenost klienta pfi vyuziti sluzeb spole¢nosti.

Stiznosti se rozumi nespokojenost klienta s postupem pti provedeni sluzby, popf. s jednanim
zaméstnance spolecnosti nebo obecné vyhrady k vécem, které neupravuje smlouva, kterou zakaznik
se spolecnosti uzavrel.

Reklamaci se rozumi ndmét klienta proti poruseni podminek smlouvy, na kterych se dohodl se
spolecnosti. Reklamacni fad stanovi naleZitosti, postupy, terminy pro vyfizeni reklamace, informace o
kontaktnich mistech a odpovédnych osobach a dalsi naleZitosti procesu podani stiznosti nebo
reklamace na spolecnost.

Reklamacni rad je verejné pristupnym dokumentem spolecnosti a je k dispozici v kancelafi spole¢nosti
(v tisténé podobé), na webovych strankach spolec¢nosti www.creapay.cz (v elektronické podobé).

Reklamacni ¥ad je tcinny od 1.7.2022.
Datum posledni aktualizace reklamacniho fadu: 1.7.2022.

I. NaleZitosti reklamace a zplisob podavani reklamace:

1. Klientovi je zverejnén formuldf pro podani stiznosti nebo reklamace, ktery obsahuje
nasledujici udaje:

- jméno a pfijmeni klienta, zastupovana obchodni spole¢nost, adresa trvalého bydlisté/ sidla
spolecnosti,

- kontaktni telefonni Cislo, kontaktni email

- Cislo registrace klienta v systému spolecnosti (Cislo klientského uctu)

- vymezeni situace / platebni transakce, ktera je predmétem stiznosti nebo reklamace

- datum a ¢as vyskytu situace / platebni transakce, ktera je predmétem stiznosti / reklamace
- dalsi informace vztahujici se k predmétné zalezitosti

- navrh feSeni situace, kterou nabizi klient

- datum podani stiZznosti nebo reklamace.

2. Pokud formulaf neobsahuje vsechny potifebné informace, je spole¢nost opravnéna vyzvat
klienta k dopInéni udaji ve Ihité 15 kalendarnich dng.

3. Stiznost nebo reklamaci muze klient podat v jakémkoliv kontaktnim misté uvedeném v bodé
. tohoto Reklamacniho fadu.



Il. Kontaktni mista
1. Kontaktnimi misty pro podavani stiznosti nebo reklamace a pro moznost dalsiho kontaktovani
Spolecnosti jsou nasleduijici:

Kontaktni misto Pracovni dny a hodiny | Odpovédna osoba (jméno a
pfijmeni, pracovni funkce)

V jamé 699/1, Nové Mésto, 110 00 Praha | Po — pa: 9:00 -16:00 Danalds Kokins
1, Ceska republika

Kontaktni email Spolec¢nosti: complaints@creapay.cz| Danalds Kokins

2. Pokud klient neni spokojen s fizenim, fesenim nebo vysledkem své stiznosti/reklamace, mize
svou reklamaci adresovat prislusnému spravnimu organu (mimosoudni reseni sport). Timto
spravnim organem je:

- Financni arbitr (www.finarbitr.cz) pro oblast finan¢nich sluzeb uvedenych v zakoné c.
229/2002 Sh. o finanénim arbitrovi, ve znéni pozdéjsich predpisa.

- Ceska obchodni inspekce (www.coi.cz) pro fe$eni spotfebitelskych spor(i

- Ceskad narodni banka (www.cnb.cz) v pfipadech, kdy se jednd o dodriovéni zdkazu
pouzivani nekalych praktik, zakazu diskriminace spottebitele, povinnosti a pravidel pro
informovani o cené sluZzeb a zplsobech jejich stanoveni, povinnosti stanovenych
obcanskym zdkonikem pro uzavirani smluv o financnich sluzbach, uzaviranych na dalku.
CNB Fesi pripad pouze do rozsahu posouzeni, zda byly dodrieny pfisluiné pravni predpisy.

- Vetejny ochrance prav (https://www.ochrance.cz) .

- Urad pro ochranu osobnich Gdaj@ (https://www.uoou.cz)

lll. Postupy pfi vyfizovani stiznosti / reklamace

1. V terminu do 24 hodin od okamziku pfijeti stiznosti / reklamace prostfednictvim pfislusného
formulare kontaktni osoba spolec¢nosti sdéli klientovi nasledujici informace:

a) Cislo jednaci stiznosti nebo reklamace
b) Odpovédnou osobu za vyfizeni stiznosti nebo reklamace
c) Termin pro zpracovani a vytizeni stiznosti nebo reklamace.

d) Kontaktni mista a Udaje pro moznosti komunikace se Spolecnosti ohledné stiznosti /
reklamace.

2. Pro ziskani relevantnich ddkazd a informaci k vyfizeni stiznosti/reklamace kontaktni osoba nebo
jiny povéreny pracovnik spole¢nosti je opravnén po klientovi poZadovat dokumentaci, véetné, ne
vsak vylucné, osobnich doklad(i a obchodnich smluv. V pfipadé, Ze zakaznik nedodda odpovidajici
dokumentaci v pfimérené dobé, nebo v pripadé jakychkoliv pochybnosti o pravosti poskytnutych
dokumentd(, spolec¢nost vyzada doplnujici informace.

3. Naklady na vyfizeni stiznosti / reklamace nese spoleénost.



IV. Lhity pro vyfizeni stiznosti/reklamace

1. Spolecnost poskytne klientovi odpovéd na jeho stiznost nebo reklamaci v souvislosti s
poskytovanim platebnich sluzeb do 15 pracovnich dni po dni jejich obdrZzeni. Odpovéd na stiznost
nebo reklamaci bude poskytnuta prostfednictvim emailové zpravy, kterd bude dorucena na e-
mail klienta uvedeny pfi registraci. Na Zadost uzivatele poskytovatel poskytne odpovéd'v listinné
podobé, tj. opatfenou podpisem jednatelem a razitkem spolecnosti.

2. Brani-li spolecnosti prekazka nezavisla na vili spolecnosti odpovédét na stiznost nebo reklamaci
v dobé 15 pracovnich dnl po dni obdrzeni nebo vyzaduje-li podstata stiznosti nebo reklamace
delsi dobu prosetieni a zjisténi podrobnosti pripadu, sdéli spole¢nost uZivateli informaci o této
prekazce ve lh(té 15 pracovnich dnl a odpovi nejpozdéji do 30 pracovnich dnd po dni obdrzeni
stiznosti nebo reklamace.

3. Brani-li spolec¢nosti prekazka odpovédét na stiznost nebo reklamace ve |h(ité 15 pracovnich dn(
po dni jejiho obdrzeni odpovédny pracovnik posle klientovi odpovéd s vyznacenim dlvodl
prodleni a stanovenim redlné lhaty pro vyfizeni stiznosti/reklamace. V pribéhu vyfizovani
stiznosti/reklamace odpovédny pracovnik zlstava v kontaktu s klientem a odpovida na jeho
pfipadné dotazy nebo pfrijima doplnéni k podané stiznosti nebo reklamaci.

V. Odmitnuti reklamace

1. Spolecnost je opravnéna stiznost nebo reklamaci odmitnout v nasledujicich pfipadech:

a) Stiznost / reklamace neobsahuje veskeré potfebné naleZitosti pro identifikaci a prosetfeni
stiznosti/ reklamace a klient je nedoplnil na vyzvani odpovédného pracovnika ve stanovené
Ih(té 15 kalendarnich dn(.

b) Vada plnéni nebude prokazana doloZzenymi doklady ani jinym zplsobem.

c) Predmét sporu je feSen prostfednictvim soudniho fizeni nebo o predmétu sporu rozhodl
Finanéni arbitr.
2. Spolecnost pfipravi odpovéd na stiznost /reklamaci ve Ihaté uvedené v bodé IV a uvede davod
odmitnuti vyfizeni stiznosti /reklamace.



