Reklamacni rad

pro poskytovani sluzby Hotovostni platby SAZKA FTS a.s.

Clanek I. Uvodni ustanoveni

Tento reklamacni fad stanovuje pravidla pro vyfizovani reklamaci, stiznosti a ostatnich podani klientd
tykajicich se platebnich sluzeb poskytovanych spole¢nosti SAZKA FTS, a.s. ICO: 019 93 143 se sidlem
Evropska 866/69, Vokovice, 160 00 Praha 6, zapsané v obchodnim rejstfiku vedeném Méstskym
soudem v Praze pod spisovou znackou B 19300 (dale jen ,Spole¢nost”) a stanovuje zavazné postupy a
pravidla pro naklddani s takovymi reklamacemi, stiznostmi a podanimi tak, aby byla zajiSténa nalezita
ochrana klientd.

Clanek Il. Definice pojmfi

Klient — osoba, které Spolecnost poskytuje platebni sluzbu, potenciondlni klient Spolecnosti, nebo treti
osoba jednajici v zastoupeni ¢i zajmu Klienta.

Partner — povéreny zastupce, ktery je na zdkladé smluvniho vztahu se Spolecnosti opravnén poskytovat
platebni sluzby jménem Spolecnosti.

Platebni doklad — doklad vydany zpravidla prijemcem platby obsahujici informace nezbytné pro
provedeni vkladu hotovosti na uUcet.

Potvrzeni o vkladu — potvrzeni vytisténé Termindlem po provedeni vkladu hotovosti na platebni ucet.
SAZKA — spoleénost SAZKA a.s., ICO 26493993 se sidlem K Evropska 866/69, Vokovice, 160 00 Praha 6.
Terminal — technické zafizeni, jehoZ prostfednictvim Ize provadét transakce.

Kontaktni centrum — call centrum pro Klienty provozované spolec¢nosti SAZKA.

Clanek Ill. Opravnénost podani

Podani ma pravo podat kazdy Klient, nebo jind osoba, pokud se domniva, Ze Spolecnost porusuje
jakoukoliv svou zakonnou, nebo smluvné stanovenou povinnost (reklamace), Ze jednani Spole¢nosti
nebo Partnera nebylo vhodné nebo primérené situaci (stiznost), nebo v pfipadé navrhu na zkvalitnéni
poskytovanych sluzeb (podnét).

Za opravnéna podani se povazuji pfipady, kdy sluzba nebyla pro Klienta radné zajisténa pro nedodrzeni
obecné zavaznych pravnich norem nebo smluvnich podminek. Opravnéné podani zaklada narok Klienta
na sjednani napravy, nadhradni plnéni, pfipadné téZz na nahradu zplsobené skody.

Za opravnéna podani (v pfipadech oznameni ¢i podnétl) se povazuji také pripady, kdy Spole¢nost na
zakladé takového podani zjisti nedodrzeni vnitfnich procestd a norem nebo zjisti, Ze procesy nebyly
vnitfni normou upraveny. Spole¢nost na zakladé takovéhoto podani upravi své vnitfni procesy, vnitfni
normy Ci vzorovou smluvni dokumentaci. V téchto pripadech Klient narok na sjednani napravy,
nahradni plnéni ¢i ndhradu skody nema.



Clanek IV. Zpasob podani

Podani je mozné podat:
* osobné u Partnera (prostrednictvim reklamacniho listu)
® osobné (pisemné na podatelné Spolecnosti)
* postou
* e-mailem

V pfipadé, Ze Klient uplatiiuje reklamaci u Partnera, je reklamace vyfizovana za pouziti Reklamacniho
listu. Partner (zaméstnanec Partnera) vyplni reklamacni list, kde vyplni vSechny jeho Ccasti.
K Reklamacnimu listu musi byt pfiloZzeny vSechny dostupné doklady, zejména Potvrzeni o vkladu na
Ucet, platebni doklad, dalsi doklady vytiSténé Terminalem v souvislosti s transakci. Klient obdrzi kopii.

Pisemné podani je mozné podat na v podatelné Spolecnosti na adrese jejiho sidla.
Pisemné podani zasilané postou ¢i obdobnym zplsobem se zasila na adresu sidla Spolec¢nosti.
Reklamace podana prostfednictvim e-mailu se zasild na info@sazka.cz.

Pokud kontaktni centrum pfijme telefonicky hovor, prostfednictvim kterého Klient podava informace,
jejichZz obsahem je reklamace, informuje Klienta o nutnosti podat reklamaci zplsoby uvedenymi vyse.

Za dorucené poddani nelze povazovat poddni dorucéené na soukromé telefonni, ¢i faxové Cislo,
soukromou adresu, nebo soukromou e-mailovou adresu zaméstnance Spolecnosti a déle téz ustni
podani predané zaméstnanci Spole¢nosti ¢i Partnera mimo jeho pracovni dobu a mimo prostory, kde
jsou sluzby Spolecnosti poskytovany.

Clanek V. Nalezitosti podani

Proto, aby bylo moiné se podanim zabyvat, musi byt dostatecné urcité. V pfipadé podani
prostfednictvim Reklamacniho listu je nutné vyplnit vSechny pfislusné ¢asti. V pripadé podani ¢inéného
jinym zplGsobem musi podani obsahovat:

« identifikaci Klienta (jméno pfijmeni/obchodni firmu/nazev)

¢ predmét poddani — ¢eho se poddni tykd, co je Spolecnosti vytykano apod.

Podani by dale mélo obsahovat doplfujici udaje:
» kontaktni Udaje na Klienta ¢i osobu zasilajici/predkladajici podani,

 ¢asové Udaje — datum podani, data a Casy, pti nichz doslo/mélo dojit k udalostem, které jsou
predmétem podani,

¢ 0soby — jména ¢i jiné indicie k urceni vSech osob jednajicich v predmétu podani jménem
Spolecnosti

¢ vyznamné skutecnosti — vSechny relevantni skute¢nosti tykajici se predmétu podani.

Spolecnost se mliZze zabyvat i ¢astecné neurcitym podanim (anonymnim, nebo bez specifikace
predmétu), ale pouze pokud to povaZuje za Ucelné a vhodné a pokud to urcitost podani nevylucuje.



Podani musi byt u¢inéno v ¢eském, nebo slovenském jazyce. Spolecnost je opravnéna pfijmout i
podani v anglickém jazyce, ale pouze pokud se na tom Spoleénost a ten, kdo podani podava, vyslovné
dohodnou.

Clanek VI. Lhity

Lhuty pro uplatnéni podani

Podani by méla byt uplatiiovana co nejdfive poté, co nastane/ma nastat skutecnost, ktera je
predmétem podani. V pfipadé podani tykajicich se platebnich transakci nejpozdéji do 13 mésict od
provedeni transakce.

V pripadé, Ze to Spolecnost uzna za vhodné, je oprdvnéna pfijmout a vyfidit i opozdéné uplatnéna
podani.

Lhity pro vyfizeni podani

O opravnénosti podani a jeho vytizeni rozhodne Spole¢nost do 30 dn(, u reklamace tykajici se platebni
sluzby maximalné do 15 dn( od pfijeti podani. Do této Ihity se nezapocitava doba nezbytna pro opravu
¢i doplnéni podani Klientem. V pfipadé, Ze se jedna o slozity pfipad, vyZadujici podrobnéjsi Setreni,
soucinnost ostatnich Utvard, nebo tretich osob, rozhodne Spole¢nost nejpozdéji do 35 dnll od pfijeti
podani. V takovém pfipadé viak bude Klienta informovat o prodlouzZeni Ihity k vyfizeni podani.

Clanek VII. Prava a povinnosti Klienta

Klient ma prdvo uskutecnit podani na smluvné objednanou sluzbu, pokud se domniva, Ze sluzba byla
Spolecnosti poskytnuta v rozporu s jeho pozadavky, v rozporu se smluvnimi ujednanimi, nebo v rozporu
s pravnimi predpisy. Klient je rovnéz opravnén uplatnit podani, vztahujici se k jednani zaméstnance
Spolecnosti nebo Partnera a ke zplsobu a podminkam Spolec¢nosti poskytovanych sluzeb.

Klient ma prdvo byt vyrozumén o oprdvnénosti a vyfizeni jim uplatnéného podani.
Klient je povinen uplatiiovat podani v souladu s reklamac¢nim radem.

Klient je povinen poskytnout soucinnost nezbytnou k vytizeni podani, zejména ji véas, uplné a pravdivé
informovat o skutecnostech vyznamnych pro posouzeni poddani a poskytnout ji podklady potfebné pro
jeho vytizeni. Za timto ucelem muze byt Klientovi dorucena vyzva k doplnéni podani.

Klient ma pravo obracet se na finan¢niho arbitra. Financni arbitr je organ pro feseni spord mezi
poskytovatelem platebnich sluzeb pfi nabizeni a poskytovani platebnich sluzeb a spotrebitelem.
Kancelaf financéniho arbitra sidli na adrese Legerova 1581/69, 110 00, Praha 1. Vice informaci je
uvedeno na www.finarbitr.cz/cs.

Klient md moznost obratit se svym podanim na Ceskou narodni banku, ktera je takzvanym organem
dohledu. Ceska narodni banka ma sidlo na adrese Na Pfikopé 28, 115 03, Praha 1. Vice informaci je
uvedeno na www.cnb.cz.

Klient ma pravo ve vécech prava na rovné zachdazeni a ochrany proti diskriminaci na Kancelar verejného
ochrance prav se sidlem Udolni 39, 602 00 Brno. Vice informaci je uvedeno na
https://www.ochrance.cz/.



Clanek VIII. Zavéreéna ustanoveni

Reklamacdni rad nabyva platnosti a U¢innosti dne 20.9. 2022.



