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Reklamacéni Fad pro klienty spoleCnosti Gornex s.r.o.

1. Obecné informace
1.1. Reklamacni fad (dale jen ,,fad“) blize upravuje postupy a procesy souvisejici s podavanim
a vyfizovanim reklamaci a stiZnosti klientl spoleCnosti Gornex s.r.o., (dale jen ,spoleCnost”)

2. Nazvoslovi

2.1. Klientem se rozumi osoba, které v minulosti byl zprostfedkovan prostfednictvim
spoleCnosti jakykoliv finan€ni produkt

2.2. Reklamaci se pro ucely fadu rozumi podani Klienta sméfujici vaci jednani a vystupovani
zameéstnancU a zprostfedkovatelU spole€nosti, viCi formé a obsahu Klientovi poskytnutych
sluZeb a informaci. Klient vyslovuje nesouhlas s technickym, pracovnim, provoznim, pravnim
provedenim UkonU spole€nosti Ci zprostifedkovatelU spole€nosti

2.3. StiZznosti se pro UCely fadu rozumi op€tovné podani Klienta ve stejné pfedmétné véci
jako jiz dfive podana reklamace

2.4. Nespravné rozliSovani mezi reklamaci a stiZnosti nebo neexistence takového oznaCeni na
podani Klienta je pro jeji vyfizovani ze strany spoleCnosti nepodstatné

3. ZpUsob podani reklamaci a stiznosti

3.1. Klient ma moznost podat reklamaci, resp. stiznost jednim z nasledujicich zplUsobu:

a) pisemné (vyuzZitim poStovnich sluZeb) na adresu sidla Gornex s.r.o., Vinohradska
2165/48, 120 00 Praha 2

b) datovou schrankou: 6b8iwk

c) osobné v feditelstvi spoleCnosti Gornex s.r.o0., Pfatelstvi 606/39, 104 00 Praha 22

d) elektronickou poStou (e-mail) — info@gornex.cz

e) prostfednictvim pravniho zastupce, resp. tfeti osoby, na zakladé plné moci

4. Zakladni naleZitosti podani reklamace nebo stiznosti uvedenymi zpUlisoby

4.1. Reklamace, stiznost musi obsahovat nasledujici udaje:

a) Klientovo jméno a pfijmeni

b) Klientovu kontaktni/korespondenéni adresu

c) Cislo smlouvy, ke které se Klientova reklamace, stiznost vztahuje

d) nazev produktu, ke kterému se reklamace nebo stiZnost vztahuje

e) Ceho se reklamace, stiznost tyka (identifikace a popis problému, nedostatku apod.)

f) v pfipadé zastoupeni je nutné doloZit ovéfenou plnou moc

g) vlastnoruCni podpis klienta (v pfipad€ pisemného podani)

4.2. Pro operativni FeSeni reklamace, stiznosti uvedte VaSe telefonni Cislo, popf. e-mailové
spojeni

4.3. K reklamaci, stiZnosti je Klient povinen dolozit vSechny jim dostupné podklady
prokazujici tvrzeni Klienta. Nebyly-li potfebné dokumenty pfedloZzeny nebo nebyly-li idaje
podle bodu 4.1. ReklamacCniho fadu obsahem Klientovy reklamace nebo stiZnosti, vyzve
spoleCnost Klienta k jejich doplnéni

4.4. Nepfedlozi-li Klient potfebné dokumenty Ci nedoplni-li poZadované udaje podle bodu
4.1. fadu, vystavuje se tim riziku prodlouzeni doby vyfizeni jeho reklamace, stiZnosti



5. Vyjimky z prijeti reklamace, stiznosti

5.1. SpoleCnost si vyhrazuje pravo reklamaci nebo stiZnost nepfijmout, jestliZe:

a) neni dodrZzen zpUsob, forma podani reklamace, stiznosti nebo nejsou splnény
nalezitosti reklamace, stiznosti, a to ani v dodate€né Ih(ité pro doplnéni &i opravu

b) ve vécijiZ rozhodl soud nebo fizeni ve véci samé bylo jiZ pfed soudem zahajeno

c) pokud organizaCni Utvary spoleCnosti jiZz reklamaci Klienta feSi, a ten podd opakovanou
stiznost pfed obdrZenim odpovédi ze strany spoleCnosti, bude tato pfifazena k jiZ feSené
reklamaci a Klient obdrZi spoleCnou odpovéd

6. Lhlity pro vyfizeni reklamace, stiznosti

6.1. Reklamace bude vyfizena do 30 kalendafnich dnu ode dne jejiho doru€eni spole€nosti,
nebo ode dne, kdy byly spoleCnosti doruCeny vSechny dopliujici podklady potfebné
k vyfizeni reklamace

6.2. SpoleCnost si vyhrazuje pravo prodlouzZeni doby pro vyfizeni reklamace, stiZnosti
z dhvodu soucinnosti tfeti osoby, kterd je potfebnd, nebo z jinych divodU, které neni mozné
ovlivnit

6.3. V pfipadé, Ze vyfizeni reklamace, stiznosti neni mozné ve |hGté podle bodu 6.1,
informuje spoleCnost o této skuteCnosti Klienta pfed uplynutim této Ih(ty spolecné
s odUvodnénim tohoto prodlouZeni a ozndmi predpokladanou Ihtu pro vyfizeni

7. Nasledna opatreni

7.1. Je-li reklamace neopravnénd, zaSle spoleCnost Klientovi vhodnou pisemnou formou
nebo elektronicky stanovisko spole€nosti s pouCenim a doporu€enim, jak se pfipadné pristé
zachovat, aby reklamovani nebylo nutné

7.2. Pokud se reklamace nebo stiZnost prokaZe jako opravnéna, spoleCnost ztoho
podle miry poruSeni smluvnich ujedndni a etickych kodexU vyvodi duUsledky a pfijme
napravna opatfeni

7.3. Vpfipad€, Ze ze strany zprostfedkovatele spoleCnosti bude zjiSténo hrubé nebo
opakované poruSeni povinnosti stanovenych zakonem a vnitfnimi pFedpisy spoleCnosti,
pfipadné bude zjiSténo poruSeni smluvnich ujednani a etickych kodexU, spoleCnost s timto
zprostfedkovatelem ukon€i spolupraci

8. Moznost odvolani

8.1. V pfipadé, Ze Klient neni spokojen s vyfizenim reklamace, ma moZnost podat stiZnost.
Pro podani stiznosti plati stejna pravidla, jako pro reklamaci viz bod 3.

8.2. Kromé& podani reklamace spoleCnosti se v pfipadé sporU, které se tykaji pojiSténi, mlze
Klient obracet na finan€niho arbitra. FinanCni arbitr je organ pro feSeni vSech téchto sporu
na zakladé zakona &.229/2002 Sb., o finanCnim arbitrovi. Finanéni arbitr sidli na adrese
Kancelaf finanCniho arbitra, Legerova 1581/69, 110 00 Praha 1. Vice informaci o Cinnosti
FinanCniho arbitra je dostupnych na www.finarbitr.cz/cs/

Dal$i moZnosti pro Klienta je podani stiznosti u Ceské narodni banky, kterd dohliZi na
ginnosti samostatného zprostfedkovatele a investiéniho zprostfedkovatele. Ceska narodni
banka ma sidlo na adrese Na Pfikopé 28, 115 03 Praha 1. Vice informaci je dostupnych
na www.cnb.cz

Klient se také mUZe obratit na Ceskou obchodni inspekci (www.coi.cz)

Pokud doSlo k uzavieni smlouvy on-line, muze Klient vyuZit specialni internetovy portal pro
feSeni sporl on-line zaloZeny Evropskou komisi. Jedna se o internetovou stranku, diky které



http://www.finarbitr.cz/cs/
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je mozné podat stiZnost on-line pomoci elektronického formulafe, ato iv CeStiné. Vice

informaci je k dispozici na www.ec.europa.eu/consumers/odr/

Podani reklamace nebrani moznosti Klienta obratit se v pfipadé stiznosti na soud.

9. Opatreni proti podvod(im a protikorup&nimu jednani
V pfipadé podezfeni na protikorup€ni jednani Ci podvod ze strany zprostfedkovatele, necht
klient tuto skuteCnost nahlasi prostfednictvim e-mail adresy info@gornex.cz

Tento reklamacCni fad byl schvilen vedenim spoleCnosti Gornex s.r.o., s uc€innosti od
1.1.2020
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