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Priloha 2a

Reklamacni rad

I. UOVODNI USTANOVENI

1.1. Reklamacni Fad spolecnosti Home & Facility Service, v.o.s., se sidlem Na Dolinach 188/46, 147 00 Praha 4 (dale
jen "Reklamacni rad", resp. "Home Service"), stanovuje postup prijimani a vyfrizovani reklamaci a stiznosti
zakaznikl Home Service.

1.2. Reklamadni fad byl vydan na zakladé pozadavk(i obsazenych v ustanoveni § 625 ob&anského zakoniku a dle

ustanoveni § 19 zakona o ochrané spotfebitele a nasledné novely ob¢anského zakoniku pod ¢. 136/2002 Sb.
z roku 2003.

1.3. Reklamacni rad je zdvazny pro Home Service a pro vSechny zaméstnance, ktefi jsou k Home Service v pracovnim
poméru.

II. REKLAMACE

2.1. Definice reklamace

2.1.1. Za reklamaci se povaZuje takové pisemné sdéleni, ve kterém se uvadi nesouhlas se zplsobem a vysledkem
zajisténi konkrétniho produktu ¢i sluzby objednané zakaznikem. Reklamaci ma pravo podat kazdy klient Home

Service (dale téz "reklamujici").
2.1.2. Reklamujici je opravnén reklamovat

a) kvalitu provedeni poskytnutych sluzeb nabytych pfi koupi nemovitosti (dale jen"sluzba")

b) nedodrzeni terminu ¢i neprovedeni smluvené sluzby (dale jen "termin/sluzba")

c) kvalitu/funci produktu ziskaného koupi nemovitosti (dale jen "produkt")

d) nedodrzeni terminu dodani ¢i nedodani produktu ziskaného koupi nemovitosti (dale jen "termin/produkt")

2.1.3. O opravnénosti nebo neopravnénosti reklamace se rozhodne po prosetfeni dle ¢l. 2.4. a 2.5. Reklamacniho Fadu.
Za opravnénou je povaZovéna takova reklamace, kdy sluzba nebyla pro reklamujiciho fadné zajisténa z dvodu
nedodrzeni obecné zavaznych pravnich predpisl, nespravného vytizeni souvisejicich sluzeb/produktl nabytych
koupi nemovitosti.

2.2, Identifikace reklamujiciho
2.2.1. Reklamaci podava klient (majitel nemovitosti) osobné&, v souladu s Reklamacnim fadem spravci objektu (Home
Service). Pokud za klienta podava reklamaci jeho zastupce, je nutné téz predloZit plnou mocudélenou zastupci
klientem (majitelem nemovitosti) a opatfenou jeho Ufedné ovérenym podpisem.

2.2.2. Podminkou pfijeti reklamace k reklamacnimu fizeni je fadné a srozumitelné vyplnény Reklamacni protokol.

2.2.3. Neni-li prokdzana opravnénost reklamujici osoby k jednani o reklamaci dle ¢l. 2.2.1. Reklamacniho fadu, ma spravce
objektu (Home Service) pravo prijeti reklamace odlozit ¢i odmitnout, dokud nebude tento skutek naplnén.

2.3. Uréeni predmétu reklamace
Od reklamujiciho se vyZaduje specifikace sluiboy/terminu/produktu, kterou reklamuje, a predloZeni podkladd, kterymi reklamaci
zduvodnuje. Pfi predlozeni nelplnych podkladu se od reklamujiciho vyZzaduje sdéleni dalSich doplriujicich informaci. Reklamace
Reklamace bude pfijata/projednavana i v pfipadé, ze podklady budou jen Castecné nebo dokonce Zadné (napf. doslo-li k jejich
znehodnoceni Ci ztraté). V takovém pripadé zalezi vyhradné na posouzeni dodavatele sluzby/produktu zda reklamaci uzna.
2.4. Postup pfi pFijimani a vyfizovani reklamace

2.4.1. Postup pfi pfijimani, posuzovani a archivovani reklamaci (dale jen "reklamacni agenda") se fidi dle memoranda
"Model reklamacni procesu", ktery vstupuje v platnost dnem schvaleni Reklamacniho Fadu.
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2.4.2. Home Service:

a) potvrdi reklamujicimu doloZitelnym zplsobem pfijeti reklamace,

b) zkontroluje opravnénost podéni reklamace podle dokladl predlozenych reklamujicim a vlastnich dostupnych
informaci,

c) projedna s reklamujicim uplatfované namitky, vysvétli jejich pfipadnou neopravnénost a informuje reklamujiciho
o nasledném postupu vyfizeni reklamace,

d) zpracovava a shromazduje dokumentaci k reklamaci,

e) pisemné informuje reklamujiciho o vyfizeni reklamace (uznani a fedeni reklamace nebo ddvody jejiho neuznani),

f)  po vyfizeni reklamace vypracovava report o reklamaci, ktery uklada k archivaci,

g) Vv pripadé nesouhlasu reklamujiciho s vyfizenim reklamace informuje bez zbyte¢ného odkladu "nadfizeny organ"
(vybor SVJ, predstavenstvo, interniho auditora ap.), ktery zaleZitost projedna a urci dalsi postup.

2.5. Rozhodnuti o reklamaci, kontrola vyfizeni reklamace

2.5.1. O opravnénosti, pfip. neopravnénosti a zplsobu vyfizeni reklamace rozhoduje po projednani se spravcem
objektu (Home Service) dodavatel sluzby/produktu.

2.5.2. O nevaizerAych reklamacich ¢i reklamacich se spornym zévéreom informuje Home Service "nadfizeny organ", ktery
posoudi zpusob vyfizeni reklamace, pfipadné navrhne jiny zpusob.

2.6. Evidence vyfizenych reklamaci

2.6.1. Dokumentace o vyfizenych reklamacich je vedena spravcem objektu (Home Service), ktery zaroven archivuje
kopie vSech reklamaci.

2.6.2. "Nadfizeny organ" ma po pozadani vzdy pravo nahlédnout do evidence reklamaci.

2.7. Lhiity pro provéfreni a rozhodnuti o reklamaci

2.7.1.  Vyfizeni reklamace by mélo byt ukoneno do 30 dnd od jejiho uplatnéni. Do této Ihiity se téZ pocitd doba
potfebna k odbornému posouzeni. Z tohoto duvodu je nutné resit reklamaci neodkladné.

2.7.2. Pokud reklamace nemiZe byt vyfizena ve |hit& 30 dnl od jejiho uplatnéni, je reklamujici spravcem
objektu (Home Service) informovan, Ze prosetfovani pripadu dale probiha. Zaroven mu je sdélen priblizny termin
vyfizeni.

2.8. Postup pFi pFijimani a vyFizovani stiznosti

PFi prijimani a vyfizovani stiznosti se postupuje obdobné jako pfi prijimani a vyrizovani reklamace.

III.ZAVERECNA USTANOVENI

3.1. UloZeni Reklamacniho Fadu
3.1.1. Reklamacni fad je v elektronické formé ke staZeni na webovych strankach: www.home-service.cz.
3.1.2. Reklamacdni fad je verejné k dispozici v sidle Home Service a jejich pobockach.

3.2. Zména Reklamacniho Fadu

3.2.1. O zméné Reklamacniho Fadu rozhoduje valnd hromada Home Service. Zaméstnanci jsou opravnéni predkladat
v rozsahu své pravomoci a odpovédnosti valné hromadé Home Service navrhy na jeho zménu ¢i doplnéni.

3.2.2. O zménach Reklamacniho fadu informuje vedeni Home Service své zaméstnance elektronickou postou nebo pisem-
nym oznamenim (memorandum) doru¢enym do firemni schranky kazdého zameéstnance.

3.3. Ué&innost

Reklamacni fad nabyva platnosti dnem jeho schvaleni valnou hromadou Home Service a ucinnosti dnem jeho vyhlaseni.

©Home & Facility Service v.o.s.
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