INTERNY PREDPIS €. 7 - REKLAMACNY PORIADOK

Reklamacny poriadok spolocnosti iCollect, a.s., bol vypracovany v stilade so zakonom ¢. 129/2010 Z. z. o

spotrebitelskych dveroch a o inych dveroch a pozickach pre spotrebitelov, zakonom ¢. 40/1964 Zb. Obciansky zakonnik,
ako aj s dalsimi platnymi a uc¢innymi pravnymi predpismi Slovenskej republiky.

1 DEFINICIA POUZiVANYCH POJMOV

Skratka
Dlznik
IS
Late Collection
NoP tver
0z
PoU
Pravnik
ReFi tver
SaVP
SEPA
Soft Collection
Spolo¢nost
Spotrebitel
SR

Uver

Veduci vnutornej kontroly

VoP

Zmluva

ZoSU

Vyklad
Klient Spolo&nosti, ktorému bol poskytnuty Uver
informaény systém Spolo¢nosti
proces pravneho vymahania problémovych Uverov
bezucelovy spotrebitelsky uver
zakon €. 40/1964 Zb. Obciansky zakonnik
oddelenie poskytovania uverov
PoU alebo externy poradca povereny pravnou agendou
konsolidaény/refinancny spotrebitelsky Gver
oddelenie spravy a vymahania pohladavok
single euro payments area
proces skorého vymahania problémovych Uverov
iCollect, a.s.
klient alebo rucitel, pripadne ich pravny néstupca a zastupca
Slovenska republika
oznaCenie pre skupinu spotrebitelskych Gverov Spolo¢nosti poskytoqu?gh podla
spotrebitelov v znani neskorSich predpisov

vedUci zamestnanec zodpovedny za vykon vnatornej kontroly

VSeobecné obchodné podmienky Spolo€nosti pre poskytovanie spotrebitelskych
Uverov

Zmluva o spotrebitel'skom Uvere alebo Zmluva o konsolidaénom spotrebitelskom Uvere

spotrebitelov



2 UVODNE USTANOVENIA

Reklamaény poriadok upravuje vzajomné prava a povinnosti SpoloCnosti a Spotrebitela pri uplatiovani a
vybavovani reklamacii kvality a spravnosti poskytovanych sluzieb. Podrobnosti o spdsobe podavania
a vybavovania reklamacii upravi Spolo¢nost vo vnitornom predpise spoloCnosti.

Reklamaciou sa rozumie

o uplatnenie naroku Spotrebitela na preverenie kvality a spravnosti poskytovanych sluZieb,
o uplatnenie zodpovednosti Spoloénosti za vady sluzby a teda aj uplatnenie poZiadavky na preverenie
spravnosti poskytnutej sluzby.

Za reklamaciu sa nepovazuje
podanie Spotrebitela, ktorym sa poukazuje na iné nedostatky, ktoré nemaju kauzalny stvis so Zmluvou,
podanie Spotrebitefa, ktorym namieta nespokojnost s vybavenim reklamacie,

opéatovna reklamacia Spotrebitela bez uvedenia novych skutoCnosti,
podanie inej osoby ako Spotrebitela, ktorym uplatiiuje zodpovednost Spoloénosti za vady sluzby.

Vybavenim reklamécie sa rozumie ukonéenie reklamacného konania vyhovenim reklamécie v plnom rozsahu,
CiastoCnym vyhovenim reklamécie alebo jej odévodnené zamietnutie.

3 SUBJEKTY OPRAVNENE PODAT REKLAMACIU

Reklamaciu mbZe podat

e Spotrebitel, ktory so Spolo€nostou uzatvoril Zmluvu, pripadne jeho pravny nastupca,

o rucitel alebo ina osoba zaviazana zo Zmluvy,

e 0soba, ktord kond v mene vy3Sie uvedenych 0séb zo zakona, na zéklade rozhodnutia prislusného
organu alebo pisomného splnomocnenia.

Iné osoby, ako osoby vymenované v tomto ¢lanku Reklamaéného poriadku, nie st opravnené podat’ reklaméaciu
v mene Spotrebitela. Podanie takychto oséb, ktoré by z obsahove;j stranky mohlo byt povazované za reklamaciu,
nie je Spolo¢nost povinna vybavit.

4 MIESTO, SPOSOB UPLATNENIA REKLAMACIE A NAKLADY NA REKLAMACIU

Spotrebitel mdze uplatnit reklamaciu

e osobne v sidle Spoloénosti: Zelinarska 6, 821 08 Bratislava,

e pisomnou formou ako poStovl zasielku odosland na adresu sidla Spoloénosti: Zelinarska 6, 821 08
Bratislava,

o elektronickou formou ako prilohu na emailovd schranku Spolo¢nosti: reklamacie@icollect.sk.

Reklamaciu nie je mozné uplatnit telefonicky.
Za datum uplatnenia reklamécie sa povazuje den

e uvedeny v potvrdeni o uplatneni reklamacie v pripade jej doruCenia osobne v sidle Spolo¢nosti,

o doruCenia postovej zasielky v pripade jej doruCovania prostrednictvom poStového alebo iného
doruCovatela,

e dorucenia emailu spolu s jeho prilohami do elektronickej schranky Spolo¢nosti.

Néaklady Spotrebitela spojené s uplatnenim reklaméacie, vratane zabezpecenia a odoslania vSetkych potrebnych
priloh a dalSich dokumentov, znaSa Spotrebitel, pokial nie je pravnym predpisom upravené inak.

Spoloénost znaSa naklady spojené s internym vybavenim reklamacie a zaslanim odpovede Spotrebitelovi, pokial
nie je pravnym predpisom upravené inak.


mailto:reklamacie@icollect.sk

5 NALEZITOSTI REKLAMACIE

Reklamacia musi obsahovat

identifikaéné udaje Spotrebitela,

identifikaéné udaje Zmluvy, ku ktorej sa reklamacia vztahuje (napriklad €islo Zmluvy),
jasny, zrozumitelny a urcity opis reklamovanych vad sluzby,

datum spisania reklamécie,

podpis Spotrebitela.

Podpis Spotrebitela je podstatnou nélezitostou reklamacie aj v pripade uplatnenia reklaméacie elektronickou
formou. Spotrebitel v tomto pripade uplatni reklamaciu spravne tak, Ze svoju reklaméciu vlastnoruéne podpise,
naskenuije a prilozi ako prilohu emailu.

Veritel rozhodne o opravnenosti reklamacie bezodkladne. V pripade, ak v reklamacii Spotrebitela absentuj
pozadované nalezitosti, respektive ak opis reklamovanych vad sluzieb v nej uvedeny je s prihliadnutim na vetky
okolnosti mozné povazovat za nejasny, nezrozumitelny alebo neuréity a reklaméaciu nie je mozné vybavit bez
odstranenia tychto nedostatkov, Spolo¢nost mé pravo bezodkladne vyzvat Spotrebitela na odstranenie tychto
nedostatkov, priom mu zaroven ur€i primeranu lehotu, nie vSak kratSiu ako 15 kalendarnych dni.

Ak sa v reklaméacii Spotrebitel odvolava na prilohy, dokumenty, alebo iné podklady, ktorymi disponuje len
Spotrebitel alebo ina osoba, ma Spoloénost za Ucelom riadneho vybavenia reklamécie prévo poziadat
Spotrebitela o ich predloZenie v primeranej lehote, nie v§ak kratSej ako 15 kalendarnych dni. Spolo¢nost je
zarovef povinna Spotrebitela pouéit o tom, Ze v pripade nepredlozenia opravnene ziadanych dokumentov, sa pri
vybaveni reklamécie neprihliada na skutocnosti vyplyvajuce z takychto dokumentov.

Spoloénost je napriek reklamacii Spotrebitela, v ktorej absentuju pozadované naleZitosti, respektive napriek jej
nejasnosti, nezrozumite/nosti a neurcitosti, povinna vybavit reklamaciu Spotrebitefa v stlade s ustanoveniami
a v lehotach uvedenych v ustanoveniach ZoSU.

Spotrebitelovi, ktory uplatni reklaméciu, vyda Spoloénost’ bezodkladne potvrdenie o prijati reklamécie. Spolu s
potvrdenim o prijati reklamacie sa Spotrebitelovi vyda aj Reklamaény poriadok. Ak je reklamacia uplatnena
prostrednictvom  prostriedkov  dialkovej komunikacie, veritel je povinny potvrdenie o prijati reklamacie
dorucit’ spotrebitefovi ihned; ak nie je mozné potvrdenie dorucit ihned, musi sa dorucit bezodkladne, najneskér
v3ak spolu s dokladom o vybaveni reklamacie. Potvrdenie o prijati reklaméacie sa nemusi dorucovat, ak
spotrebitel m& moznost preukazat uplatnenie reklamacie inym spdsobom.

6 POUCENIE PRE SPOTREBITELA

Bez ohladu na prava a povinnosti Spotrebitela vyplyvajuce zo Zmluvy, respektive jej priloh, Spotrebitel méa celu
sadu prav a opravneni, ktoré mu poskytuje najma ZoSU, OZ a dal$ie platné a (¢inné pravne predpisy Slovenskej
republiky, ako aj primame a sekundarne pravo Eurépskej Unie. Tychto prav sa Spotrebitel neméze vopred vzdat
a ziadnym aktom Spolo¢nosti mu neméze byt odoprety ich vykon.

Zakladnym pravom Spotrebitela je pravo na finanénu sluzbu v beznej kvalite pri spineni v8etkych podmienok
stanovenych Spolocnostou a s tym suvisiace pravo na uplatnenie reklamacie a na podavanie podnetov a
staznosti organom dozoru a kontroly pri poruSeni zakonom priznanych prav Spotrebitela.

Spoloénost, fou povereny zamestnanec alebo uréena osoba pouéi po prijati reklamacie Spotrebitela o jeho
pravach vyplyvajucich z Ob¢ianskeho zékonnika (OZ).

7 POSTUP VYBAVOVANIA REKLAMACIE

Vybavenie reklamacie nesmie trvat viac ako 30 dni odo diia uplatnenia reklamacie; v zloZitych pripadoch mozno

reklaméciu vybavit najneskér v lehote 3 mesiacov odo dia uplatnenia reklamécie. Veritel je povinny

informovat spotrebitefa v rdmci 30 driovej lehoty od uplatnenia reklamacie o skutoCnosti, Ze vybavovanie

reklamacie bude trvat viac ako 30 dni. O vybaveni reklaméacie je veritel povinny pisomne informovat
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spotrebitela bezodkladne. Vybavenim reklamacie sa rozumie ukon&enie reklamacného konania vyhovenim
reklamacii alebo odoévodnenym zamietnutim reklamacie.

Pri uréeni diia uplatnenia reklamécie sa vychadza z kritérii uréenych v élanku 4 Reklamaéného poriadku. Def
uplatnenia reklamacie je zaroveri uvedeny aj v potvrdeni o prijati reklamécie.

Spoloénost je povinna vybavit kazdu uplatnenu reklamaciu v zakonom stanovenej lehote.

Uplatnena reklamacia musi byt vybavena pisomnou formou, okrem pripadov, Ze Spotrebitel vyslovne poziadal
0 jej vybavenie inou, zaznamenatelnou formou.

Vysledok posudenia reklamacie a jej vybavenie spolu s dalSimi nalezitostami doruéi Spoloénost’ Spotrebitelovi
v prislusnej forme bezodkladne po jej vybaveni.

Uplatnenie reklamacie nezbavuje Spotrebitela povinnosti plnit' si svoje zavézky voéi Spoloénosti po celtl dobu
trvania reklamacného konania.

Ak Spotrebitel nesuhlasi so spdsobom vybavenia reklaméacie, ma pravo uplatnit naslednu reklaméciu v lehote 30
kalendarnych dni odo diia oznamenia vysledku povodnej reklamécie. Pri ureni spdsobu uplatnenia naslednej
reklamacie nie je Spotrebitel viazany spdsobom uplatnenia pdvodnej reklamécie.

Pre vybavenie naslednej reklamécie platia rovnaké lehoty ako pre vybavenie reklamécie.

Nasledna reklamacia nema odkladny U¢inok a nezbavuje Spotrebitela povinnosti plnit si svoje zavazky voci
Spolo¢nosti po cell dobu trvania reklamaéného konania.

V pripade, ak Spotrebitel nesthlasi so spdsobom vybavenia reklamécie, pripadne néslednej reklamacie, mé
(pozn. Spotrebitel’) pravo uplatnit svoje poziadavky na prislusnom vSeobecnom sude, alebo sa s nimi obratit na
organ dohladu.

Organom dohladu nad dodrziavanim ustanoveni zakona o spotrebitelskych Gveroch je Narodna banka
Slovenska, kam ma Spotrebitel prdvo obratit sa v pripade nespokojnosti s priebehom alebo s vysledkom
vybavenia reklamacie.

Z dévodu lepSieho prehladu pre Spotrebitela Spoloénost uvadza kontaktné daje na organ dohladu.

Organ dozoru Narodna banka Slovenska
Adresa Imricha Karva$a 1, 813 25 Bratislava
Telefonicky kontakt 02/5787 1111
Fax 02/5787 1100
E-mail info@nbs.sk
Webova stranka https://www.nbs.sk/sk/titulna-stranka

8 ZAVERECNE USTANOVENIA

Spolo¢nost je opravnena v zavislosti od zmien prislusnych pravnych predpisov, pripadne v zavislosti od vyskytu
vyznamnych skutoCnosti a udalosti tento Reklamaény poriadok zmenit, alebo Uplne nahradit. Zmenu
Reklamaéného poriadku SpoloCnost zverejiiuje na svojej internetovej stranke http://icollect.sk/, v sidle
Spoloénosti a pripadne aj inym vhodnym spdsobom. Zverejnenie zabezpe€i Spoloénost najneskédr v def
ucinnosti zmeny.

Pre Upravu vzajomnych prév a povinnosti Spolo¢nosti a Spotrebitela v procese reklamaéného konania podla
tohto Reklamaéného poriadku sa primerane pouZiju ustanovenia Zmluvy uzavretej medzi Spotrebitefom
a Spolocnostou, jej priloh a prislusnych pravnych predpisov.

Tento interny predpis nahradza doterajsi Reklamacny poriadok s G&innostou od 1.6.2024.
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