Reklamacni rad

Vazime si nasich klientl a jejich spokojenosti. V oblasti
zprostfedkovdani obchodu s nemovitostmi stavime jejich

potieby vidy do popfedi.

V ramci spoleénosti Exclusive Properties s.r.o. jsou
stanovena pravidla a zavazné postupy, kterymi se vzniku
nespokojenosti klientd pfedchazi. Vzhledem k tomu, ze
ani pfes nejvyssi moznou snahu viech, ktefi pro tuto
spoleénost pracuji, nelze vylouéit situace, kdy klient &i
zadkaznik bude mit k postupu realitni kancelafe vyhrady,
je sestaven tento zavazny Reklamacéni ¥ad pro pfipad vyse
zminénych vyhrad klientl &i zadkaznikd k poskytovanym

sluzbam a postuptm.

Uéelem Reklamaéniho Fadu je stanovit nalezitosti
a podminky Feseni reklamaci a stiznosti podanych v ramci

sluzeb poskytovanych realitni kancelafri.

Clanek 1

Vymezeni pojmi

LRealitni kanceldri” se rozumi spole¢nost Exclusive
Properties s.r.o., jakoz i jakdakoli jind osoba, kterd je
touto zmocnéna za ni jednat, a to zejména v souvislosti
s uzavirdnim dohod s klienty a obchodnimi partnery
spole¢nosti Exclusive Properties s.r.o. , tedy dohod

o rezervaci a poskytnuti realitni souc¢innosti, dale dohod
o zprostifedkovani realitni ¢innosti a dohod o slozeni

a prevzeti rezerva¢niho poplatku.

JKlientem" se rozumi fyzickd nebo prdavnickd osoba, které
Realitni kancelar poskytuje své sluzby na zakladé uzaviené
dohody o zprostfedkovdni realitnich sluzeb.

.Zakaznikem" se rozumi fyzickd nebo pravnickd osoba,
ktera vyuzivd nabidky Klientd Realitni kanceldre a za timto
uc¢elem vstupuje do vztahu s Realitni kanceldfi a vyuzivd

sluzeb Realitni kanceldre.

Clének 2

Pfedmét reklamace/stiZnosti

Pfredmétem reklamace se rozumi nedostate¢né nebo
jinak vadné provadéni realitnich sluzeb Realitni kanceldari.
Stiznost je podnét Klienta ¢i Zakaznika Realitni kanceldre
upozoriujici na pfipadné nedostatky v postupech Realitni
kanceldre nebo v plnéni povinnosti Realitni kanceldre
vyplyvajicich ze smluvnich vztahl nebo platnych pravnich
pfedpisu ¢i na chovani jednotlivych zaméstnancd Realitni

kancelare ¢i jejich prodejnich partnerl.

Clének 3

Zpusob podani reklamace/stiznosti

Reklamaci/stiznost je mozné uplatnit u Realitni kanceldie
nasledujicimi komunika¢nimi kanaly:

- osobné v Realitni kanceldafi

- pisemné na adresu Na Ubo&i 1397/3, Praha 8 — Liber 182 00
- e-mailem na adrese info@ep.cz

- telefonicky na +420 226 217 322

Clének 4

Zplsob vyfizeni reklamace/stiznosti

Realitni kanceldr je povinna vyfidit reklamaci/stiznost ve
Ihaté 3 (tfi) pracovnich dnt a nejpozdéji posledni den této
IhGty zaslat Klientovi ¢i Zdkaznikovi odpovéd, respektive

ozndmit své stanovisko k podané reklamaci/stiznosti.

V piipadé, Zze nelze z vaznych dtvod® reklamaci/stiznost
vyfidit ve Ihaté 3 (tfi) kalendainich dnd, je Realitni kanceldf
povinna Klientovi/Zd&kaznikovi ozndmit dlivod, ze kterého
nebylo mozné reklamaci ve stanovené |haté vyridit

a rovnéz sdélit dalsi postup, véetné uvedeni ndhradni Ihaty

pro vyfizeni reklamace/stiznosti, je-li to mozné.

Lhata k vyfizeni reklamaci/stiznosti nesmi v Zzadném
pfipadé presdhnout 5 pracovnich dni od jejiho uplatnéni.
Do této Ihaty se nezapocitava doba na opravu &i doplnéni

reklamace/stiznosti Klientem/Zakaznikem.

Odpovéd na reklamaci/stiznost Realitni kanceldr predda
zpravidla stejnym komunika¢nim kandlem, kterym byla
pfijata, pokud nebude s Klientem/Zakaznikem individudiné
ujedndno jinak. Ve vybranych pfipadech ma Realitni
kanceldr sama prdvo si zvolit komunikaéni kandl, kterym
bude Klientovi/Zdakaznikovi pfeddna odpovéd na jeho
reklamaci/stiznost. Vzdy viak plati, ze na reklamaci/
stiznost podanou e-mailovou zprdvou nelze odpovédét
jinak nez e-mailovou zprdvou &i pisemné a na reklamaci/
stiznost podanou pisemné nelze odpovedét jinak nez

pisemné.

Kazdda reklamace/stiznost bude Realitni kanceldfi uzndna
jako opravnéna &i neoprdavnénd.

Pokud bude reklamace/stiznost uznana jako oprdvnénd,
provede Realitni kanceldr bezodkladné ukony vedouci

k odstranéni nezddouciho stavu s poskytnutim patficne

nahrady.

Ndahrada je poskytovana predevsim odstranénim
zdvadného stavu a nelze-li zdvadny stav odstranit nebo
by to bylo zjevné neucelné, pak je poskytnuta primérend

sleva z ceny poskytovanych realitnich sluzeb.

Kazdd reklamace je po obdrzeni v kopii zasilana

managementu Realitni kanceldre.

Clének 5

Nalezitosti reklamace/stiznosti

Kazda reklamace/stiznost musi pro jeji véasné a
odlvodnéné vyfizeni obsahovat:

- identifikaci Klienta/Zdakaznika a kontaktni udaje (jméno
a pfijmeni, rodné ¢islo nebo datum narozeni, v pfipadé
pravnické osoby jeji obchodni firmu a IC, e-mailové nebo

telefonni spojeni)

- pfedmét reklamace/stiznosti (véetné& identifikace/&isla
a ndzvu piipadu/sluzby, které se podani tykd, casovych
udajl, popisu vyznamnych skutec¢nosti a dalsich udajd,
které jsou povazovdny Klientem/Zdakaznikem za rozhodné.)
Pokud nebude reklamace/stiznost obsahovat potiebneé
nalezitosti, maze byt Klient/Zakaznik Realitni kanceldfi

vyzvan k jejimu doplnéni.

K poddni a vyfizeni reklamace se pouzivd reklamacni

formuldar.
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Clének 6

Ndaklady spojené s fesenim reklamace/stiznosti

Naklady na vyfizeni reklamace/stiznosti nese Realitni
kanceldi. V pripadech, kdy bude stejnym Klientem/
Z&kaznikem opakované uplatnéna stejnd reklamace/
stiznost, bez uvedeni novych relevantnich zjisténi

¢i skutec¢nosti, a ddle v pripadech zcela zjevné
neopodstatnéné reklamace/stiznosti, mtize Realitni

kanceldaf uctovat naklady reklamace Klientovi/Zakaznikovi.

Clanek 7
Postup pFi namitce klienta proti vyfizeni reklamace/

stiznosti

Ndamitky pro fe$eni reklamace/stiznosti Realitni kanceldafi je
Klient/Zakaznik opravnén pisemné zaslat bez zbyteéného
odkladu managementu Realitni kanceldre, ktery se

k dané namitce vyjadfi do 3 (tfi) pracovnich dni s tim, ze
nejpozdeéji posledni den Ihiity podd Klientovi/Zakaznikovi

rozhodnuti o ndmitce.

V pfipadé, ze Realitni kanceldf uznda reklamaci/stiznost

za neopravné&nou a proti tomuto rozhodnuti podd Klient/
Zakaznik podle ustanoveni ¢lanku 7 pisemnou namitku
Managementu Realitni kanceldre a tento vyhodnoti tuto
reklamaci jako zcela ¢&i z&dsti opravnénou, doporudi
Realitni kancelafi zjedndni ndpravy, véetné pokynu k feseni

pripadu.

Clének 8

Zavéreéna ustanoveni

Reklamagni fad je zvefejnén na internetovych strénkdach
Realitni kancelare. Pii feseni reklamaci/stiznosti se Realitni
kanceldr vzdy fidi ustanovenimi Etického kodexu platného

ve spolec¢nosti Exclusive Properties s.r.o.

Reklamaci/stiznost je nutno uplatnit bez zbytecného
odkladu poté, co Klient/Zdakaznik nedostatky v pInéni

Realitni kancelare zjistil.

Tento reklamacni fad vstupuje v platnost a nabyvad

uc¢innosti dnem 31. bfezna 2019.



