yCetelem

A BNP PARIBAS company

CETELEM CR, a.s., se sidlem Karla Englie 5/3208, 150 00 Praha 5,
IC 25085689, zapsana v obchodnim rejstiiku vedeném Méstskym
soudem v Praze, odd. B, vl. 4331, (dale jen ,Cetelem®) timto vydava
Reklamac¢ni rad, ktery upravuje postup klienta/opravnéné osoby
(tj. osob uréenych dle bodu 1 tohoto Reklamacéniho radu) a Cetelemu
v pfipadé, ze klient uplatniuje vici Cetelemu zejména:

1.reklamaci vysledku operace, t.j. jeji provedeni nebo neprovedeni,
at jiz byla provedena nebo neprovedena Cetelemem jednostranné
nebo na prikaz klienta, a to na zakladé vztahu mezi nim jako
dluznikem a Cetelemem jako véritelem ze smlouvy o Uvéru uzaviené
mezi nimi;

2.reklamaci vyplyvajici z jeho postaveni zadatele o uvér, t.j. navrhovatele
smlouvy o uvéru ve smyslu zak. ¢. 40/1964 Sb., obcanského
zakoniku, v plat. znéni;

3.reklamaci vyplyvajici z jeho postaveni spotrebitele nebo drzitele
uvérové karty vydané Cetelemem (dale jen ,uvérova karta®)
a uvérového dluznika Cetelemu ve smyslu pfislusnych pravnich predpist
v platném znéni, zejména zak. ¢. 634/1992 Sb. o ochrané spotrebitele,
zak. ¢. 321/2001 Sb, o nékterych podminkach sjednavani
spotrebitelského Uvéru a zak. ¢. 124/2002 Sb., o platebnim styku;
vcetné reklamace operace, (ne)autorizované prostiednictvim
elektronickych platebnich terminal(i karetnich asociaci.

4.reklamaci ve smyslu zak. ¢. 101/2000 Sb., o ochrané osobnich
udaju, v plat. znéni;

5.reklamaci vztahujici se k pojisténi klienta pro pripad neschopnosti
splacet splatky uvéru;na zékladé pfislusnych ustanoveni Gvérovych
podminek CETELEM CR, a.s. a na zakladé platnych pravnich predpist.

1. Kdo je opravnén k podani reklamace

K podani reklamace je opravnén klient Cetelemu, t.j. osoba, mezi niz
a Cetelemem existuje smluvni vztah na zakladé uzaviené smlouvy
O uvéru, jakoz i drzitel uvérové karty, na jehoz jméno byla Cetelemem
vydana, pripadné nositel prav ¢i povinnosti

z této smlouvy pochazejicich, pravni nastupce klienta, zadatel o uvér,
osoba, odpovidajici za splaceni uvéru vedle klienta ve smyslu
obc¢anského zakoniku nebo obchodniho zakoniku, osoba uplatniujici vici
Cetelemu pozadavek dle zak. ¢. 101/2000 Sb., § 12 odst. 2, osoba
poskytujici soucinnost pojistovné pri likvidaci pojistné udalosti
v pripadé umrti klienta (dale jen ,klient* nebo ,,opravnéna osoba®).

2. Jak a kde Ize reklamaci podat
Reklamaci Ize podat osobni, telefonickou nebo pisemnou formou

(vCetné podani faxem Ci elektronickou postou). Potfebné kontaktni udaje
jsou uvedeny v bodu 9 tohoto Reklamacniho radu. Pro reklamace
operaci provedenych prostrednictvim Gvérové karty je prislusné Centrum
autorizace, pro ostatni reklamace Oddéleni sluzeb klientim. Pisemné
podani je treba smérovat na adresu sidla Cetelemu.

Reklamaci Ize podat osobné v jakékoliv provozovné Cetelemu. Podani
reklamace je Cetelemem zaznamenano, klient svym podpisem potvrdi,
ze zaznam souhlasi se skutec¢nosti. Kopii zaznamu obdrzi klient na
vyzadani.

Podava-i klient telefonickou reklamaci, ktera neni pri tomto telefonickém
rozhovoru nebo na jeho zakladé k jeho spokojenosti vyresena a trva-li
klient na jejim dalSim ¢i opétovném prosetreni, je povinen potvrdit ustni
reklamaci pisemné.

3. Formalni nalezitosti reklamace

V reklamaci uvede klient své jméno, adresu, datum narozeni nebo cislo
uverové smlouvy, v pripadé reklamace operace provedené nebo zadané
prostrednictvim Uvérové karty téz Cislo karty. Reklamace musi obsahovat
stru¢ny popis napadené operace nebo situace, v pfipadé reklamované
platebni operace i datum, ¢as a misto zadani prikazu k operaci.
V pripadé, zZe klient reklamuje transakce uskute¢néné po provedeni
blokace uvérové karty Cetelemem, je povinen uvést téz autorizacni Cislo,
které mu bylo pfi zadosti o provedeni blokace vydano. Pisemné doklady
je nutno pripojit v kopiich. Cetelem si mize vyzadat od klienta predlozeni
originalu nebo uredné ovérené kopie pisemného dokladu, pripadné dalsi
dokumenty a dlkazni prostiedky, prokazujici klientem tvrzené
skutecnosti. Pro urychleni vyrizeni reklamace je vhodné uvedeni
kontaktnich Gdaja klienta. Klient mize pro podani reklamace wvyuzit
reklamacni formular, ktery je pfipojen k tomuto Reklamacniho fadu.

REKLAMACNI RAD
spoleénosti CETELEM CR, a.s.

4. Lhity pro podani reklamace

Reklamaci je klient opravnén uplatnit nejdéle ve |haté dvou mésicl

od provedeni/neprovedeni reklamované operace nebo ode dne vzniku

situace, ktera je podnétem k podani reklamace.

5. Préavo nepiijmout reklamaci

Cetelem ma pravo bez dalsiho odmitnout zabyvat se reklamaci

v pripadé, Ze:

- byla podana osobou, kterd neni opravnénou osobou ve smyslu
bodu 1 tohoto Reklamac¢niho radu;

- reklamace nebyla podana zplsobem a ve lhGtach dle tohoto
Reklamacniho radu;

- ve véci bylo zahajeno fizeni pred soudem/rozhodcem nebo financnim
arbitrem nebo bylo ve véci prislusnym organem jiz pravomocné rozhodnuto;

Odmitnuti reklamace z uvedenych ddvod(i Cetelem klientovi oznami.

6. Lhity k vyiizeni reklamace

Cetelem vyridi reklamaci bez zbyte¢ného odkladu, nejpozdéji do 30 dnd
od jejiho prijeti. V pripadé reklamace transakce (ne)provedené za pomoci
uvérove karty, (ne)autorizované prostrednictvim penézniho automatu
nebo elektronického platebniho terminalu, nejpozdéji do 10 pracovnich
dnd po dni, v némz obdrzi rozhodnuti prislusné karetni asociace.
V uvedenych Ihitach oznami Cetelem klientovi vysledek S$etfeni
a rozhodnuti o reklamaci, a to Ustné, telefonicky nebo pisemné, dle
povahy véci a zplsobu uplatnéni reklamace. Na vyzadani zasle Cetelem
klientovi pisemnou odpovéd. V pripadé, ze nelze reklamaci ve stanovené
Ih(té vyridit, Cetelem klienta v jejim pribéhu pisemné informuje
o nahradni dobé, v niz bude véc doresena.

7. Nesouhlas klienta s vysledkem reklamacniho Fizeni

V pripadé, ze opravnéna osoba nesouhlasi s rozhodnutim Cetelemu
v reklamované zalezitosti, ma pravo obratit se do 30 dnd ode dne, kdy
rozhodnuti obdrzela, pisemné na Oddéleni péce o zakazniky Cetelemu
s naslednou reklamaci. Pro vyrizeni této nasledné reklamace plati Ihdty
dle predchoziho odstavce. Cetelem je opravnén pozadovat po opravnéné
0sobé nahradu naklad(i neopravnéné reklamace (véetné nasledné reklamace),
ato ve vysi dle platného sazebniku poplatkd a odmén; v pripadé odvolani
opravnéné osoby proti zamitnuti nasledné reklamace je Cetelem opravnén
pozadovat Uhradu s tim spojenych naklad(l (zejména poplatk(i predepsanych
prislusnou karetni asociaci). Nesouhlasi-li klient s timto naslednym
rozhodnutim Cetelemu a reklamace se tykala operace ne/provedené
prostrednictvim Uvérové karty, ma pravo obrétit se na financniho arbitra
podanim uplatnénym na adrese Washingtonova 25, 110 00 Praha 1.
Ve vSech pripadech ma klient, v pripadé nesouhlasu s vyrizenim
reklamace, pravo uplatnit své pozadavky u prislusného soudu/rozhodce.

8. Reklamace siednaného pojisténi

Reklamaci, tykajici se pojisténi schopnosti splacet uvér, pripadné
pojisténi vozidla, byla-li uplatnéna u Cetelemu, preda Cetelem prislusné
smluvni pojistovné (dale jen ,pojistovna®) a poskytne k jejimu provéreni
potrebnou soucinnost. Dalsi postup pfi vyrizovani reklamace, véetné
jejiho vysledku, je plné v kompetenci pojistovny, ktera reklamaci vyfizuje
pfimo s opravnénou osobou.

9. Kontaktni udaje pro podani reklamace:

Sidlo spolec¢nosti:

CETELEM CR, a.s., Karla Englise 5/3208, 150 00 Praha 5

fax: 257 080 128, e-mail: cetelem@cetelem.cz,

Centrum autorizace:

tel.: 257 080 555, fax: 257 080 131, e-mail: finkarta@cetelem.cz,

Oddéleni sluzeb klientim:

tel.: 257 080 150, fax.: 257 080 228, e-mail : sluzbykli@cetelem.cz,
Oddéleni péce o zakazniky:

tel.: 257 080 392, e-mail: peceozakazniky@cetelem.cz

10. Zavérecna ustanoveni:

Tento Reklamacni rad vstupuje v platnost a nabyva ucinnosti dnem
1. 2. 2006. Cetelem zverejni Reklamacni fad na webovych strankach
www.cetelem.cz. Reklamacni rad je k nahlédnuti ve vSech provozovnach
Cetelemu. Cetelem si vyhrazuje pravo zménit jednotliva ustanoveni
tohoto Reklamacniho radu v zavislosti na zméné prislusnych pravnich
norem, zméné pravidel pro reklamaci transakci prislusnych karetnich
asociaci nebo zméné své obchodni politiky. Zmény zverejni na
webovych strankach a zpristupni ve svych provozovnach nejméné
30 dnli prede dnem jejich uc¢innosti.



REKLAMACNI FORMULAR

A BNP PARIBAS company

Jméno a prijmeni klienta/opravnéné osoby:

Adresa:

Tel.: Fax: e-mail:
Cislo ob&anského prikazu:

Datum narozeni klienta/opravnéné osoby nebo ¢islo uvérové smlouvy:

Cislo uvérové karty, jedna-i se o reklamaci operace provedené prostfednictvim tvérové karty vydané spoleénosti CETELEM CR, a.s.:

Datum uskuteénéni reklamované operace:

Misto uskute¢néni reklamované operace:

Popis reklamované operace nebo skutecnosti:

Autorizacni Cislo blokace karty (byladi karta blokovana z podnétu klienta):

Seznam prilozenych dokladi v kopiich:

Misto a datum podani reklamace:

Prohlasuiji, ze vySe uvedené udaje odpovidaji skute¢nosti.
Podpis klienta/opravnéné osoby:

Jméno a podpis zaméstnance CETELEM CR, a.s., piijimajiciho reklamaci (jedi podana klientem osobné v provozovné CETELEM CR, a.s.):

Reklamacni formular je uréen pouze k podani reklamace klienta CETELEM CR, a.s.
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