SHF PANBAS Gro

REKLAMACNI RAD

(platnost k datu 1.11.2009)

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

25085689, zapsana v obchodnim rejstfiku vedeném Méstskym soudem v Praze,

odd. B, vl. 4331, (dale jen ,Cetelem") timto vydava Reklamaéni fad, ktery upravuje

postup klienta/opravnéné osoby (ti. osob uréenych dle bodu 1 tohoto

Reklamaéniho fadu) a Cetelemu v pfipadé, Ze klient uplatiiuje vaci Cetelemu

zejména:

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

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

3.reklamaci vyplyvajici z jeho postaveni spotfebitele, uzivatele platebniho UGétu,
drzitele uvérové karty vydané Cetelemem, zahrnujici pfipadné také k ni vydanou
tzv. virtudini kartu (spole¢né dale jen ,uvérova karta“) nebo uzivatele jiného
platebniho  prostfedku, zejména  prostfednictvim  webovych  stranek
www.cetelem.cz v ¢asti Klientska zéna (dale jen ,Klientska zéna“) a uvérového
dluznika Cetelemu ve smyslu pfislu§nych pravnich pfedpist v platném znéni,
zejména zak. €. 634/1992 Sb. o ochrané spotfebitele, zakona o nékterych
podminkach sjednavani spotfebitelského uvéru a zak. ¢. 284/2009 Sb.,
o platebnim styku (dale jen ,ZPS®); véetné reklamace platebni transakce,
(ne)autorizované klientem ve smyslu ZPS, jak prostfednictvim elektronickych
platebnich  terminalid  karetnich asociaci, tak také jinym zakonem
predpokladanym zplsobem nebo reklamace platebni transakce nespravné
provedené (neprovedené fadné a véas);

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

5.reklamaci vztahujici se k pojisténi klienta pro pripad neschopnosti splacet
splatky uvéru;

6.reklamaci  vztahujici se  k¢&innosti  Cetelemu jako  pojistovaciho
zprostfedkovatele;

7.reklamaci ve smyslu prav vyplyvajicich ze smlouvy o vazaném avéru dle platné
pravni upravy;

na zékladé prislusnych ustanoveni obchodnich podminek CETELEM CR, as., a

informaci o pojiStovacim zprostfedkovateli, a na zakladé platnych pravnich

predpisU.

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, ramcové smlouvy o
platebnich sluzbach, resp. jakykoliv jiny nositel prav ¢i povinnosti ze smluvnich &i
jinych, zadkonem upravenych, vztahl vici Cetelemu, tj. napf. drzitel Gvérové karty
nebo jiného platebniho prostfedku, uzZivatel platebniho 0¢tu, pravni nastupce
klienta, Zadatel o Uvér, osoba, odpovidajici za splaceni Gvéru vedle klienta ve
smyslu ob&anského zakoniku nebo obchodniho zakoniku, osoba uplatiiujici vaci
Cetelemu pozadavek dle zak. ¢. 101/2000 Sb., § 12 odst. 2, osoba poskytujici
soucinnost pojistovné pfi likvidaci pojistné udalosti v pfipadé umrti klienta, klient,
jako zajemce o pojisténi a pojistnik z pojisténi, které zprostfedkovava nebo
zprostfedkoval Cetelem jako pojistovaci zprostfedkovatel, klient jako ucastnik
ramcové smlouvy o platebnich sluzbach (dale jen ,klient® nebo ,opravnéna
osoba®).

2. Jak a kde Ize reklamaci podat

Reklamaci Ize podat osobni, telefonickou nebo pisemnou formou (v€etné podani
faxem, elektronickou poStou nebo prostfednictvim interaktivnich webovych stranek
uréenych pro komunikaci s klienty). Potfebné kontaktni udaje jsou uvedeny v bodu
9 tohoto Reklamaéniho fadu. Pro reklamace platebnich transakci provedenych
prostfednictvim Uvérové karty je prislusné Oddéleni kreditnich karet, pro ostatni
reklamace Call centrum. Pisemné podani je tfeba adresovat do sidla Cetelemu.

Reklamaci Ize podat osobné v jakékoliv provozovné Cetelemu ¢&i vyplnénim
prislusného reklamaéniho formulare (k dispozici v provozovnach Cetelemu a na
www.cetelem.cz) a jeho dorué¢enim Cetelemu. Podpisem vyplnéného reklamacéniho
formulafe klient potvrdi spravnost tam uvedenych skute¢nosti. Podpis pfipoji i
pracovnik Cetelemu, ktery reklamacni formulaf pfijal. Kopii reklamaéniho formulare
obdrzi klient na vyzadani.

Podava-li klient telefonickou reklamaci, ktera neni pfi tomto telefonickém rozhovoru
nebo na jeho zakladé k jeho spokojenosti vyfeSena a trva-li klient na jejim dal$im &i
opétovném proSetfeni, je povinen potvrdit telefonickou reklamaci pisemné
nejpozdéji do 10 dnd. V opa¢ném piipadé nebude reklamacni fizeni zahajeno.

3. Formalni nalezitosti reklamace

PFi reklamaci uvede opravnéna osoba své jméno, adresu, dal$i kontaktni Udaje
(telefon, e-mail), datum narozeni, Cislo Uvérové smlouvy a ¢islo platného
obc¢anského priikazu, v pfipadé reklamace platebni transakce provedené nebo
zadané prostfednictvim UGvérové karty nebo klientské zény téz cislo karty.
Reklamace musi obsahovat popis napadené operace nebo situace, datum, ¢as a
misto zadani prikazu k platebni transakci apod. V pfipadé, Ze klient reklamuje
transakce uskute€¢néné po provedeni blokace platebniho prostfedku Cetelemem, je
povinen uvést téZ autorizaéni Cislo, které mu bylo pfi Zadosti o provedeni blokace
sdéleno (dale jen ,Cislo blokace®). V pfipadé, Ze Cislo blokace nesdéli, popf.
platebni prostfedek nebude blokovan, nese dlikazni bfemeno o ozndmeni blokace
klient. Pisemné doklady je nutno pfipojit v kopiich. Cetelem si mize vyzadat od
klienta predloZeni originadlu nebo Ufedné ovéfené kopie pisemného dokladu,
pfipadné dal$i dokumenty a dikazni prostfedky prokazujici klientem tvrzené
skute€nosti.

.

4. Lhity pro podani reklamace \

Reklamaci je klient opravnén uplatnit nejpozdéji ve Ihuté dvou meésicl od
provedeni/neprovedeni reklamované operace nebo ode dne vzniku situace, ktera
je podnétem k podani reklamace. V pfipadé reklamaci platebnich transakci dle
ZPS, je klient povinen oznamit Cetelemu reklamaci bez zbyte¢ného odkladu po té,
co se o ni dozvédél, nejpozdéji do 13 mésicu od dne uskutecnéni ¢i neuskuteénéni
platebni transakce, jinak jeho prava ve smyslu ZPS zaniknou.

Poda-li klient reklamaci platebni transakce provedené uvérovou kartou, v klientské
z6né nebo jinym platebnim prostfedkem, Cetelem blokuje dnem doruceni
reklamace Cetelem také platebni Gcet klienta.

5. Pravo nepfijmout reklamaci

Cetelem ma pravo bez dal$iho odmitnout zabyvat se reklamaci v pfipadé, Ze:

- byla podana osobou, ktera neni opravnénou osobou ve smyslu bodu 1 tohoto
Reklamaéniho fadu;

- reklamace nebyla podana zplsobem a ve l|hitach dle tohoto Reklamaéniho
radu;

- ve Véci bylo zahdjeno fizeni pfed soudem/rozhodcem, finanénim arbitrem ¢&i
jinym organem mimosoudniho feseni sporti nebo Ceskou narodni bankou, nebo
bylo ve véci pFisluSnym organem jiz pravomocné rozhodnuto;

Odmitnuti reklamace z uvedenych divodu Cetelem klientovi oznami.

6. Lhuty k vyFizeni reklamace

Cetelem vyfidi reklamaci neprodlené, nejpozdéji do 30 dnu od jejiho pfijeti.
V pfipadé reklamace platebni transakce (ne)provedené za pomoci Uvérové Karty,
(ne)autorizované prostfednictvim penézniho automatu nebo elektronického
platebniho termindlu nebo (ne)autorizované jinym Cetelemem pozadovanym
zpUsobem, (ne)spravné provedené a v nékterych dalSich pfipadech, mize byt
délka reklamacéniho fizeni vazana rovnéz na pravidla a Ihity stanovené pfislu§nou
karetni asociaci (napf. MasterCard) ¢&i na Ihaty pro ziskani podkladu pro vyfizeni
reklamace od ftfetich osob. V uvedenych I|hGtdch oznami Cetelem klientovi
vysledek Setfeni a rozhodnuti o reklamaci, a to ustné, telefonicky nebo pisemné,
dle povahy véci a zpusobu uplatnéni reklamace. Cetelem v pfipadé
neautorizované platebni transakce, bez ohledu na vysledek reklamace, uvede
platebni ucet klienta do pdvodniho stavu, v pfipadé nespravné provedené platebni
transakce pouze tehdy, odpovida-li Cetelem. Na vyzadani zasle Cetelem klientovi
pisemnou odpovéd. V pfipadé, Ze nelze reklamaci ve stanovené l|huté vyfidit,
Cetelem klienta v jejim pribéhu pisemné informuje o nahradni dobé, v niz bude
reklamace dofeSena.

7. Nesouhlas klienta s vysledkem reklamaéniho fizeni

V pfipadé, Ze opravnéna osoba nesouhlasi s rozhodnutim Cetelemu
v reklamované zaleZitosti, ma pravo obratit se do 30 dnu ode dne, kdy rozhodnuti
obdrzZela, s naslednou reklamaci pisemné na Call centrum Cetelemu a v pfipadé
operace (ne)provedené prostfednictvim uGvérové karty na Oddéleni kreditnich
karet. Nasledna reklamace nema odkladny ucinek. Pro vyfizeni této nasledné
reklamace plati Ih(ty dle pfedchoziho odstavce. Cetelem je opravnén pozadovat
po opravnéné osobé nahradu nutné vynaloZenych nakladl reklamace v pfipadé,
kdy opravnéna osoba pfi podani reklamace védéla ¢i védét mohla, Ze je reklamace
neopravnénd, a to ve vysi dle platného sazebniku poplatki a odmén; v pfipadé
odvolani opravnéné osoby proti zamitnuti nasledné reklamace je Cetelem
opravnén pozadovat Uhradu stim spojenych nakladl (zejména poplatkt
predepsanych pfislusnou karetni asociaci). Nesouhlasi—li klient s timto naslednym
rozhodnutim Cetelemu ma pravo obratit se na finanéniho arbitra podanim
uplatnénym na adrese Washingtonova 25, 110 00 Praha 1, podat podnét na
zahajeni spravniho Fizeni u Ceské narodni banky na adrese Na Prikopé 28, 115 03
Praha 1, pfipadné fesit spor pfed jinym organem mimosoudniho feSeni spor(, a to
vramci jim zakonem svéfenych pravomoci. Tyka-li se reklamace Ccinnosti
Cetelemu jako pojistovaciho zprostfedkovatele, ma pravo obratit se na Ceskou
narodni banku podanim uplatnénym na adrese Na Pfikopé 28, 115 03 Praha 1. Ve
vS8ech pfipadech ma klient, v pfipadé nesouhlasu s vyfizenim reklamace, pravo
uplatnit své pozadavky u pfislusného soudu/rozhodce.

8. Reklamace sjednaného pojisténi

Reklamaci tykajici se pojisténi schopnosti splacet uvér, pfipadné pojisténi vozidla,
nebo pojisténi zprostfedkovaného Cetelemem, byla-li uplatnéna u Cetelemu, preda
Cetelem pfislusné smluvni pojiStovné (dale jen ,pojiStovna“) a poskytne k
jejimu provéfeni potfebnou soucinnost. Dal$i postup pfi vyfizovani reklamace,
véetné jejiho vysledku, je pIné v kompetenci pojistovny, ktera reklamaci vyfizuje
pFimo s opravnénou osobou.

9. Kontaktni idaje pro podani reklamace

Sidlo spoleénosti: CETELEM CR, a.s., Karla Engli$e 5/3208, 150 00 Praha 5, fax:
257 080 128, e-mail: cetelem@cetelem.cz, e-mail pro vyfizovani reklamaci:
reklamace@cetelem.cz

Call centrum, tel: 844 840 840, fax: 257 080 228, e-mail: cetelem@cetelem.cz
Oddéleni kreditnich karet: fax 257 080 341, e-mail: karty@cetelem.cz

10. Zavérec¢né ustanoveni

Tento Reklamaéni fad vstupuje v platnost a nabyva ucinnosti dnem 1.11.2009.
Cetelem zvefejni Reklamaéni fad na webovych strankach www.cetelem.cz.
Reklamaéni fad je k nahlédnuti ve vSech provozovnach Cetelemu. Cetelem si
vyhrazuje pravo zmeénit jednotliva ustanoveni tohoto Reklamaéniho Fadu v
zavislosti na zméné pfisluSnych pravnich norem, zméné pravidel pro reklamaci
transakci pfisluSnych karetnich asociaci nebo zméné své obchodni politiky. Zmény
zvefejni na webovych strankach a zpfistupni ve svych provozovnach nejméné 30
dnt pfede dnem jejich Ucinnosti.
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Reklamacéni formular

Jméno a pfijmeni klienta/opravnéné osoby:
Adresa:

Tel.: Fax: E-mail:

Cislo ob&anského priikazu:

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

Cislo Gvérové karty nebo virtualni karty, jedna-li se o reklamaci platebni transakce provedeneé prostrednictvim uverové karty nebo
virtualni karty vydané spole¢nosti CETELEM CR, a.s., pfipadné ¢islo pojistné smlouvy:

Datum uskute¢néni reklamované operace:

Misto uskute€néni reklamované operace:

Popis reklamované operace nebo skute¢nosti:

Autorizaéni &islo blokace platebniho prostfedku (byl-li blokovan z podnétu klienta):

Seznam pfiloZzenych doklad( 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., pfijimajiciho reklamaci (je-li podana klientem osobné& v provozovné CETELEM
CR,as.):

Reklamaéni formulaf je uréen pouze k podani reklamace klienta CETELEM CR, a.s.



