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Reklamacény poriadok spolo¢nosti
BNP PARIBAS PERSONAL FINANCE SA, pobocka zahrani¢nej banky

BNP PARIBAS PERSONAL FINANCE SA, so sidlom Boulevard Haussmann 1, 75009 Pariz, FR, zapisana
v Registri obchodu a spolo¢nosti pod. ¢. 542 097 902, konajtica prostrednictvom BNP PARIBAS PERSONAL
FINANCE SA, pobocka zahrani¢nej banky, so sidlom Karadzi¢ova 2, 811 09, Bratislava, ICO: 47 258 713,
zapisana v Obchodnom registri Okresného sudu Bratislava I, oddiel: Po, vlozka &islo: 2990/B (d’alej len
,banka®) tymto vydava Reklamacny poriadok, ktory upravuje postup klienta (resp. osoby podla bodu 1. tohto
Reklamac¢ného poriadku) a banky v pripade, ze klient uplatituje voci banke:

. reklamaciu vysledku operacie, t.j. jej uskutoCnenie alebo neuskutocnenie, ak uz bola alebo nebola
uskutocnena bankou jednostranne alebo na prikaz klienta, a to na zdklade vzt'ahu medzi nim ako dlznikom
a bankou ako veritel'om vyplyvajiceho zo zmluvy o spotrebitel'skom uvere alebo zmluvy o revolvingovom
spotrebitel'skom tvere a vydani kreditnej karty (d’alej spolu tiez len ,,zmluva o Wivere*) uzatvorenej medzi
nimi;

I1. reklamaciu vyplyvajicu z jeho postavenia ziadatel’a o uver;

I11. reklamaciu vyplyvajucu z postavenia spotrebitela alebo drzitel’a kreditnej karty oznacenej logom Cetelem
(dalej len ,kreditna karta®) a Gverového dlznika banky v zmysle prislusnych pravnych predpisov v
platnom zneni, najmé zakona ¢. 250/2007 Z.z. o ochrane spotrebitel’a v platnom zneni a zékona ¢. 129/2010

niektorych zdkonov v platnom zneni;

IV. reklamaciu suvisiacu s platobnymi sluzbami poskytovanymi bankou v zmysle zakona ¢&. 492/2009 Z.z.
0 platobnych sluzbach a 0 zmene a doplneni niektorych zakonov v platnom zneni;

V. reklamaciu vztahujicu sa na poistenie klienta alebo reklamaciu na finanéné sprostredkovanie vykonavané
podrla zakona €. 186/2009 Z.z. o finan¢nom sprostredkovani a finanénom poradenstve a o zmene a doplneni
niektorych zakonov v platnom zneni; na zéklade prisluSnych ustanoveni zmluvy o tvere, ramcovej zmluvy
o poskytovani platobnych sluzieb a na zaklade platnych pravnych predpisov.

1. Kto je opravneny podat’ reklamaciu

Podat’ reklamaciu je opravneny klient banky, t.j. osoba, medzi ktorou a bankou existuje zmluvny vztah na
zaklade uzatvorenej zmluvy o uvere, pripadne nositel’ prav ¢i povinnosti z tejto zmluvy, pravny nastupca
klienta, ziadatel’ o Giver, osoba zodpovedna za splacanie uveru popri klientovi v zmysle Obcianskeho zakonnika,
osoba, ktora s bankou uzatvorila ramcovi zmluvu o poskytovani platobnych sluzieb alebo osoba poskytujiica
stéinnost’ poistovni pri likvidacii poistnej udalosti v pripade Gmrtia klienta (dalej iba ,klient™ alebo
,,0pravnena osoba‘).

V pripade reklamacie transakcie uskutoCnenej prostrednictvom kreditnej karty je nutné, aby reklamaciu podal
drzitel’ kreditnej karty s vynimkou, ak reklamaciu podava osoba poskytujuca sucinnost’ poistovni pri likvidacii
poistnej udalosti alebo pravny nastupca klienta (formular Reklamacia kartovej transakcie (d’alej len
,reklamacny formular®) podpise osoba poskytujica sucinnost’ poistovni pri likvidacii poistnej udalosti alebo
pravny nastupca klienta).

2. Ako a kde je moZné reklamaciu podat’

Reklamaciu je moZné podat’ telefonicky alebo pisomne v listinnej podobe alebo elektronicky v slovenskom
jazyku. Potrebné kontaktné udaje st uvedené v bode 9. tohto Reklamaéného poriadku. Reklamacie
operacii uskutocnenych prostrednictvom kreditnej karty vybavuje banka prostrednictvom Oddelenia kreditnych
kariet. Pisomnu reklamaciu je potrebné zaslat’ na adresu sidla banky.
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Ak klient podava telefonicku reklamaciu, ktora nie je pri tomto telefonickom rozhovore alebo na jeho zaklade k
jeho spokojnosti vyrieSena a ak klient trva na jej d’alSom i opdtovnom preSetreni, je povinny potvrdit
telefonicku reklamaciu pisomne najneskor do 10 dni. V opa¢nom pripade nebude reklamacné konanie zacaté.

3. Formalne naleZitosti reklamacie

V reklamacii uvedie klient svoje meno, priezvisko, adresu, datum narodenia, ¢islo zmluvy o Gvere a datum jej
uzatvorenia a v pripade reklamacie operdcie uskutocnenej alebo zadanej prostrednictvom kreditnej karty tiez
éislo tejto karty. Reklamdcia musi obsahovat’ struény popis napadnutej operacie alebo situdcie, v pripade
reklamovanej platobnej operacie i datum, ¢as a miesto zadania prikazu na platobnu operédciu. Pisomné doklady
je nutné pripojit’ v kopii k vyplnenému reklama¢nému formularu. Banka si méZe vyZiadat' od klienta
predlozenie originalu alebo Uradne overenej kopie pisomného dokladu, pripadne d’alSie dokumenty a dokazné
prostriedky, preukazujice klientom uvadzané skutocnosti. Naklady spojené s vyhotovenim reklamacie vratane
jej priloh a s predloZzenim reklamacie znasa klient. Klient podava reklamaciu transakcie uskutocnenej
prostrednictvom kreditnej karty na reklama¢nom formulari, ktory obdrzi od banky na zaklade Ziadosti
prostrednictvom Oddelenia kreditnych kariet. Reklamaény formular je dostupny aj na internetovej stranke
www.cetelem.sk. Reklamaény formular je potrebné vyplnit’ riadne, aplne a Citatene. Ak banka vyzve pisomne,
elektronickou postou alebo telefonicky drzitel'a kreditnej karty na doplnenie dokumentacie vztahujucej sa k
reklamadcii, je drzitel’ karty povinny do 10 dni od dorucenia, resp. oznamenia tejto ziadosti dorucit’ pozadované
doklady a informacie banke formou doporucenej zasielky.

4. Lehoty pre podanie reklamacie

Reklamaciu je klient opravneny uplatnit najneskdor v lehote stanovenej platnymi pravnymi predpismi.
Reklamaciu neautorizovanej alebo chybne vykonanej platobnej operacie, tykajicej sa prevodu penaznych
prostriedkov z Giverového ramca kreditnej karty na iny klientom uceny ucet je klient povinny uplatnit’ bez
zbyto¢ného odkladu najneskor vSak do 13 mesiacov odo diia odpisania finanénych prostriedkov z tverového
uctu vedeného ku kreditnej karte alebo pripisania finanénych prostriedkov na platobny ucet. Reklaméaciu
platobnej operécie vykonanej prostrednictvom kreditnej karty mozno uplatnit’ do 120 dni odo dia zuctovania
tejto platobnej operacie; v pripade ak je reklamacia podand neskdr, banka vzmysle medzinarodnych
reklamacnych pravidiel asociacie MasterCard International, resp. MasterCard Europe nezarucuje, ze reklamaciu
bude mozné presetrit’.

5. Zxictovanie reklamacie a pravo neprijat’ reklamaciu

Podanie reklamacie suvisiacej s platobnymi sluzbami poskytovanymi bankou, konkrétne platobnej operacie,

ktora nebola autorizovana osobnym identifikaénym cislom (PIN) alebo ktord bola vykonana prostrednictvom

internetu a banka nevyzadovala silnt autentifikaciu ma odkladny u¢inok na povinnost’ klienta uhradit’ ku diu

splatnosti sumu zodpovedajucu platobnej operacii, ktoru Klient popiera, a to do doby dorucenia odpovede banky

0 opravnenosti reklamacie klientovi. V pripade, ak banka rozhodne, Ze reklamacia nie je opodstatnena, zictuje

popierant platobnu operaciu na tarchu tverového uctu vedeného ku karte klienta spolu s prislu§nymi arokmi a

prip. inymi poplatkami a informuje o tom klienta v nasledujicom mesaénom vypise z Giverového uétu.

V ostatnych pripadoch podanie reklamacie nezbavuje klienta povinnosti plnit’ svoje zavizky voc¢i banke po cela

dobu trvania reklamaéného konania a to ani v pripade, kedy je reklamacia klienta opravnena a ako takd ma

bezprostrednu pricinnu suvislost’ s plnenym zaviazkom.

Banka ma pravo bez d’alSieho odmietnut’ reklamaciu ak:

- bola podana osobou, ktora nie je opravnenou osobou podla bodu 1. tohto Reklamaéného poriadku;

- nebola podana vcas a spésobom podla tohto Reklamaéného poriadku,

- neboli dolozené pozadované doklady preukazujice klientom uvadzané skutocnosti a banka nemdze tieto
doklady ziskat’ z vlastnych zdrojov,

- vo veci bolo zacaté sidne konanie alebo bolo vo veci prislusSnym organom uz pravoplatne rozhodnuté.

Odmietnutie reklamacie z uvedenych dovodov banka klientovi ozndmi. Pri rozhodovani o odmietnuti
reklamdcie banka prihliadne na dobu, kedy bola reklamacia banke dorucena.
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6. Lehota na vybavenie reklamacie

Banka je povinna reklamaciu podani podl'a bodu 2 tohto Reklamaéného poriadku prijat’ a rozhodnlit’ o jej
opravnenosti v lehotach ur¢enych tymto Reklama¢nym poriadkom.

V pripade reklamacie suvisiacej s platobnymi sluzbami poskytovanymi bankou rozhodne banka o opravnenosti
reklamacie bezodkladne, najneskér v8ak do 15 pracovnych dni odo dita podania reklamacie podl’a bodu 2 tohto
Reklamaéného poriadku. Banka poskytne klientovi odpoved’ ku kazdému bodu jeho reklamacie, a to v listinnej
podobe alebo na inom trvanlivom médiu. Ak je to oddévodnené a lehotu 15 pracovnych dni nie je mozné
dodrzat’, banka je povinny poskytnut’ klientovi predbezni odpoved’ s jasnym uvedenim dévodov oneskorenia
odpovede na reklamaciu a termin kone¢nej odpovede, pricom lehota na dorucenie konecnej odpovede nesmie
presiahnut’ 35 pracovnych dni.

Pri reklamacii vztahujlcej sa na poistenie klienta alebo reklamacii vzt'ahujicej sa na finanéné sprostredkovanie
banka vybavi reklamaciu v lehote do 30 dni odo dia jej dorucenia, pricom plati, Ze v tejto lehote je banka
povinna pisomne upovedomit’ klienta o spdsobe vybavenia jeho staznosti. V odévodnenych pripadoch moze
banka lehotu podla predchadzajicej vety prediZit’ najviac na 60 dni odo dia dorudenia reklamacie, pri¢om musi
klientovi oznamit’ dovody prediZenia lehoty na 60 dni a to do 30 dni odo dita doruéenia reklamacie..

Ostatné reklamacie banka vybavuje ihned’, najneskor v8ak v lehote 30 dni odo dha uplatnenia reklamacie
klientom. V tejto lehote oznami klientovi vysledok reklamacie, a to telefonicky alebo pisomne podl’a povahy
veci a sposobu uplatnenia reklamacie.

Lehota na vybavenie reklamacie za¢ina plynut’ od diia prijatia reklamacie, ktora je Giplna a bez nedostatkov.

7. Nesuihlas klienta s vysledkom reklama¢ného konania

V pripade, ak klient nestihlasi so spdsobom vybavenia reklamacie, ma pravo obratit’ sa do 30 dni odo dna
oznamenia vysledku reklamacie pisomne na banku s naslednou reklamaciou. Nasledna reklamacia nema
odkladny u¢inok. Pre vybavenie naslednej reklamacie platia lehoty podla bodu 6 tohto Reklamaéného poriadku.
V pripade nesthlasu so spésobom vybavenia reklamacie ma klient prdvo podat’ podnet adresovany Instititu
alternativneho rieSenia sporov Slovenskej bankovej asociacie so sidlom Blumental Office 1., Mytna 48, 8§11 07
Bratislava v sulade so zakonom ¢. 391/2015 Z.z. o alternativnom rieSeni spotrebitel'skych sporov v plathom
zneni alebo predlozit’ podanie Narodnej banke Slovenska, Imricha Karvasa 1, 813 25 Bratislava alebo sa
obratit’ na prislusny sud.

8. Reklamicia poistenia

Ak sa reklamacia tyka likvidacie poistnej udalosti, banka reklamaciu odovzda zmluvnej Poistovni Cardif
Slovakia, a.s. (d’alej iba ,,poistoviia“). Dalsi postup pri vybavovani reklamécie, vratane vysledku je plne v
kompetencii poistovne, ktora reklamaciu rie$i priamo s klientom. Ostatné pripady reklamacii tykajucich sa
poistenia (napr. zac¢tovanie poplatku za poistenie atd’.) vybavuje banka prostrednictvom Oddelenia kreditnych
kariet v stilade s ustanoveniami tohto Reklama¢ného poriadku.

9. Kontaktné uidaje pre podanie reklamacie

Sidlo banky: BNP PARIBAS PERSONAL FINANCE SA, pobocka zahrani¢nej banky, Karadzi¢ova 2, 811 09,
Bratislava, tel.: 02/ 593 42 773, 0850 11 12 12, fax.:02/ 593 42 290, www.cetelem.sk (kontaktny formular).

10. Zaverecné ustanovenia

Tento Reklamaény poriadok sa stiva u¢innym diom 14.09.2019. Reklamaény poriadok je zverejneny na
internetovej stranke www.cetelem.sk. Reklama¢ny poriadok je k dispozicii v sidle banky. Banka si vyhradzuje
pravo zmenit’ tento Reklamacny poriadok v nadviznosti na zmenu prislusnych pravnych predpisov alebo zmenu
svojej obchodnej politiky. Zmenu spolu s uréenim jej u€innosti oznami banka klientovi zverejnenim na svojej
internetovej stranke a spristupnenim v sidle banky.

3/3


http://www.cetelem.sk/
http://www.cetelem.sk/
http://www.cetelem.sk/
http://www.cetelem.sk/
http://www.cetelem.sk/
http://www.cetelem.sk/
http://www.cetelem.sk/
http://www.cetelem.sk/

