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REKLAMACNI RAD €. 05/2023 (Géinnost od 01/01/2023)

Tento reklamagni fad é. 05/2023 (dale ,Reklamaéni fad“) vydany COFIDIS a.s., IC: 27179907, se sidlem Bucharova 1423/6, Praha
5, PSC: 158 00, spolecnosti zapsanou v obchodnim rejstfiku vedeném Méstskym soudem v Praze, oddil B, viozka 27780 (dale
,COFIDIS"), upravuje prava a povinnosti, jakoZ i zplisoby komunikace mezi COFIDIS a spotfebitelem — klientem, ktery je ve smluvnim
vztahu s COFIDIS, nebo jinou osobou, napf. pravnim zastupcem ¢&i nastupcem klienta, Zadatelem o Gvér, osobou odpovidajici za
splaceni uvéru vedle klienta, osobou poskytujici soucinnost pojistovné pfi likvidaci pojistné udalosti, osobou jednajici prokazatelné
v zajmu klienta apod. (dale ,Klient) v pfipadech, kdy Klient uplatfiuje viéi COFIDIS stiznost &i reklamaci v souvislosti
s podnikatelskou ¢innosti spolecnosti COFIDIS pfi poskytovani finanénich produkit a sluzeb, zejména pfi poskytovani
spotiebitelského uvéru, v souvislosti se smlouvou o Uvéru, pfipadné pojisténi uvéru &i poskytovani platebnich sluzeb.

Ugelem tohoto Reklamaéniho fadu je zavedeni formalizovaného systému pro vyfizovani stiznosti a reklamaci a informovani
spotfebitelll o rozsahu, podminkach a zplsobech uplatnéni reklamace, zejména jak a kde Ize reklamaci uplatnit, dale stanoveni
obsahovych nalezitosti reklamaci, jakoZ i postupl souvisejicich s podavanim reklamaci Klientem, a podminek a postup( pfi feSeni
reklamaci spole¢nosti COFIDIS. Tento Reklamacni fad je k nahlédnuti v sidle spoleénosti COFIDIS a je stale k dispozici na
webovych strankach www.cofidis.cz. COFIDIS si vyhrazuje pravo jednostranné zménit tento Reklamacéni fad v pfipadech zmény
pfislusnych pravnich predpist, zmény pravidel pro reklamace transakci pfislusnych karetnich asociaci, zmény své obchodni politiky
¢i v dalSich odiivodnénych pfipadech. Zmény tohoto Reklamaéniho fadu zverfejni COFIDIS na webovych strankach www.cofidis.cz
a zpfistupni ve svém sidle nejméné 1 mésic pfede dnem ucinnosti zmén.

Adresa pro doru¢ovani: COFIDIS a.s., sidlo spole¢nosti: Bucharova 1423/6, 158 00 Praha 5
E-mail pro reklamace: reklamace@cofidis.cz, zakaznicka linka: 234 120 120

Clanek 1 - Reklamace

1.1 Reklamaci se rozumi pisemny nebo Ustni pozadavek Klienta k napravé Klientem tvrzeného nespravného postupu &i vysledku
pfi poskytovani finanénich produktd &i sluzeb spolecnosti COFIDIS, zejména reklamaci vysledku finanéni ¢i platebni operace,
tj. jeji provedeni nebo neprovedeni, at jiz byla provedena nebo neprovedena jednostranné nebo na pfikaz Klienta, a to na
zakladé vztahu ze smlouvy o Uvéru uzaviené mezi Klientem jako dluznikem a COFIDIS jako véfitelem, dale reklamaci
vyplyvajici z postaveni Klienta jako drzitele Uvérové (platebni) karty vydané COFIDIS nebo uzivatele jiného platebniho
prostfedku, zejména prostfednictvim webovych stranek www.cofidis.cz v €asti klientska zéna (dale ,Klientska zéna*) a zakona
¢. 284/2009 Sb., o platebnim styku (déle jen ,ZPS*), jakoZ i reklamaci platebni transakce (ne)autorizované Klientem ve smyslu
ZPS jak prostfednictvim penéznich automatl nebo elektronickych platebnich terminall karetnich asociaci, tak také jinym
zakonem predpokladanym zplsobem nebo reklamace platebni transakce nespravné provedené (neprovedené fadné a véas)
vCetné reklamace pojisténi Klienta pro pfipad neschopnosti splacet Uvér. Reklamace tykajici se vad zbozi a/nebo sluzeb
zakoupenych Klientem u obchodnika nelze uplatnit u COFIDIS, a je nutno je Fesit pfimo s pfisluSnym obchodnikem. COFIDIS
zaroven neposkytuje radu podle § 85 zakona €. 257/2016 Sh., o spotfebitelském uveéru.

1.2 Reklamaci se dale rozumi pisemny nebo Ustni projev nespokojenosti Klienta tykajici se zejména ze smlouvy o Gvéru uzaviené
s COFIDIS, jakoz i projev nespokojenosti i stiznost Klienta tykajici se poruSovani jeho prav vyplyvajicich z jeho postaveni jako
spotfebitele ve smyslu pfislusnych pravnich predpist, zejména zakona o ochrané spotfebitele, zakona o spotiebitelském Gvéru,
zakona o platebnim styku, pravnich pfedpisii na ochranu osobnich udajl, obCanského zakoniku apod. Reklamace se dale
muaze vztahovat zejména k formé c&i obsahu Klientovi poskytovanych informaci, k pojisténi schopnosti Klienta splacet
spotfebitelsky uvér, k Cinnosti COFIDIS jako pojistovaciho zprostfedkovatele, k procesu vymahani pohledavek, k vhodnosti i
pfiméfenosti chovani a vystupovani zaméstnancl spolecnosti COFIDIS ¢i obchodniho partnera COFIDIS nebo se mlze tykat
zkvalithovani poskytovanych finan€nich produktl ¢i sluzeb. Za opravnéné reklamace se povazuji téZ pfipady, v nichZz se
spolenost COFIDIS podle tvrzeni Klienta vG¢i Klientovi dopustila poruSeni obecné zavaznych pravnich predpisd nebo
smluvnich podminek.

1.3 Reklamaci muze Klient podat:

- osobné v sidle spole¢nosti COFIDIS na pfisluSném reklamaénim formulafi, ktery je tfeba fadné vyplinit a podepsat;

- prosttednictvim webového reklamaéniho formulare v sekci KLIENTSKA ZONA na webu www.cofidis.cz;

- pisemné podepsanym podanim zaslanym na adresu sidla COFIDIS;

- elektronicky/e-mailem na adresu reklamace@cofidis.cz, reklamace podana e-mailem se povaZzuje za podani v pisemné
formé; nebo

- telefonicky na zakaznickeé lince 234 120 120;
Jestlize pracovnik COFIDIS jedna pfi vyfizovani reklamace s osobou odliSnou od osoby Klienta, je povinen pozadovat
hodnovérné prokazani opravnéni k zastupovani Klienta, napf. pfedloZenim kopie pIné moci k zastupovani. Pokud dana osoba
neprokaze COFIDIS své opravnéni jednat jménem Klienta, nelze s takovou osobou pokracovat ve vyfizovani reklamace.
Za reklamaci nelze uznat jakékoli podani doruené na soukromé telefonni Cislo, soukromou adresu nebo soukromou e-
mailovou adresu zaméstnance €i jiného spolupracovnika spolecnosti COFIDIS.

1.4 Obsahové nalezitosti reklamace:

- jméno a pfijmeni Klienta, pfipadné datum narozeni nebo rodné Eislo;

- adresa Klienta ¢i dalSi kontaktni Udaje Klienta, zejména telefonni spojeni a e-mail;

- Cislo smlouvy o Uvéru, resp. Cislo Uvérového UCtu a Cislo platného ob&anského prikazu, pfipadné &islo bankovniho Gctu
Klienta;
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- oznaceni pfedmétu reklamace, v&cny popis reklamace, tj. uvedeni rozhodnych skuteénosti v tom smyslu, v éem reklamace
spoCiva nebo ¢eho se tyka — popis musi byt dostateCné urcity, aby bylo mozno se reklamaci zabyvat, napf. by mély byt
uvedeny ¢asové Udaje — datum reklamace, data, pfi nichz doslo nebo mélo dojit k udalostem, jez jsou pfedmétem reklamace,
Udaje o osobach — jména a pfijmeni ¢i jiné indicie k uréeni vSech osob, kterych se reklamace tyka, jakoz i dalSi vyznamné
skutecnosti a okolnosti, které mohou byt pro vyfizeni reklamace relevantni, jakoz i pfedlozeni relevantni dokladd, napf. vypis
z uctu, kopie ¢i potvrzeni platebniho pfikazu, kopie pokladni potvrzenky apod.;

v pfipadé reklamace platebni transakce provedené nebo zadané prostfednictvim uvérové karty nebo Klientské zény Cislo

smlouvy o uvéru, ke které byla karta vydana; v tomto pfipadé musi reklamace obsahovat popis reklamované finanéni operace

nebo transakce, datum, ¢as a misto zadani piikazu k platebni transakci apod.; v pfipadé, Ze Klient reklamuje transakce
uskute¢néné po provedeni blokace platebniho prostfedku, je povinen uvést téz autorizaéni Cislo, které mu bylo pfi zadosti

o0 provedeni blokace sdéleno; pokud &islo blokace nesdéli, popf. platebni prostfedek nebude blokovan, nese dlkazni bremeno

0 oznédmeni blokace Klient;

uplatfiuje-li Klient prava vyplyvajici ze smlouvy o vdzaném Gvéru, je povinen dolozit pravomocné rozhodnuti o soudem

pfiznaném pravu nebo kvalifikovany doklad o pravu uznaném poskytovatelem zbozi/sluzby obsahujici alespori fadnou

identifikaci poskytovatele zbozi/sluzby, Klienta, poskytnutého zbozi/sluzby, odlvodnéni uznani prava, pisemné vyjadfenou
vysi penézitého naroku, a dale pisemnou vyzvu ke spinéni tohoto prava zaslanou poskytovateli zbozi/sluzby, véetné jeho
pisemného vyjadfeni, pro¢ nedoslo k plnéni dle uznaného prava;

- uvede-li Klient téZ konkrétni navrh na FeSeni reklamace nebo pozadavek na dal$i postup apod., je COFIDIS povinen k tomuto
navrhu pfi vyfizeni reklamace pfihlédnout;

- pisemné doklady k reklamaci staéi predlozit v kopiich, COFIDIS je vSak opravnén si v odivodnénych pfipadech vyzadat od
Klienta predloZeni originalu nebo Ufedné ovérené kopie pisemného dokladu, pfipadné dal$i dokumenty a dikazni prostfedky
prokazuijici tvrzené skuteCnosti;

- datum reklamace a podpis Klienta tam, kde je to relevantni s ohledem na formu podani reklamace.

Clanek 2 - Uplatnéni reklamace

2.1

Reklamaci je Klient opravnén uplatnit po provedeni &i neprovedeni reklamované operace nebo po vzniku situace, ktera je
podnétem k reklamaci. Klient je vzdy opravnén vyuzit k podani reklamace pfislusny papirovy nebo webovy reklamaéni formular,
ve kterém muze zvolit preferovanou formu (pisemna, elektronickd, telefonickd) vyfizeni reklamace.

2.2 V pfipadé reklamaci platebnich transakci je Klient povinen oznamit COFIDIS reklamaci bez zbyte¢ného odkladu poté, co se

2.3

24

0 ni dozvédél, nejpozdéiji do 13 mésicl ode dne uskutecnéni ¢i neuskuteénéni platebni transakce, jinak prava Klienta zaniknou.
Poda-li Klient reklamaci platebni transakce provedené uvérovou kartou, v Klientské zdné nebo jinym platebnim prostfedkem,
COFIDIS zablokuje dnem doruceni reklamace platebni ucet Klienta.

Bude-li to vzhledem k okolnostem konkrétniho pfipadu opodstatnéné nebo vhodné, je COFIDIS opravnén pfijmout a vyfidit
i opozdéné uplatnénou reklamaci.

Clanek 3 - Vyfizeni reklamace

3.1

3.2

3.3

3.4

Prijeti reklamace a soucinnost. Klient ma pravo byt vyrozumén o oprévnénosti ¢i neopravnénosti reklamace, jakoz i o jejim
vyfizeni a 0 zplsobu vyfizeni reklamace. Klient je povinen uplatiovat reklamaci v souladu s timto Reklamacénim fadem. Klient
je povinen poskytnout COFIDIS souéinnost nezbytnou k vyfizeni reklamace, zejména v€as, upIné a pravdivé informovat
o0 skute¢nostech vyznamnych pro posouzeni reklamace a poskytnout COFIDIS podklady potfebné pro Fadné vyfizeni
reklamace, jinak je COFIDIS opravnén reklamaci nevyfidit. Za Ucelem fadného vyfizeni reklamace muaze byt Klientovi
komunikovana vyzva k doplnéni obsahu reklamace a stanovena pfiméfena Ih(ita pro doplnéni.

Pripustnost reklamace a vyrizeni. COFIDIS rozhodne nejprve o pfipustnosti reklamace z hlediska ur€itosti, formy uplatnéni
a zachovani |hat, a poté rozhodne o pfedmétu reklamace, pokud jde o opravnénost ¢i neopravnénost, jakoz i zvoli zpusob Ci
formu vyfizeni reklamace, ledaze se jedna o tzv. zkracené vyfizeni reklamace (viz dale bod 3.3). COFIDIS potvrdi Klientovi
pfipustnost a pfijeti reklamace a komunikuje Klientovi informaci o tom, kdy Klient reklamaci uplatnil, co je obsahem reklamace
a jaky zpUsob vyfizeni reklamace Klient pozaduje; a dale potvrzeni o datu a zplsobu vyfizeni reklamace. COFIDIS vyfizuje
reklamaci pfednostné Klientem zvolenou formou pro vyfizeni reklamace, v odivodnénych pfipadech sdéli své stanovisko nebo
oznami Klientovi vysledek Setfeni i rozhodnuti o reklamaci pisemné, elektronicky nebo jinou vhodnou ¢éi dohodnutou formou
ve Ihdté pro vyfizeni reklamace. O pFipustnosti reklamace COFIDIS rozhodné ihned, ve slozitych pfipadech do 3 pracovnich
dnd.

Zkracené vyrizeni reklamace. V pfipadé, ze pracovnik COFIDIS pfijme telefonickou reklamaci, tuto shleda jako opravnénou
a je schopen ji neprodlené a uplné vyfesit k plné spokojenosti Klienta, ucini tak bezodkladné; v takovém pfipadé postaci
telefonické vyfizeni reklamace (tzv. zkracené vyfizeni reklamace). Postup zkraceného vyfizeni reklamace (tj. pouze telefonicky)
nelze pouzit v pfipadg, Ze telefonickd reklamace je sice shledana jako opravnéna, avsak pracovnik COFIDIS neni schopen
reklamaci neprodlené a Uplné vyfesit k piné spokojenosti Klienta, ledaze se na takovém zkraceném vyfizeni reklamace
pracovnik COFIDIS s Klientem dohodne; v takovém pfipadé je Klient kontaktovan ohledné vyfizeni &i dofeSeni reklamace
telefonicky. Pokud pracovnik COFIDIS shleda reklamaci jako neopravnénou nebo ma o jeji opravnénosti pochybnosti, pfipadné
neni reklamace vyfizena ve prospéch Klienta, |Ize pouzit postup zkraceného vyfizeni reklamace, pokud se na takovém postupu
pracovnik COFIDIS dohodne s Klientem. Zkracené vyfizeni reklamace vSak nelze pouZit v pfipadech, kdy Klient poZaduje
vyfizeni reklamace Ci odpovéd v pisemné &i elektronické formé&, nebo pokud COFIDIS &i Klientovi vznikla ¢i hrozi hmotna Skoda
¢i jina Ujma nebo pokud nastalo ¢&i hrozi COFIDIS jiné operacni riziko.

Lhaty pro vyrizeni reklamace. COFIDIS vyrfidi reklamaci zpravidla bez zbyte¢ného odkladu, nejpozdéji do 30 dnl ode dne
uplatnéni reklamace, ledaze se COFIDIS a Klient dohodnout na delSi Ihdté. Ve vyjimeénych pfipadech pocina bézet Ihata 30
dna pro vyfizeni reklamace ode dne, kdy COFIDIS obdrzi vSechny podklady a informace nezbytné k tomu, aby reklamace




3.5

3.6

3.7

3.8

3.9

mohla byt vyfizena na zakladé veskerych relevantnich dokladl a informaci (napF. je nutna soucinnost Klienta nebo tfeti osoby,
zejména obchodnika, probiha-li shromazdovani a dodavani relevantnich dokladd ¢&i informaci, probiha-li trestni fizeni vztahuijici
se k pfedmétu reklamace a je potfeba predlozZit pravomocny rozsudek apod.). O jakémkoli prodlouzeni lhlty pro vyfizeni
reklamace musi byt Klient &i osoba, ktera za Klienta reklamaci ucinila, informovana do 15 dnu ode dne, kdy COFIDIS kvalifikuje
danou reklamaci tak, Zze se jedna o vyjimecny pfipad. Pro reklamace platebnich sluzeb se uplatni Ihity podle zakona o
platebnim styku — viz odstavec 3.5.

Reklamace platebnich sluzeb. COFIDIS poskytne Klientovi odpovéd na jeho stiznost nebo reklamaci v souvislosti s
poskytovanim platebnich sluzeb do 15 pracovnich dnt po dni jejich obdrZeni. Na zadost Klienta poskytovatel poskytne odpovéd
v listinné podobé. Brani-li COFIDIS pfekazka nezavisla na jeho vili odpovédét na stiznost nebo reklamaci v dobé podle
predchozi véty, sdéli Klientovi v dobé podle pfedchozi véty pfekazky, které mu ve véasné odpovédi brani, a odpovi nejpozdéji
do 35 pracovnich dn po dni obdrzZeni stiznosti nebo reklamace.
V pfipadé reklamace platebni transakce (ne)provedené za pomoci Uvérové karty, (ne)autorizované prostfednictvim penézniho
automatu nebo elektronického platebniho terminalu nebo (ne)autorizované jinym pozZadovanym zplsobem, (ne)spravné
provedené a v nékterych dalSich pfipadech, muze byt délka reklamaéniho Fizeni vazana rovnéz na pravidla a lhlty stanovené
prislusnou karetni asociaci (napf. MasterCard) ¢i na Ihiity pro ziskani podkladu pro vyfizeni reklamace od tfetich osob. COFIDIS
v pfipadé neautorizované platebni transakce, bez ohledu na vysledek reklamace, uvede platebni Ucet Klienta do ptvodniho
stavu, v pfipadé nespravné provedené platebni transakce pouze tehdy, odpovida-li COFIDIS. V pfipadé, ze nelze reklamaci
v uvedené Ih{té vyfidit, COFIDIS Klienta v jejim prabéhu informuje o divodech a pfedpokladaném terminu vyfizeni reklamace.

Reklamace pojisténi. Reklamaci uplatnénou u COFIDIS a tykajici se pojisténi schopnosti Klienta splacet uvér, preda
COFIDIS pfislusné pojistovné k vyfizeni a poskytne potfebnou soucinnost. DalSi postup pfi vyfizovani reklamace véetné jejiho
vysledku se fidi pravidly pojistovny, které reklamaci vyfizuje pfimo s Klientem.

Nepripustna reklamace. COFIDIS neni povinen zabyvat se Ci vyfidit reklamaci v pfipadech zjevné neopodstatnénych,
zejména byla-li reklamace podana jinou osobou, nez Klientem, jeho zastupcem nebo tfeti osobou jednajici v zajmu Klienta,
reklamace se zjevné netyka podnikatelské Ginnosti ¢i poskytovani finanénich produktd ¢&i sluzeb spole¢nosti COFIDIS,
reklamace nebyla podana zplsobem a ve Ihatach podle tohoto Reklamaéniho Fadu, pfipadné ve véci bylo zahajeno Fizeni pied
soudem & rozhodcem, Finanénim arbitrem & jinym orgdnem mimosoudniho fe$eni sport nebo Ceskou narodni bankou nebo
bylo ve véci pfislusnym organem jiz pravomocné rozhodnuto. COFIDIS neni dale povinen zabyvat se reklamaci zjevné
Sikanézni &i anonymni nebo jeli dan jiny obdobny diivod pro odmitnuti reklamace. Dlvody odmitnuti reklamace COFIDIS
Klientovi oznami bez zbyteéného odkladu.

Eskalaéni fizeni - odvolani. V pfipadé, Ze Klient nesouhlasi s vysledkem reklamaéniho fizeni, ma pravo reklamaci eskalovat
do 1 mésice ode dne, kdy takovy vysledek obdrzel, a odvolat se proti vysledku reklamaéniho Fizeni. Odvolani nema odkladny
ucinek a pfi jeho vyfizovani se postupuje obdobné podle tohoto Reklamaéniho Fadu. Odvolani posuzuje a rozhoduje o ném
zpravidla oddéleni Risk managementu. V odlvodnénych pfipadech Ize vyfidit i odvolani, které COFIDIS obdrzel po uvedené
lhate.

Mimosoudni urovnavani sporud. Nesouhlasi-li Klient s vysledkem reklamacniho fizeni u COFIDIS, ma vzdy pravo obratit se
se svym podnétem pfimo na pfislusny statni i jiny mimosoudni organ vykonavajici dozor v dané oblasti:

a kontakty na www.coi.cz. Evropska platforma pro feSeni sport on-line: https://webgate.ec.europa.eu/odr.

Tento Reklamaéni fa4d nabyva platnosti dnem jeho vydéni.
Tento Reklamacni fad nabyva ucinnosti dnem 01/01/2023.

Vydano v Praze dne 01/01/2023

COFIDIS a.s.
Valérie DELCOURT
pfedsedkyné pfedstavenstva
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