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Jakkoli se snazime délat vSe, co je v naSich silach, abyste byli s nasimi sluzbami spokojeni, muze se
stat, Ze nam obcas néco nevyjde. Pokud se domnivate, Ze jsme se vuci Vam dopustili poruseni néjaké
zdkonné nebo smlouvou stanovené povinnosti, dejte nam védét. Postup, jak to udélat, najdete nize.
Tento reklamacni fad se vztahuje na Vase stiznosti tykajici se MALL Pay platby bez ohledu to, jakou
variantu uzivatelského uctu pouzivate.

Kdy reklamaci podat?

Reklamaci vyuzijte v pfipadé, kdy z néjakého divodu nase sluzby nesplnily Vase ocekavani.

Jakym zplisobem reklamaci uskutecnit?

» poSlete nam e-mail na adresu: reklamace @mallpay.cz
* napiste nam na adresu: U garazi 1611/1, HoleSovice, 170 00 Praha 7

Co je tieba pro vyfizeni reklamace uvést
» VaSe identifikacni udaje

Abychom védéli, kdo reklamaci uskuteCfiuje, musime znat Vase jméno, pfijmeni, rodné gislo nebo
datum narozeni), Vasi adresu a e-mailovou adresu, kterou jste uvedl/a pfi registraci nebo zadal/a v
klientské zéné.

* Popis reklamace

Kdyz uz zndme Vas a vime, k jaké smlouvé se reklamace bude vztahovat, potfebujeme jesté znat
dlvod, pro¢ jste k reklamaci pfistoupili. Tedy co se Vam nelibilo, s ¢im jste nebyli spokojeni. Proto
je potfeba, abyste v reklamaci popsali divod reklamace, co je pfedmétem reklamace, kdy k udalosti
doSlo a jaké sluzby se reklamace tyka. Prosté vSe, co nam poskytne informace potfebné k Fadnému
vyfizeni Vasi reklamace.

Jak budeme vyrizovat Vasi reklamaci
Zalezi nam na Vasi spokojenosti, proto Vasi reklamaci vyfidime co nejdfive.

Nejprve od nas obdrzite potvrzeni o doru€eni reklamace nebo Vas rovnou vyzveme k doplnéni
informaci o Vas$i reklamaci, pokud to bude potfeba. Po doplnéni &i zpfesnéni reklamace Vam
potvrdime pfijeti kompletni reklamace a sdélime Vam, kolik Easu pfepokladame, Ze nam vyfizeni Vasi
reklamace zabere. Vasi reklamaci se samozfejmé pokusime vyfidit co nejdfive. Nasi pracovnici vynalozi
veSkeré Usili k tomu, aby byla reklamace vyfizena do 2 pracovnich dnl. Mdze se vSak stat, Ze situace
bude komplikovangjsi. V takovych pfipadech s nami méjte trpélivost a vyCkejte do 30 pracovnich dnl
ode dne prijeti kompletni reklamace. Samoziejmé Vam v takovém pfipadé dame védét, ze vyfizeni
reklamace potrva déle.

Pokud Vas$e reklamace sméfuje do oblasti platebnich sluzeb a divod, pro¢ Vasi reklamaci nemzeme
brzy vyfesit, neni zplsoben nami, sdélime Vam do 35 pracovnich dnG od obdrzeni Vasi kompletni
reklamace prekazky, které nam ve vyfizeni reklamace brani.

Odpoveéd na Vasi reklamaci Vam zasleme stejnym zplsobem, kterym jste nam ji dorucil/a, pokud nebylo
dohodnuto jinak.
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Budu za reklamaci néco platit?
Samozfejmé Ze nebudete. Vyfizeni Vasi reklamace je pIné v nasi rezii.
Vyjimkou z tohoto pravidla jsou reklamace zjevné neopravnéné, které vyzaduji soucinnost treti strany.

V takovém pfipadé Vam nauctujeme naklady, které budeme muset v souvislosti s vyfizovanim Vasi
reklamace tfeti stranou vynalozit.

Reklamaci nepfijmeme, kdyz...

Mohou nastat situace, kdy Vasi reklamaci nejsme povinni pfezkoumavat. Véfime, Ze tyto duvody
pochopite:

* ve véci bylo zahajeno fizeni pfed soudem, finanénim arbitrem ¢&i jinym
organem mimosoudniho feSeni spor(;

* bylo ve véci pfislusnym organem jiz pravomocné rozhodnuto;
¢ jiz uplynula promlc¢eci Ih{ta.

Pokud VaSe reklamace sméfuje na zbozi zakoupené pomoci MALL Pay karty nebo takto pofizené
sluzby, je tfeba Vasi reklamaci sméfovat na prodejce, u kterych jste zbozi zakoupili nebo sluzbu
poridili. Jisté pochopite, ze o Vami nakoupeném zbozi nebo pofizené sluzbé v podstaté nic nevime, a
tak bychom tézko mohli posuzovat opravnénost Vaseho naroku. Pokud byste se presto s takovou
reklamaci na nas obratili, Vasi reklamaci nebudeme déle pfezkoumavat a zamitneme ji.

Spoluprace se tieti stranou a vase osobni udaje

Pokud je k vyfizeni reklamace nezbytna spoluprace treti strany, zejména prodejce, u néhoz jste
zakoupili zboZi nebo sluzbu s na8im financovanim, berte prosim na védomi, Ze pro vyfizeni reklamace

je nezbytné poskytnuti Vasich osobnich udaju této tfeti strané. Tyto osobni Udaje budou pfislusnému
subjektu poskytnuty pouze v rozsahu a na dobu nezbytné nutnou pro vyifeSeni konkrétni reklamace.

Jak dal v situaci, kdybyste nebyl spokojen s vyfizenim reklamace

Jakkoli bychom byli neradi, aby vyfizeni Vasi reklamace vedlo k dal$i Vasi nespokojenosti, vyloucit to
samoziejmé nemlzeme. Pokud nebudete chtit udélat novou reklamaci podle vySe uvedenych
pravidel, mUzete se obratit na tyto subjekty:

 Financ¢ni arbitr - FeSeni spotfebitelskych sporl v oblasti finanénich sluzeb

Legerova 69/1581, 110 00 Praha 1, www.finarbitr.cz,

+ Ceské narodni banka — organ dohledu nad &innosti platebni

instituce Na Prikopé 28, 115 03 Praha 1

* Platforma pro feSeni spotfebitelskych sport - feSeni sporli ze smluv uzavienych on-

line www.ec.europa.eu/consumers/odr/

* pfislusny soud.
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Néco malo zavérem

Reklamaéni fad vstupuje v platnost a nabyva ucinnosti dnem 1. bfezna 2020 a najdete jej na naSich
webovych strankach (www.mallpay.cz).
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