PRAVIDLA PRO VYRIZOVANI STiZNOSTi A REKLAMACI UZIVATELU
(REKLAMACNI RAD)

Kazdy klient spolecnosti EXCHANGE s.r.o. (dale jen ,Spolecnost”) md pravo vyjadfit svou nespokojenost
s poskytovanymi platebnimi sluzbami, sménarenskymi sluzbami ¢i chovanim zaméstnancl Spolecnosti, a to formou
reklamaci nebo stiznosti.

Pro ucely téchto pravidel se

e reklamaci rozumi poZadavek klienta, aby Spole¢nost napravila, dle nazoru klienta, nespravny postup Spolecnosti
pfi poskytovani svych sluzeb, zejména z oblasti platebniho styku, napf. udajné nespravné provedeny prikaz dle
instrukci klienta k prevodu penéznich prostredk(l jako soucast platebni sluzby Spolec¢nost souvisejici se sménou
mén.

e stiznosti se rozumi projev nespokojenosti klienta s poskytnutou sluzbou, s jednanim zaméstnance Spolecnosti,
s postupem vytizeni reklamace, s obchodnimi podminkami apod.

¢ zjednodusenym reklamacnim fizenim se rozumi pozadavek klienta o zruseni hotovostni operace a vraceni
prostiedkl klienta, které poufZil k provedeni smény, v plné vysi.

Nalezitosti reklamace a stiznosti

Reklamace

Reklamace musi obsahovat:

e vystizné oznaceni predmétu reklamace,

e identifikacni Udaje klienta a jeho klientské ¢islo, pokud mu bylo ptidéleno,

e kontaktni adresu, popfipadé telefonické nebo emailové spojeni pro upresnujici dotazy Spolec¢nosti,

e ujednani, Ze udaje uvedené v reklamaci jsou Uplné a pravdivé,

e podpis klienta.

Reklamaci je tfeba dolozit dokladem, ktery jednoznacné identifikuje reklamovany ukon, sluzbu ¢i transakci (napt. vypis
z UcCtu, kopie prikazu k prevodu, uctenka k pfrislusné transakci, doklad o hotovostni operaci apod.) a dokladajicim
opravnénost reklamace. Spolec¢nost je opravnéna pozadovat predloZzeni dalSich doklad( a/nebo poskytnuti dalsich
informaci.

Jestlize klient tvrdi, Ze neautorizoval provedenou platebni transakci platebni sluzby nebo Ze tato byla provedena
nespravné, je Spole¢nost povinna dolozit, Ze byl dodrZen postup, ktery umoZiuje ovéfit, Ze byl dan platebni ptikaz, Ze
tato platebni transakce byla spravné zaznamendana, zauctovana, a Ze nebyla ovlivnéna technickou poruchou nebo jinou
zavadou.

StiZnost

Doporucujeme, aby stiznost obsahovala:

e vystizné oznaceni predmétu stiznosti,

e identifikacni Gdaje klienta a jeho klientské ¢islo, pokud mu bylo pfidéleno.

Pokud je to mozné, doporucujeme stiznost dolozit prislusnym dokladem o pfedmétu stiznosti.

Zjednodusené reklamacni rizeni

Klient ma pfi splnéni dale uvedenych podminek pravo odstoupit od provedené hotovostni smény v tzv. zjednoduseném

reklamacnim Fizeni. Zjednodusené reklamacni Ffizeni slouzi jako nastroj ochrany tzv. drobnych klientl, ktefi se

neorientuji v nabidce sluzeb bankovnich a nebankovnich sménaren, a proto se vztahuje pouze na smény v objemu do

1 000 EUR (tj. bez identifikace klienta) a v Zadném pfipadé se nevztahuje na smény VIP kurzem (tj. na smény drzitelQ

VIP karet, s vyuZitim slevovych kupdni apod.).

Pro zjednodusené reklamacni fizeni staci, aby klient reklamaci uplatnil v den a misté provedeni smény, a to nasledovné:

e Klient predloZi doklad o provedené hotovostni sméné. Klient miZe byt pracovnikem Spolecnosti pozadan
o prokazani totoZnosti.

e Klient preda pracovnikovi Spolecnosti ke kontrole vSechny prostfedky ve stejné méné a nominalni hodnoté, které
mu byly vyplaceny v rdmci hotovostni smény. Nejsou vyZzadovany stejné bankovky nebo nomindly, které byly
klientovi vyplaceny.
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e Nasledné Klient obdrzi zpét v plné vysi a stejné méné vSechny prostredky, které pouzil k provedeni smény.

e Ztechnickych divodU nelze zajistit vraceni stejnych bankovek a nominald pouZitych pfi sméné.

e Za odstoupeni od provedené hotovostni smény neni klientovi uc¢tovan Zadny poplatek. Klient nemusi sdélovat
dlvod odstoupeni, ackoliv je tato informace vitana pro dalsi zlepSovani sluzeb Spolec¢nosti.

e Klient obdrzi zpét doklad o provedené hotovostni sméné viditelné oznaceny slovem STORNO.

e V pfipadé, Ze je aktudlni pokladni zlstatek Spole¢nosti nedostatecny k vraceni prostfedk(l klientovi, je s nim
dohodnut dalsi postup (napt. posunuti zjednoduseného reklamacniho fizeni na nasledujici den).

Kazdy doklad Ize pouzit pro ucely reklamace pouze jednou.

Zptisob podani reklamace a stiZnosti

Klient mlze reklamaci a stiznost podat jednim z nasledujicich zpGsobu:

e 0sobné nebo pisemné na obchodnim misté Spolecnosti. Pfi osobnim podani obdrzi klient v pfipadé reklamace kopii
podané reklamaci s vyznacenim data pfrijeti reklamace, potvrzenou pracovnikem Spolecnosti a razitkem
Spolecnosti,

e pisemné na adrese:

EXCHANGE s.r.o., Kaprova 14/13, Praha 1, 110 00

Lhiity pro uplatnéni reklamace a stiznosti

Reklamace
Reklamaci doporucujeme uplatnit bez zbyteéného odkladu po obdrieni informace, kterd je podnétem k podani
reklamace — napft. vypis z Uctu, avizo o provedené transakci apod.

Doporucena lhita pro reklamaci:

e platebni sluzby je 30 dnl od poukazani penéznich prostiedkl ve prospéch uctl Spolecnosti,
e hotovostni sménarenské sluzby je 7 dnli od provedeni smény,

e v ostatnich pfipadech 30 dnli od provedeni transakce nebo sluzby.

Reklamace hotovostnich transakci doporucujeme uplatnit nejlépe ihned na pokladné sménarny Spolecnosti.
Maximalni lh(ta pro uplatnéni reklamace platebnich transakci je 13 mésicl ode dne provedeni.

Upozornéni: Klient je povinen vidy prepocitat hotovost a zkontrolovat spravnost uUdaji na pokladnim dokladu
(odpoctu, prijmovém nebo vydajovém dokladu) ihned. Pokud se klient u vkladu do vyse ekvivalentu 1.000 EUR nebude
identifikovat, mlze byt vyfizeni reklamace ztiZzeno, vysledkem muze byt i zamitnuti reklamace.

Stiznost
Stiznost by méla byt podana bez zbytec¢ného odkladu. Doporucujeme podani stiznosti nejpozdéji do 30 kalendarnich
dni od vzniku podnétu k podani stiznosti.
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ZjednodusSené reklamacni rizeni
Pozadat o zruSeni hotovostni smény je mozné uplatnit pouze v den a na misté provedeni smény.

Lhity pro vyrizeni reklamace a stiZnosti

Reklamace

Lhata pro vyfizeni reklamace je nejdéle do 30 dnl od obdrzeni reklamace Spolec¢nosti.

Pokud se reklamaci nepodafi v uvedenych terminech vyridit, Spolecnost klienta informuje o dalSim postupu, zejména
o nejblizs§im terminu, v némz jeho reklamace m{ze byt vyfizena.

Stiznost

Stiznosti jsou zpracovany v co nejkrat$i mozné dobé. Spolecnost zpravidla odpovidd na pfijaté stiznosti do 15
pracovnich dnll od jejich obdrZeni. U komplikovanéjsich ptipadd je Ihta pro vyreseni stiznosti 30 dnd.

Pokud se stiznost nepodafri v uvedenych terminech Uspésné vyresit, Spolecnost klienta informuje o divodech prodlevy
a predpokladaném datu vyreseni.

Do |h{ity se nezapocitava doba, béhem které klient doplfiuje informace poZadované Spolecnosti.
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Zjednodusené reklamacni rizeni

Reklamace ve zjednoduseném reklamacnim fizeni je vytizena ihned na pockani.

V pfipadé podezieni z pokusu o zneuZiti zjednoduseného reklamacniho fizeni je s Klientem sepsan reklamacni protokol
a ddle je postupovano dle tohoto Reklamacniho fadu jako v pfipadé standardni reklamace. Ddvodem muzZe byt napf.
reklamace smény, kterou klient prokazatelné neuskutecnil, opakovana reklamace stejného dokladu apod.

Informace o vyrizeni reklamace a stiznosti

Reklamace
Spolecnost zasle klientovi odpovéd pisemné — postou nebo elektronicky.

Stiznost

Spolec¢nost sdéli klientovi odpovéd pisemné — postou, elektronicky nebo telefonicky.

Pisemnou odpovéd na stiznost Spolecnost zasle klientovi pouze v pfipadé, Ze tato forma odpovédi je klientem
poZadovéna.

Naklady spojené s vyfizovanim reklamaci/stiznosti uplatnénych klienty nese Spoleénost.

ZjednodusSené reklamacni rizeni
Reklamace je vytizena bez odkladu na misté zrusenim hotovostni smény a vracenim prostiedkd klientovi.

Reseni sporti

Pokud klient neni s vyfizenim reklamace spokojen, mlZe se obratit na vedeni Spolecnosti. Dale se v pfipadé

nespokojenosti se sluzbami ¢i reakcemi Spolecnosti mohou klienti obracet na nize uvedené pfislusné organy.

Spory vzniklé v ramci reklamacniho Fizeni nebo pfi feseni stiznosti mohou byt feseny:

e prislusnym soudem;

e finanénim arbitrem CR, a to v souladu se zdkonem ¢&. 229/2002 Sb. o finanénim arbitrovi, ve znéni pozdéjsich
predpist, pokud spor vyplyva z poskytovani platebnich sluzeb, pokud je jinak k rozhodnuti tohoto sporu dana
pravomoc ceského soudu. Ani v téchto pripadech vsak neni dotceno pravo klienta obratit se na soud.

Adresa Finan¢niho arbitra je:
Finanéni arbitr CR
Washingtonova 25

11000 Praha 1

KazZdy Ucastnik fizeni nese své naklady fizeni sam, s vyjimkou naklad( tlumodeni, které podle zakona o finan¢nim
arbitrovi nese Spole¢nost. Rizeni se nezpoplatfiuje;

e v rozhodd¢im fizeni, pokud je rozhodci dolozka mezi Spolecnosti a klientem pro feseni tohoto sporu sjedndna.

Klient je opravnén podat stiznost Ceské narodni bance

Adresa Ceské narodni banky:
Ceska narodni banka
Na Prikopé 28
11503 Praha 1l

Zavérecna ustanoveni

Vyfizovani reklamaci a stiznosti tykajicich se poskytovani platebnich sluzeb se fidi ustanovenim § 120, 121 a 123 zakona
¢. 284/2009 Sb. o platebnim styku, ve znéni pozdéjsich predpisu.

Vyfizovani ostatnich reklamaci a stiZznosti se fidi obecné zavaznymi pravnimi predpisy.

Tato Pravidla pro vyfizovani stiznosti a reklamaci uZivateld (Reklamacni rad) jsou uvefejnéna na internetovych
strankach Spolec¢nosti www.exchange.cz a na pobockach Spolecnosti a jsou uc¢inna ode dne 1. 6. 2015
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