GE Money
Bank

POSTUP PRO VYRIZOVANi REKLAMACI A STiZNOSTI (REKLAMACNI RAD)

Kazdy klient GE Money Bank, a.s. (déle jen , Banka“) md prdvo vyjadrit svou nespokojenost
s poskytovanymi bankovnimi sluzbami, produkty ¢i chovanim zaméstnanct Banky, a to formou
reklamaci nebo stiznosti.

Pro ucely tohoto postupu se

reklamaci rozumi pozadavek klienta, aby Banka napravila, dle ndzoru klienta, nespravny postup
Banky pfi poskytovdni bankovnich produktl a sluzeb, zejména z oblasti platebniho styku, napf.
Udajné nesprdvné provedeny prikaz klienta k odepsdni penéznich prostfedkd z jeho Uctu vedeného
Bankou.

stiznosti se rozumi projev nespokojenosti klienta s poskytnutou sluzbou, s jedndnim zaméstnance
Banky, s postupem vyrizeni reklamace, s obchodnimi podminkami apod.

1. Ndlezitosti reklamace a stiznosti

Reklamace

Reklamace musi obsahovat:

- vystizné oznaceni predmétu reklamace,

- identifikacni Udaje klienta a Cislo Uctu,

- kontaktni adresu, popripadé telefonické nebo e-mailové spojeni pro upresnuijici dotazy Banky,
- podpis klienta.

Reklamaci je tfeba vzdy dolozit dokladem, ktery jednoznacné identifikuje reklamovany Ukon, sluzbu Ci
transakci (napf. vypis z UCtu, kopie prikazu k prevodu, uctenka k prislusné transakci, doklad o
hotovostni operaci apod.) a dokladajicim opravnénost reklamace. Banka je oprédvnéna pozadovat
predlozeni dalSich dokladd a/nebo poskytnuti dalsich informaci.

V pfipadé, Zze se jednd o reklamaci transakce kreditni kartou, je potreba reklamaci doplnit o
informace o provedené transakci, jako je datum a pfiblizny €as provedené transakce a datum
zauctovani. Samotny vypis neni podminkou.

Nebude-li reklamace obsahovat tyto ndlezitosti, prip. nebude-li Fédné dolozena prislusnymi doklady
identifikujicimi reklamovany Ukon &i sluzbu, mUze byt tato skute¢nost divodem k jejimu zamitnuti.
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Reklamace sjednaného pojisténi:

- jednad-li se o zdlezitosti, které spadaji do plisobnosti Banky (napf. spldceni pojistného), reklamace
se fidi ustanovenimi tohoto postupu;
jednd-li se o zdlezitosti, které nespadaji do pUsobnosti Banky (napf. vyplaceni pinéni, likvidace),
jsou podklady preddany prislusné smluvni pojistovné a Banka zdaroven poskytne potrebnou
soucinnost k provéreni reklamace.
DalSi postup pfi vyrizovani takovéto reklamace, véetné jejiho vysledku je pIné v kompetenci
pojiStovny, kterd reklamaci vyrizuje pfimo s oprdvnénou osobou.

Stiznost

Doporucujeme, aby stiznost obsahovala:

- vystizné oznaceni predmétu stiznosti,
- identifikacni ddaje klienta a Cislo Uctu.

Pokud je to mozné, doporucujeme stiznost dolozit pfislusnym dokladem o predmétu stiznosti.

2. Zpusob podani reklamace a stiznosti

Klient mUze reklamaci a stiznost podat jednim z ndsledujicich zptsobu:

- osobné nebo pisemné na obchodnim misté Banky. Pfi osobnim poddni bude v pfipadé
reklamace ucinén zaznam o podané reklamaci na formuldri Banky; klient podpisem tohoto
zdznamu potvrdi Uplnost a pravdivost uvedenych Gdajd a kopii zdznamu obdrzi,

- pisemné na adrese:
GE Money Bank, a.s., P.0.BOX 20, Sazec¢ska 025, Praha 10, 225 20,

- stiznost maze ddle klient podat:
- telefonicky prostrednictvim Zakaznického servisu na telefonnim Cisle 224 443 636
- vyplnénim formul@re na internetovych strdnkdach Banky (Zakaznicky servis, sekce Stiznosti
a ndméty).

3. Lhuty pro uplatnéni reklamace a stiznosti

Reklamace
Reklamaci doporucujeme uplatnit bez zbytecného odkladu po obdrzeni informace, kterd je podnétem
k podani reklamace - napr. vypis z UCtu, avizo o provedené transakci apod.

Doporucend |hita pro reklamaci:

- pro transakce tuzemského platebniho styku,

- pro transakce zahrani¢niho platebniho styku,

- pro transakce uskutecnéné platebni a kreditni kartou,
- dotykajicich se CEL smluv

- ostatnich bankovnich produktd nebo sluzeb

je 30 dnd od provedeni transakce nebo sluzby.
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Reklamace hotovostnich transakci:
- doporucujeme uplatnit nejlépe ihned na pokladné obchodniho mista Banky.

Maximdlni Ihdta pro uplatnéni reklamace platebnich transakci je 13 mésicl ode dne provedeni

Upozornéni:
Klient je povinen vzdy prepocitat hotovost a zkontrolovat spravnost Gdaji na pokladnim dokladu

ihned; svym podpisem na tomto dokladu stvrzuje spravnost uskutecnéné transakce.
Pokud se klient u vkladu do vyse 23.000,- KE nebude identifikovat, mdze byt vyfizeni reklamace
ztizeno, vysledkem muze byt i zamitnuti reklamace.

Stiznost
Stiznost by méla byt podana bez zbytecného odkladu. Doporucujeme podani stiznosti nejpozdéji
do 30 kalenddrnich dnl od vzniku podnétu k poddni stiznosti.

4. Lhuta pro vyfizeni reklamace a stiZnosti

Reklamace
Lhdta pro vyfizeni reklamace je nejdéle do 30 dnu od obdrZeni reklamace Bankou.

Reklamace transakce uskutecnéné platebni a kreditni kartou:

Reklamace, kterd je FeSena ve spoluprdci s tfeti stranou, Banka vyfizuje obvykle ve Ihaté
padesatipéti kalenddrnich dnd, zejména z dlvodu existence Ctyficetipétidenni |hity k posouzeni
reklamované transakce treti stranou. Treti stranou se rozumi obchodnik, jind bankovni instituce
apod.

Na reklamovanou transakci kreditni karty je od pfijeti reklamace neprodlené pozastaveno Uroceni
areklamovand cdastka se nezahrnuje do vypoctu minimalni splatky. Poddni reklamace nemd
odkladny Ucinek na povinnost klienta hradit v predepsaném terminu stanovenou minimdlni splatku.

Pokud se reklamaci nepodarfi v uvedenych terminech vyridit, Banka klienta informuje o dalSim
postupu, zejména o nejblizsim terminu, v némz jeho reklamace muze byt vyfizena.

Stiznost

Stiznosti jsou zpracovany v co nejkratsi mozné dobé. Banka zpravidla odpovidd na prijaté stiznosti
do 15 pracovnich dnl od jejich obdrzeni. U komplikovanéjsich pripadd je Ihita pro vyreseni stiznosti
30dnda.

Pokud se stiznost nepodafi v uvedenych terminech Uspésné vyresit, Banka klienta informuje o
dtvodech prodlevy a predpoklddaném datu vyreseni.

Do IhGty pro vyfizeni reklamace/stiznosti se nezapocitdva doba, béhem které klient doplfiuje
informace pozadované Bankou.
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5. Informace o vyrizeni reklamace a stiznosti

Reklamace
Banka zasle klientovi odpoved pisemné - postou nebo elektronicky.

Stiznost

Banka sdéli klientovi odpovéd pisemné - postou, elektronicky nebo telefonicky.

Pisemnou odpovéd na stiznost Banka zasle klientovi pouze v pfipadé, ze tato forma odpovédi je
klientem pozadovdna.

Ndklady spojené s vyfizovanim reklamaci/stiznosti uplatnénych klienty nese Banka.

6. Reseni sport

Pokud Klient neni s vyfizenim reklamace spokojen, mize se obrdtit na oddéleni Stiznosti Banky.
Ddle se v pripadé nespokojenosti se sluzbami Ci reakcemi Banky mohou klienti obracet na nize
uvedené prislusné orgdny.

Spory vzniklé v ramci reklamacniho fizeni nebo pri feseni stiznosti mohou byt Feseny:
1. prislusnym soudem;

2. finanénim arbitrem CR, a to v souladu se zdkonem €. 229/2002 Sb., o finanénim arbitrovi, pokud
spor vyplyva z poskytovani platebnich sluzeb nebo z vydavani a zpétné vymeény elektronickych
penéz, 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 Financniho arbitra je:
Financni arbitr CR
Washingtonova 25

11000 Praha 1

Kazdy Ucastnik fizeni nese své ndklady fizeni sam, s vyjimkou ndkladl tlumoceni, které podle
zdkona o finanénim arbitrovi nese Banka. Rizeni se nezpoplatiuje;

3. vrozhodcim fizeni, pokud je rozhodci dolozka mezi Bankou a klientem pro FeSeni tohoto sporu
sjednana.

Klient je oprdvnén podat stiznost Ceské ndrodni bance

Adresa Ceské narodni banky:
Ceskd nérodni banka

Na Prikopé 28

11503 Praha 1;
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Podnéty tykajici se nedodrzovdéni Kodexu chovani mezi bankami a klienty

Pokud se klient domniva, Ze GE Money Bank, a.s. jednd Ci kond v rozporu s Kodexem chovani mezi
bankami a klienty (standard CBA €. 19), mé prdvo Banku na tuto skutecnost upozornit a mé prévo na
informaci, jak bylo s jeho podnétem nalozeno.

Pokud Banka na dany podnét nebude véas a odpovidajicim zplsobem reagovat, popt. klient nebude
spokojen s feSenim jeho podnétu ze strany Banky, ma klient pravo se obrdtit na kanceldF Ceské
bankovni asociace, Praha 1, Vodickova 30.

7. Zavérecna ustanoveni

Tento Postup pro vyfizovani reklamaci a stiznosti (Reklamacni rad) je uverejnény na internetovych
strankach Banky www.gemoney.cz a na obchodnich mistech Banky a je ucinny ode dne 1.10.2010
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