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POSTUP PRO VYRIZOVANI REKLAMACI (REKLAMACNI RAD)

Kazdy klient GE Money Bank, a.s. (ddle jen , Banka”) mé prdvo vyjadrit svou nespokojenost
s provadénymi bankovnimi operacemi ¢i chovdnim zaméstnancl Banky, at uz formou reklamaci
nebo stiznosti.

Pro ucely tohoto postupu pro vyrizovani reklamaci se
e reklamaci rozumi pozadavek klienta, aby Banka napravila Udajné nesprdvny postup
Banky pfi poskytovani bankovnich produktl a sluzeb, zejména z oblasti platebniho styku,
napf. Gdajné nesprdavné provedeny prikaz klienta k odepsdani penéznich prostfedku z jeho
Uctu vedeného Bankou.
e stiznosti rozumi projev nespokojenosti s postupem Banky, zejména s vyfizenim

v

ke zpracovdni stiznosti jsou uvedeny v dokumentu Proces zpracovani stiznosti.

Zpusob podani reklamace

e osobné na obchodnim misté Banky u osobniho bankéfe nebo u vedouciho obchodniho mista,
ktery ucini zaznam o podané reklamaci na formuldfi, na némz klient podpisem potvrdi Uplnost
a pravdivost uvedenych Gdaju a jehoz kopii klient obdrzi

e pisemné na centrdle Banky na adrese GE Money Bank, a.s. VyskocCilova 1422/1a, 140 28
Praha 4; je vhodné, aby klient uved| téz oddéleni, které dle nize uvedeného prehledu
reklamace vyrizuje:

Pisemné reklamace na centrdle Banky vyfizuje v oblasti:

e hypotecnich obchodl Servisni centrum hypoték,

e bankovnich obchodu a sluzeb kromé platebniho styku a platebnich karet oddéleni Back
Office,

e tuzemskych nebo zahranicnich plateb oddéleni platebniho styku,

e platebnich karet oddéleni platebnich karet.

Reklamaci je tfeba vzdy dolozit dokladem, ktery jednoznacné identifikuje reklamovany ukon,
sluzbu ¢i transakci (napf. vypis z UCtu, kopie prikazu k prevodu, Uctenka k prislusné transakci,
doklad o hotovostni operaci apod.) a dokladajicim opravnénost reklamace. Banka si vyhrazuje
pravo pozadovat predloZeni dalSich dokladu.

Ddle je nutné, aby reklamace obsahovala identifika¢ni Gdaje klienta a Cislo Gctu.

Nebude-li reklamace obsahovat tyto Udaje pfip. nebude-li fadné dolozena prislusnymi doklady
identifikujicimi reklamovany Gkon ¢i sluzbu, mize byt tato skute¢nost divodem k jejimu zamitnuti.
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Lhuty pro uplatnéni reklamace

e reklamace transakci tuzemského platebniho styku: po zjisténi nedostatku, nejlépe do 15 dnu
od obdrzeni informace, kterd je podnétem k poddni reklamace, napf. vypis z UCtu, avizo o
provedené transakci apod.,

e reklamace transakci zahrani¢niho platebniho styku: nejlépe do 30 dnU od zjisténi
nedostatku,

e reklamace transakci uskutecnénych platebni kartou: bez zbytecného odkladu po zjisténi
nedostatku, nejpozdéji do 60 dni od zadctovdni této polozky na Gcet klienta,

e reklamace ostatnich bankovnich transakci: nejlépe do 30 dni od zjisténi nedostatku

e reklamace hotovostnich transakci: nejlépe ihned na pokladné obchodniho mista Banky.
Upozornéni: Klient je povinen vzdy prepocitat hotovost a zkontrolovat sprdvnost Udajd na
pokladnim dokladu ihned; svym podpisemna tomto dokladu stvrzuje sprdavnost
uskutecnéné transakce.

Lhata pro vyfizeni reklamace

Reklamace transakce uskutecnéné platebni kartou je feSena ve spoluprdci s tfeti stranou. Banka
vyFizuje reklamace obvykle ve Ih(té padesatipéti kalenddrnich dnl, zejména z diivodu existence
Ctyficetipétidenni Ihaty k posouzeni reklamované transakce treti stranou (jinou instituci, jejiz
obchodnik, bankomat ¢i pobocka ¢dstku transakce ndrokuje). O vysledku reklamace bude klient
bez odkladu obezndmen. V pripadé uzndni reklomace za opodstatnénou budou penézni
prostfedky klientovi vrdceny:

a) u transakci, jez byly zauctovany dfive nez na zacdtku mésice predchdzejicimu dni, v némz
Banka reklamaci uznala, budou penézni prostfedky vrdaceny spolu s uslym Urokem,
vypoCtenym ndsledovné: Cdastka 0,1% z reklamované castky / 360 x skutecny pocet dni, po
které byly prostfedky chybné zalctovany. Castka reklamované transakce a dopocitany Grok
budou klientovi vradceny zvlast, obé s valutou dne uznani reklamace Bankou;

b) u ostatnich transakci budou penézni prostfedky vraceny se stejnou valutou, jakou méla
reklamovand transakce a Urok bude klientovi dopocitdn na konci zUc¢tovaciho obdobi
automaticky dle Urokové sazby platné v daném obdobi pro Uroceni prostfedkd na bézném
actu.

Reklamace

¢ hotovostnich transakci budou vyrizeny zpravidla ihned po uplatnéni reklamace na
obchodnim misté Banky, nejpozdéji do 30 dnt od poddni reklamace.

Reklamace:

e transakci tuzemského platebniho styku

e transakci zahranicniho platebniho styku (je FeSena ve spoluprdci se zahrani¢ni bankou),
bankovniho Seku a Seku k inkasu,

e ostatnich bankovnich transakci

budou vyfizeny Bankou ve |h(ité do 30 dnli od poddni reklamace.

Pokud se reklamaci nepodafi v uvedenych terminech Uspésné vyridit, Banka klienta informuije o
dalsim postupu, zejm. o nejblizsim terminu, v némz jeho reklamace mUze byt vyfizena.
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Reseni sporu

Ve sporech vzniklych v ramci reklamacniho Fizeni nebo pfi FeSeni stiznosti rozhoduje soud.
V souladu se zakonem ¢. 229/2002 Sb., o finanénim arbitrovi je k rozhodovani sport mezi Bankou
a klientem pfislusny téz financni arbitr, pokud spor vyplyvd z provadéni prevodl penéZnich
prostredkd, jestlize vyse Edstky prevodu vyjadrend v eurech nepresahuje ke dni Ucinnosti pfikazu k
z0cCtovani castku 50 000, nebo jestlize spor vyplyvd z vydavani a uzivani elektronickych platebnich
prostfedku (platebnich karet) pokud je jinak k rozhodnuti tohoto sporu dana pfislusnost soudu.
Ani v téchto pfipadech vSak neni doteno prévo klienta obrdtit se na soud. Adresa Financniho
arbitra je:

Finanéni arbitr CR

Washingtonova 25

11000 Praha 1

Rizeni pred financnim arbitrem se zahajuje na navrh, jenz obsahuije:

a) oznaceni Gcastnikd Fizen,

b) doklad o tom, ze Banka byla nelspésné vyzvana k ndprave,

c) Uplné a srozumitelné vyliceni rozhodnych skutecnosti,

d) dUkazni prostfedky nebo oznaceni dikazd,

e) oznaceni, Ceho se klient domahd,

f) prohléseni, ze klient nepodal v téze véci zalobu k soudu nebo k rozhodcimu soudu anebo
rozhodci a ze neuzavrel s Bankou dohodu o mimosoudnim vyrovnani a je si védom zdvaznosti
ndlezu,

g) plnou moc, je-li klient zastoupen na zakladé plné moci,

h) datum a podpis klienta.

Je-li klientem pravnickd osoba, ndvrh musi obsahovat prohldseni osoby, kterd ndvrh podepsala,

Ze je opravnéna za klienta jednat. Navrh Ize podat téz na formulafi vydaném arbitrem.

Arbitr rozhoduje ve véci samé ndlezem. Pisemné vyhotoveni ndlezu se dorucuje Gcastnikim Fizeni
do vlastnich rukou.

Ndlez obsahuje vyrok, odtvodnéni a pouceni o ndmitkach. Do 15 dnl ode dne doruceni
pisemného vyhotoveni ndlezu mohou strany podat proti ndlezu odGvodnéné namitky. Préva
podat ndmitky se Ize vzdat. Arbitr rozhodnutim o namitkach nalez potvrdi nebo zméni. Pisemné
vyhotoveni rozhodnuti o ndmitkdch se dorucuje Gcastnikdm Fizeni. Rozhodnuti o ndmitkdch je
konecné. Doruceny ndlez, ktery jiz nelze napadnout namitkami, je v pravni moci. Ndalez je soudné
vykonatelny podle obanského soudniho fadu, jakmile uplyne Ihiita k pInéni. Neni-li v ndlezu
stanovena |hita k pInéni, je ndlez vykonatelny, jakmile nabyl pravni moci.

Kazdy Ucastnik Fizeni nese své ndklady Fizeni sédm, s vyjimkou ndkladud tlumoceni, které podle
zdkona o financnim arbitrovi nese Banka. Rizeni se nezpoplatiuje

Podnéty tykajici se nedodrzovani Kodexu chovani mezi bankami a klienty

Pokud se klient domnivd, Zze GE Money Bank, a.s. jednd i kond v rozporu s Kodexem chovdni mezi
bankami a klienty (standard CBA &. 19), mé pravo Banku na tuto skuteénost upozornit a ma pravo
na informaci, jak bylo s jeho podnétem nalozeno.

Pokud Banka na dany podnét nebude vcéas a odpovidajicim zptsobem reagovat, popf. klient
nebude spokojen s feSenim jeho podnétu ze strany Banky , ma klient pravo se obrdatit na kanceldr
Ceské bankovni asociace, Praha 1, Vodickova 30.
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