PRAVIDLA PRO VYRIZOVANI STIiZNOSTi A REKLAMACI UZIVATELU
(REKLAMACNI RAD)

Kazdy klient spolecnosti EXCHANGE s.r.o. (dale jen ,Spole¢nost“) ma pravo vyjadfit svou nespokojenost
s poskytovanymi platebnimi sluzbami, sménarenskymi sluzbami ¢i chovanim zaméstnancl Spoleénosti, a to formou
odstoupeni, reklamaci nebo stiZznosti.

Pro uUcely téchto pravidel se

e odstoupenim rozumi pravo klienta zrusit bezdlvodné sménu valut ve |h(ité do tii hodin od provedeni odpoctu, v
ramci bézné pracovni doby sméndrny, a to nejvySse do hodnoty 1000 EUR nebo ekvivalentu prepocteného
aktualnim kurzem vyhlaenym CNB.

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 pfrikaz dle
instrukci klienta k prevodu penéznich prostredkl jako soucast platebni sluzby Spolec¢nosti souvisejici se sménou
mén.

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

Nalezitosti odstoupeni, reklamace a stiznosti

Odstoupeni

Klient ma pravo hotovostni sménu bezdlvodné zrusit ve Ihité do tfi hodin od provedeni odpoctu, a to v ramci bézné
pracovni doby sménarny, nejvySe vsak do hodnoty 1000 EUR nebo ekvivalentu prepocteného aktudlnim kurzem
vyhlagenym CNB pro dany den. Do t¥ihodinové Ihity se zapoé&itava pouze oteviraci doba sménarny. V pfipadé preruseni
Ih(ty je minimalni ¢as na uplatnéni prava 30 minut po opétovném otevieni provozovny v pfipadé, Ze tithodinova Ihlta
béhem této doby uplynula. Pro uplatnéni prava klienta je rozhodujici ¢as uskuteénéni obchodu vytistény na odpoctu.
Dalsi podrobné informace k pravu na odstoupeni jsou uvedeny na https://www.cnb.cz/exchange.

Reklamace

Reklamace musi obsahovat:

e vystizné oznaceni predmétu reklamace,

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

e kontaktni adresu, popfipadé telefonické nebo emailové spojeni pro upresiujici dotazy Spole¢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 (napf. 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 predlozeni dalSich dokladd 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 dodrZzen postup, ktery umoznuje ovéfit, Ze byl dan platebni prikaz, ze
tato platebni transakce byla spradvné zaznamendna, zaucétovana, a Ze nebyla ovlivnéna technickou poruchou nebo jinou
zavadou.

Stiznost

Doporucujeme, aby stiZznost obsahovala:

e vystizné oznaceni predmétu stiznosti,

e identifikacni udaje klienta a jeho klientské cislo, pokud mu bylo pfidéleno,

e kontaktni adresu, popfipadé telefonické nebo emailové spojeni pro upresnujici dotazy Spole€nosti.

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

Klient musi o odstoupeni od smény Zadat:

VZdy pouze osobné v provozovné, ve které byla sména provedena, po predlozeni dokladu o sméné (odpoctu). Jestlize
klient nema odpocet, mohou pracovnici sméndarny vyuZzit dostupné technické prostredky k identifikaci smény klienta.
Odstoupit od smény lze vidy pouze jednou. V pfipadé smény v hodnoté vyssi nez 1000 EUR obdrZi klient nahradni
doklad, ktery nelze pouzit k dalsimu odstoupeni od smény. Pfi odstoupeni je klient povinen vratit vyplacené financni
prostfedky a ndsledné obdrzi ekvivalent prfepocteny sménnym kurzem uvedenym na dokladu o sméné. Klient nemusi
vratit prostfedky v plvodni skladbé nominald, nicméné vracené prostiedky musi byt platné a neposkozené.

Zpusob podani reklamace a stiznosti

Klient mlze reklamaci a stiznost podat jednim z nasledujicich zpGsobu:

e o0sobné nebo pisemné na obchodnim misté Spolecnosti. Pfi osobnim podani obdrzi klient v pfipadé reklamace kopii
podané reklamaci s vyznacenim data pfrijeti reklamace, potvrzenou pracovnikem Spole¢nosti a razitkem
Spolecnosti,

e pisemné na adrese: EXCHANGE s.r.o., Stefanikova 203//23, Praha 5, 150 00

Lhiity pro uplatnéni odstoupeni, reklamace a stiznosti

Odstoupeni

Pravo na odstoupeni je nutné uplatnit v zakonné Ih(ité do 3 hodin od provedeni smény v ramci bézné pracovni doby
sménarny. Lhita bézi pouze v dobé, kdy je provozovna sméndrny oteviena pro zakazniky. V pfipadé preruseni bézici
Ihty Ize pravo uplatnit jesté minimalné 30 minut po opétovném otevieni provozovny.

Reklamace
Reklamaci doporucujeme uplatnit bez zbyte¢ného 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 dni od poukazani penéznich prostredk(l ve prospéch uctl Spolecnosti,
e hotovostni sménarenské sluzby je 7 dnl od provedeni smény,

e v ostatnich pripadech 30 dnll od provedeni transakce nebo sluzby.

Reklamace hotovostnich transakci doporucujeme uplatnit nejlépe ihned na pokladné sméndrny Spolec€nosti.
Maximalni lh(ta pro uplatnéni reklamace platebnich transakci je 13 mésicli ode dne provedeni.

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

Stiznost
Stiznost by méla byt podana bez zbytec¢ného odkladu. Doporucujeme podani stiznosti nejpozdéji do 30 kalendarnich
dnl od vzniku podnétu k podani stiznosti.

Lhuty pro vyrizeni odstoupeni, reklamace a stiznosti

Odstoupeni

OkamZité po prijeti opravnéné zadosti o odstoupeni od smény.

Reklamace

Lhidta pro vytizeni reklamace je nejdéle do 15 pracovnich dni od jejiho pfijeti pracovniky Spolecnosti.

Stiznost

Lhidta pro vytizeni stiznosti je nejdéle 10 pracovnich dni od jejiho pfijeti pracovniky Spolec¢nosti.

Pokud se Reklamaci nebo Stiznost nepodafi vyresit v uvedeném terminu, informuje Spolecnost klienta v daném
terminu o prekazkach, které brani vyrfeseni v predepsanych lhltach, a o nejblizsim terminu, v némz jeho Reklamace
nebo Stiznost mlzZe byt vyfizena.
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Informace o vyrizeni odstoupeni, reklamace a stiznosti

Odstoupeni
Opravnéné odstoupeni od smény vyfidi pracovnik spole¢nosti okamzité po pfijeti poZzadavku od klienta.

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
pozadovana.

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

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

nespokojenosti se sluzbami ¢i reakcemi Spole¢nosti mohou klienti obracet na nize uvedené pftislusné 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 pozdé&jsich
predpist, pokud spor vyplyva z poskytovani platebnich sluzeb, pokud je jinak k rozhodnuti tohoto sporu dana
pravomoc ¢eského soudu. Ani v téchto pripadech vsak neni dotéeno pravo klienta obratit se na soud.

Adresa Financ¢niho arbitra je:

Finanéni arbitr CR

Legerova 69, 110 00 Praha 1

telefon: 257 042 070

email: arbitr@finarbitr.cz

ID datové schranky: qr9ab9x

https://www.finarbitr.cz/cs/

Kazdy ucastnik fizeni nese své néaklady fizeni sam, s vyjimkou nakladd tlumoceni, které podle zakona o financnim
arbitrovi nese Spoleénost. 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, 115 03 Praha 1
telefon: 224 411 111
email: podatelna@cnb.cz
ID datové schranky: 8tgaiej
https://www.cnb.cz/

Zavérecna ustanoveni

Odstoupeni od smlouvy o sménarenském obchodu se Fidi ustanovenim § 16, pism. a) az h), zakona ¢. 277/2013 Sb., o
sménarenské cinnosti, ve znéni pozdéjsich predpisli. Vyrizovani reklamaci a stiznosti tykajicich se poskytovani
platebnich sluzeb se Fidi ustanovenim § 187, 188 a 190 zakona ¢. 370/2017 Sb. o platebnim styku, ve znéni pozdéjsich
predpish. Vyrizovani ostatnich reklamaci a stiznosti se fidi obecné zavaznymi pravnimi predpisy.

Tato Pravidla pro vyfizovani stiznosti a reklamaci uzivateld (Reklamacni rad) jsou uvefejnéna na internetovych
strankdch Spolecnosti www.exchange.cz a na pobockach Spolecnosti a jsou Ucinna ode dne 1. 4. 2019
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