Reklamaény poriadok

1. Reklamaény poriadok upravuje prava a povinnosti medzi spolo€nostou Trust
Pay, a. s. so sidlom: Za kasdariou 1, 831 03 Bratislava, Slovenska republika, ICO: 36
865 800 (dalej len ,finby*) a Klientom, ktory je pouzivatelom platobnych sluzieb
finby (dalej len ,sluzby”), v rdmci reklamaéného konania. Reklamaéné konanie
je konanim, ktoré finby vedie na zdklade uplatnenia reklomdcie Klienta
obsahujucej Ziadost na preverenie spravnosti a kvality sluZzieb poskytovanych
finby a pri ostatnych podnetoch Klienta v rozsahu
a spdsobom podla prislusnych pravnych predpisov a tohto reklamacného
poriadku. Reklaomacny poriadok méze byt spolo¢nostou finby poskytovany
i ako samostatny dokument pre UcCely kvalitnejSej informovanosti Klienta
o svojich pravach, formdaine vsak tvori sucast VSeobecnych obchodnych
podmienok finby (dalej len ,VOP*).

2. Reklaméciou sa rozumie vyjadrenie nespokojnosti (v zmysle § 89 zdkona
¢.492/2009 Z. z o platobnych sluzbéch), ktorG finby adresoval Klient
vo vztahu k spravnosti a kvalite poskytovanych sluzieb.

3. Reklamdciou Klienta nie je:

a) Ziadost o identifikdciu platby alebo identifikéciu prikazcu platby, resp.
vkladatela na Gcet Klientaq,

b) Ziadost o sprostredkovanie vratenia platby alebo o identifikdciu prijemcu
platby,

c) staznost v sQvislosti s neplnenim alebo vadnym pinenim zo strany tretej
osoby - doddvatela tovaru alebo sluzby tykajdca sa napr. mnozstva,
kvality tovaru alebo poskytnutej sluzby,

d) Ziadost o képiu dokladu o vykonani platby alebo obchoduy,

e) Ziadost o doplnenie Gdajov o prikazcovi alebo $pecifikacia platby,

f) Ziadost o preverenie tych nedostatkov, ktoré Klient spdsobil svojim konanim
vrozpore s dobrymi mravmi a/alebo Sikanéznym spravanim zjavne
bez umyslu vyuzit produkt a/alebo sluzbu, vodi ktorej Ziadost smeruje,

g) podnet na Upravu alebo zlepsenie sluzieb finby,

h) podnet na Upravu dokumentov vydavanych a/alebo navrhovanych finby
pri poskytovani sluzieb,

i) Ziadost nesporového informa&ného charakteru, ktorych predmetom nie je
Ziadost o preverenie spravnosti a kvality sluzieb poskytovanych finby.
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Za reklomaciu sa tiez nepovazuje staznost Klienta, pokial sa zistovanim finby
preukdze zjavnd nepravdivost tam uvedenych skutoCnosti a tato spdsobuje
zanik prava Klienta doZadovat sa ndpravy a/alebo iného protiplnenia zo strany
finby.

Klient je oprdvneny uplatnit reklomdciu pisomne prostrednictvom posty
doru€enej na adresu sidla spolo¢nosti finby, Compliance oddelenie. Reklamacia
modze byt podand v slovenskom jazyku, alebo v jazyku, v ktorom bola uzatvorend
zmluva medezi finby a Klientom, alebo v jazyku akym spolu finby a Klient obvykle
rokovali. V pripade, ak je prostrednictvom posty doruceny akykolvek podnet,
ktory nie je reklamdciou v zmysle tohto reklama&ného poriadku, finby nie je
povinnd odpovedat Klientovi alebo zacCat reklamaéné konanie. Z podania
reklamacie musi byt zrejmé, kto ju podéva a €o je predmetom jej obsahu.

Klient ma ndrok na ndpravu zo strany finby, ak bez zbytoc¢ného odkladu
odo dina zistenia chybne vykonanej platobnej operdcie, najneskdr vdak do 13
mesiacov odo dna odpisania finanénych prostriedkov z platobného G&tu alebo
pripisania finanénych prostriedkov na platobny Gcet, informoval finby o tom, Ze
zistil chybne vykonanU platobnd operdciu, na zdklade ktorej Klientovi vznika
ndrok na ndpravu.

finby pisomne potvrdi uplatnenie reklamdcie Klienta spolu s pisomnym
potvrdenim o vybaveni reklamdacie v zmysle bodu 6.

finby informuje Klienta o vybaveni reklaomdcie pisomne v potvrdeni
o vybaveni reklamdcie, ktord finby dorucuje v listinnej podobe na adresu Klienta
uvedenu v reklamacii.

Klient je povinny prilozit k reklamacii vSetky doklady preukazujlce skutoCnosti
nim tvrdené, pricom plati, ze lehoty rozhodné pre vybavenie reklamacie za€inajd
acinne plynut az odo dna, kedy boli finby preukdzané vsetky skutoCnosti, ktoré
Klient v reklamacii uvadza, a ktorych preukdzanie zo strany Klienta je nevyhnutné
pre riadne vedenie reklamacného konania.

Za UCelom doplnenia informacii potrebnych k rozhodnutiu o reklamacii ma finby
pravo telefonicky alebo inym spdsobom kontaktovat Klienta a pozZiadat
o doplnenie nevyhnutnych Gdajov vo forme a spdsobom podla pokynov finby.
V pripade, Ze Klient reklamovany narok neupresni alebo nedoloZi pozadované
doklady do stanovenej lehoty, finby bude jeho reklaméciu povazovat za
neopravnenu.

finby rozhoduje o oprdvnenosti reklomdcie uplatiiovanej vocCi poskytovaniu
platobnych sluzieb finby bez zbytocného odkladu.
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V pripade reklamdcie uplathovanej voc€i poskytovaniu platobnych sluZieb v mene,
ktord nie je menou zmluvného Statu Dohody o Eurbépskom hospoddrskom
priestore v rdmci Eurbpskeho hospoddrskeho priestoru a/alebo v kazdej mene
mimo Eurépskeho hospoddrskeho priestoru, nesmie celkové vybavenie
reklamacie trvat dihsie ako 35 pracovnych dni. Lehota na vybavenie reklamdacie
sa méze v zlozitych pripadoch predizit na obdobie nie viac ako 6 mesiacov.
Reklomacie iné ako reklamécie podlfa bodu 12, finby vybavuje v lehote
15 pracovnych dni odo dna riadneho uplatnenia reklamacie Klientom. Lehota
na vybavenie reklamécie sa méze predizit o dalsich 20 pracovnych dni
za splnenia zGkonom stanovenych podmienok.

Nd&klady spojené s vybavenim reklamdcie zndSa finby. Ndklady spojené
s vyhotovenim reklamdcie vratane jej priloh a s predloZzenim reklamdcie zndsa
Klient.

V pripade, ak finby vo vztahu k predmetu reklamdacie zaujme stanovisko, ktoré
dplne neuspokojuje pozZiadavky Klienta, komplexne vysvetli Klientovi svoje
stanovisko a informuje ho moznostiach dalSieho postupu. Klient mé najma pravo
obrdtit sa na subjekt alternativneho rieSenia sporov, ktory je opravneny riesit spory
sQvisiace s poskytovanim platobnych sluzieb azvolit si na ktory ztakychto
subjektov sa obrdati.

Uplatnenie reklamdcie nezbavuje Ziadnym spdsobom Klienta povinnosti plnit
svoje zavazky voci finby pocas celej doby trvania reklamacného konania, a to ani
v pripade, kedy je reklamdcia Klienta opravnend a ako takd maé bezprostredn
pric¢innd suvislost s plnenym zavazkom.

Uplatnenie reklamdcie nezbavuje Ziadnym spdsobom Klienta povinnosti plnit
svoje zavazky voci finby pocas celej doby trvania reklamacného konaniag, a to ani
v pripade, kedy je reklamdcia Klienta opravnend a ako takd mdé bezprostredn
pric¢innd suvislost s plnenym zavazkom.

Okrem dbévodov vylG€enia alebo obmedzenia zodpovednosti podla VOP, finby
nezodpovedd za porusenie povinnosti pri poskytovani platobnych sluzieb vtedy,
ak preukdze, Ze porusenie jej povinnosti bolo spdsobené okolnostami vylu€ujacimi
zodpovednost v zmysle Obchodného zdkonnika alebo osobitného predpisu.
finby je oprdvnend v zdavislosti od zmien pravnych predpisov menit alebo Uplne
nahradit tento reklamacny poriadok. Predmetnd zmenu finby zverejni na svojom

webovom sidle.



20. Pre Gpravu vzdjomnych prav a povinnosti v reklama&nom konani podla tohto
reklamacného poriadku sa primerane pouziju ustanovenia zmluvy uzatvorenej
medzi finby a Klientorm a VOP v zneni platnom a 4¢innom ku dnu uplatnenia
reklamacie Klientom.



