Reklamacny poriadok

Reklamaény poriadok upravuje prava a povinnosti medzi spolo¢nostou Trust Pay, a.s.
so sidlom: Za kasarfiou 1, 831 03 Bratislava, Slovenska republika, ICO: 36 865 800 (d’alej len ,, TrustPay*)
a Klientom, ktory je pouzivatelom platobnych sluzieb TrustPay (d’alej len ,sluzby®), v ramci
reklama¢ného  konania. = Reklama¢né  konanie je  konanim, ktoré  TrustPay  vedie
na zaklade uplatnenia reklamacie Klienta obsahujucej Ziadost’ na preverenie spravnosti a kvality sluzieb
poskytovanych TrustPay a pri ostatnych podnetoch Klienta v rozsahu a spdsobom podla prislusnych
pravnych predpisov a tohto reklamac¢ného poriadku. Reklamac¢ny poriadok moéze byt spolo¢nostou
TrustPay poskytovany i ako samostatny dokument pre Gcely kvalitnejSej informovanosti Klienta o svojich
pravach, formalne vsSak tvori sicast’ VSeobecnych obchodnych podmienok Trust Pay, a. s. (dalej len
»VOP*).
Reklaméaciou sa rozumie vyjadrenie nespokojnosti (v zmysle § 89 zakona ¢.492/2009 Z. z.
o platobnych sluzbach), ktorti TrustPay adresoval Klient vo vzt'ahu k spravnosti a kvalite poskytovanych
sluzieb.
Reklaméaciou Klienta nie je:
a) ziadost o identifikaciu platby alebo identifikaciu prikazcu platby, resp. vkladatel'a na G¢et Klienta,
b) Ziadost' o sprostredkovanie vratenia platby alebo o identifikaciu prijemcu platby,

C) staznost' v suvislosti s neplnenim alebo vadnym plnenim zo strany tretej 0soby — dodavatel’a tovaru
alebo sluzby tykajiica sa napr. mnozstva, kvality tovaru alebo poskytnutej sluzby,

d) ziadost’ o kopiu dokladu o vykonani platby alebo obchodu,

e) ziadost’ o doplnenie udajov o prikazcovi alebo Specifikacia platby,

f) ziadost o preverenie tych nedostatkov, ktoré Klient sposobil svojim konanim v rozpore
S dobrymi mravmi a/alebo Sikanéznym spravanim zjavne bez timyslu vyuzit' produkt a/alebo
sluzbu, voci ktorej ziadost’ smeruje,

g) podnet na tpravu alebo zlepSenie sluzieb TrustPay,

h) podnet na dpravu  dokumentov  vydavanych a/alebo  navrhovanych  TrustPay
pri poskytovani sluZzieb,

i) ziadost nesporového informa¢ného charakteru, ktorych predmetom nie je Ziadost
o preverenie spravnosti a kvality sluzieb poskytovanych TrustPay.

4. Za reklamaciu sa tieZ nepovazuje staznost’ Klienta, pokial’ sa zistovanim TrustPay preukdze zjavna
nepravdivost’ tam uvedenych skutocnosti a tito sposobuje zanik prava Klienta dozadovat sa napravy
a/alebo iného protiplnenia zo strany TrustPay.




10.

11.

12.

13.

14.

15.

Klient je opravneny uplatnit reklamaciu pisomne prostrednictvom posSty dorucenej
na adresu sidla spolo¢nosti TrustPay, Compliance oddelenie. Reklamacia moéze byt podana
v slovenskom jazyku, alebo v jazyku, v ktorom bola uzatvorena zmluva medzi TrustPay a Klientom,
alebo v jazyku akym spolu TrustPay a Klient obvykle rokovali. V pripade, ak je prostrednictvom posty
doruceny akykol'vek podnet, ktory nie je reklamaciou v zmysle tohto reklamaéného poriadku, TrustPay
nie je povinna odpovedat’ Klientovi alebo zacat’ reklama¢né konanie. Z podania reklamacie musi byt
zrejmé, kto ju podava a co je predmetom jej obsahu.

Klient ma narok na napravu zo strany TrustPay, ak bez zbyto¢ného odkladu odo dna zistenia chybne
vykonanej platobnej operacie, najneskér v8ak do 13 mesiacov 0do dia odpisania finan¢nych
prostriedkov z platobného uctu alebo pripisania finan¢nych prostriedkov
na platobny ucet, informoval TrustPay o tom, ze zistil chybne vykonan( platobni operaciu,
na zaklade ktorej Klientovi vznika narok na napravu.

TrustPay pisomne potvrdi uplatnenie reklamacie Klienta spolu s pisomnym potvrdenim
0 vybaveni reklaméacie v zmysle bodu 6.

TrustPay informuje Klienta o vybaveni reklamacie pisomne v potvrdeni o vybaveni reklaméacie, ktoru
TrustPay dorucuje v listinnej podobe na adresu Klienta uvedend v reklamécii.

Klient je povinny prilozit’ k reklamacii vSetky doklady preukazujiice skutocnosti nim tvrdené, pricom
platii, Ze lehoty rozhodné pre vybavenie reklamacie zalinaji  U¢inne  plynut
az odo dna, kedy boli TrustPay preukdzané vSetky skuto¢nosti, ktoré Klient v reklamécii uvadza, a
ktorych preukazanie zo strany Klienta je nevyhnutné pre riadne vedenie reklamacného konania.

Za i¢elom doplnenia informécii potrebnych k rozhodnutiu o reklamacii ma TrustPay pravo telefonicky
alebo inym spésobom kontaktovat’ Klienta a poziadat’ o doplnenie nevyhnutnych Gdajov vo forme a
sposobom podl'a pokynov TrustPay. V pripade, Ze Klient reklamovany narok neupresni alebo nedolozi
pozadované doklady do stanovenej lehoty, TrustPay bude jeho reklamaciu povazovat’ za neopravnend.

TrustPay rozhoduje o opravnenosti reklamacie uplatiiovanej voc¢i poskytovaniu platobnych sluzieb
TrustPay bez zbyto¢ného odkladu.

V pripade reklamacie uplatiiovanej voci poskytovaniu platobnych sluzieb v mene, ktora nie je menou
zmluvného §tatu Dohody o Eurdpskom hospodarskom priestore v ramci Eurdpskeho hospodarskeho
priestoru a/alebo v kazdej mene mimo Eurdpskeho hospodarskeho priestoru, nesmie celkové vybavenie
reklamdcie trvat’ dlhSie ako 35 pracovnych dni. Lehota na vybavenie reklamacie sa mdze v zlozitych
pripadoch prediZit' na obdobie nie viac ako 6 mesiacov.

Reklamécie iné ako reklamacie podl'a bodu 12., TrustPay vybavuje v lehote 15 pracovnych dni odo dila
riadneho uplatnenia reklamacie Klientom. Lehota na vybavenie reklamacie sa moze predizit o d’alsich
20 pracovnych dni za splnenia zakonom stanovenych podmienok.

Naklady spojené s vybavenim reklamacie znasa TrustPay. Naklady spojené s vyhotovenim reklamécie
vratane jej priloh a s predlozenim reklaméacie znasa Klient.

V pripade, ak TrustPay vo vzt'ahu k predmetu reklamacie zaujme stanovisko, ktoré tiplne neuspokojuje
poziadavky Klienta, komplexne vysvetli Klientovi svoje stanovisko a informuje ho moZznostiach
d’alsieho postupu. Klient ma najmé pravo obratit’ sa na subjekt alternativneho rieSenia sporov, ktory je
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opravneny rieSit’ spory suvisiace s poskytovanim platobnych sluzieb a zvolit’ si na ktory z takychto
subjektov sa obréti.

Uplatnenie reklamacie nezbavuje ziadnym sposobom Klienta povinnosti plnit’ svoje zavizky voci
TrustPay pocas celej doby trvania reklama¢ného konania, a to ani v pripade, kedy je reklamécia Klienta
opravnena a ako takd ma bezprostredn pri¢innu stvislost’ s plnenym zavazkom.

Okrem dovodov vylu¢enia alebo obmedzenia zodpovednosti podla VOP, TrustPay nezodpoveda za
porusenie povinnosti pri poskytovani platobnych sluzieb vtedy, ak preukaze, ze porusenie jej povinnosti
bolo spdsobené okolnostami vylucujucimi zodpovednost v zmysle Obchodného zakonnika alebo
osobitného predpisu.

TrustPay je opravnena v zavislosti od zmien pravnych predpisov menit’ alebo Uplne nahradit’ tento
reklamaény poriadok. Predmetnii zmenu TrustPay zverejni na svojom webovom sidle.

Pre Gpravu vzajomnych prav a povinnosti v reklama¢nom konani podl'a tohto reklamaéného poriadku sa
primerane  pouziji  ustanovenia  zmluvy uzatvorenej medzi TrustPay a  Klientom
a VOP v zneni platnom a G¢innom ku diu uplatnenia reklamacie Klientom.




