L (@)

SPPS

SPPS, a. s. Reklamaény poriadok J

] ] Uginnost od 15.02.2017
. UVODNE USTANOVENIA

1. Reklamagny poriadok (dalej len ,RP*) spoloénosti SPPS, a.s., ICO: 46 552 723, so sidlom: Nam. SNP 35, 811 01 Bratislava, zapisanej
v Obchodnom registri Okresného sudu Bratislava |, oddiel: Sa, viozka ¢.: 5488/B (dalej len ,SPPS®) stanovuje vzajomné prava
a povinnosti spolo¢nosti SPPS a jej Klientov v suvislosti s prijimanim, evidovanim a vybavovanim reklamaénych podani zo strany
Klientov, ktora sa tykajl namietania spravnosti a kvality Sluzieb poskytovanych spoloénostou SPPS, ktorymi sa Klienti domahaju svojich
prav alebo pravom chranenych zaujmov, ktorymi poukazuju na konkrétne nedostatky v poskytovani Sluzieb spoloénostou SPPS, a ktoré
nie st vyslovne upravené vo OP resp. v zmluve uzatvorenej medzi Klientom a SPPS.

2. Tento RP predstavuje vsulade s § 273 Obchodného zakonnika suast zmluvnej dokumentacie uzatvorenej medzi Klientom
a spolo¢nostou SPPS, pri¢om v pripade rozporu, maju prednost ustanovenie prislusnej zmluvy.

3. Pre Gcely tohto RP ako aj zmluvného vztahu medzi SPPS a Klientom majui pojmy, ktoré st uvedené v tomto RP s velkym zaciatoénym
pismenom vyznam definovany vo OP, pokial nie je dalej v tomto RP vyslovne uvedené inak.

Il. ZAKLADNE USTANOVENIA

Clanok 1 Vseobecné ustanovenia o reklamaciach

1. Reklaméaciou sa rozumie uplatnenie naroku Klienta na preverenie spravnosti a kvality poskytovania Sluzieb uskutoéfiovanych
spoloénostou SPPS pre Klienta alebo na jeho pokyn.

2. Reklamaciou nie je:
a. Zziadost Klienta o identifikaciu platby alebo identifikaciu prikazcu platby;

b. Zadost o sprostredkovanie vratenia platby, alebo dalsie Ziadosti nesporového informaéného charakteru, ktorych
predmetom nie je Ziadost o preverenie spravnosti a kvality SluZieb poskytovanych spoloénostou SPPS;

c. staznost Platitefa, tykajuca sa mnoZstva, kvality tovaru alebo poskytnutej SluZzby zaplatenej prostrednictvom ePOUKAZu
alebo staZnost na spravnost vybavenia objednévky zaplatenej prostrednictvom ePOUKAZu. Takéto staznosti je Klient
povinny riesit priamo s poskytovatefom tovaru/sluzby (t.. s Prijemcom).

3. SPPS pri vybavovani reklamacnych podani vychadza najma zo:

a. zakona €. 492/2009 Z.z. o platobnych sluzbach a o zmene a doplneni niektorych z&konov alebo zakon, ktory ho v celom
rozsahu nahradi (dalej ako ,ZoPS*),

b. z&kona €. 122/2013 Z.z. 0 ochrane osobnych udajov alebo zakon, ktory ho v celom rozsahu nahradi,
c. z&kona €. 513/1991 Zb. Obchodny z&konnik alebo zakon, ktory ho v celom rozsahu nahradi,
d. z&kona €. 40/1964 Zb. Obciansky zékonnik alebo zakon, ktory ho v celom rozsahu nahradi,

e. zakona €. 250/2007 Z.z. o ochrane spotrebitela a 0 zmene a 0 zmene o priestupkoch v zneni neskorSich predpisov
alebo z&kon, ktory ho v celom rozsahu nahradi (dalej ako ,ZOS*)

f. OP,
g. Sadzobnik.
Clanok 2 Sposob a forma podania reklamacie Klientom

1. SPPS akceptuje reklamécie vyhradne spdsobom na to uréenym.
2. Reklamaciu méze Klient podat:

a. na reklamaénom tlacive, ktoré je dostupné na Obchodnom mieste SPPS pre dany produkt. Klient dostane potvrdenu
képiu pisomného reklamacného podania ako pisomny doklad o prevzati reklamaéného podania spoloénostou SPPS,

b.  pisomnou formou - zaslanim formou postovej zasielky do SPPS na adresu SPPS, a.s., Nam. SNP 35, 811 01 Bratislava,
Oddelenie platobnych sluZieb.



V pripade podania reklamacie na Obchodnom mieste SPPS sa reklamaéné podanie Klienta povazuje za doru¢ené SPPS v lehote D+2.
V pripade podania reklamacie formou postovej zasielky sa reklamaéné podanie Klienta povazuje za doruéené spolo¢nosti SPPS
v okamihu jeho prevzatia kompetentnym zastupcom SPPS resp. v pripade poStovej zasielky s doruéenkou k datumu uvedenom na
doruenke.

Zodpovedny zamestnanec na prislusnom Obchodnom mieste v ramci obchodnej siete SPPS osobne preberajlci reklamaéné podania je
povinny a opravneny identifikovat Klienta a overit' jeho identifikaciu (meno, priezvisko, rodné ¢islo alebo datum narodenia). O overeni
identifikacie Klienta (druh dokladu totoznosti a jeho €islo) je povinny uskutoénit pisomny zaznam na tlagive pre reklamaéné podanie
alebo na inom pisomnom reklama¢nom podani Klienta. V reklama¢nom podani méze Klient uviest kontakiné telefénne Cislo, faxové
Cislo a elektronicku adresu.

Klient k reklamécii doloZi vSetky dokumenty a materidly, z ktorych vyplyvaju skutoCnosti tvrdené Klientom, s uvedenim konkrétnych
prav, ktoré sa domnieva, ze boli postupom SPPS porusené. V reklama¢nom podani musia byt najma citatelne uvedené:

a. identifikaéné udaje Klienta v rozsahu meno, priezvisko a adresa, resp. nazov, sidlo, identifikacné Cislo Klienta —
pravnickej osoby a identifikaéné (daje o fyzickej osobe zastupujlcej alebo konajlcej v mene Klienta,

b. podpis Klienta a d4tum podania reklamaéného podania,
¢. dbvod podania reklamacie a poziadavka Klienta,

d. v pripade reklamovania Sluzieb v rozsahu platobnych sluZieb - reklamovana platobna operéacia — jej suma a datum, prip.
dalSie identifikatné Udaje reklamovanej skutoGnosti suvisiacej s poskytovanim platobnych sluZieb spoloénostou SPPS
Klientovi.

Pokial' reklama¢né podanie neobsahuje vysSie uvedené Udaje, zodpovedny zamestnanec SPPS pisomne vyzve Klienta, aby v
stanovenej lehote doplnil a spresnil potrebné Udaje s pougenim, ze inak nebude mozné reklamaéné podanie preSetrit a reklamacné
podanie bude odlozené. Od momentu odstranenie nedostatkov reklamaéného podania zacinaju plynut nové lehoty na jeho vybavenie.

SPPS ma pravo v zaujme objektivneho vybavenia reklamaéného podania pozadovat od Klienta, kedykolvek pocas Setrenia
reklamaéného podania zapozi¢anie originalu Ustrizku alebo iného dokladu tykajiceho sa transakcie, ktord ma byt spolonostou SPPS
preSetrena.

Clanok 3 Reklamaéné konanie

1.

Reklamaciu platobnych sluzieb SPPS je Klient povinny podat bez zbytotného odkladu od diia zistenia chybne vykonanej platobne;j
operacie, najneskdr v3ak do trinastich (13) mesiacov odo diia odpisania alebo pripisania finanénych prostriedkov z G¢tu alebo na
dotknuty ucet.

SPPS vybavi reklaméaciu bez zbytoéného odkladu od jej dorucenia spoloénosti SPPS v stlade s tymto RP, pri¢om celkové vybavenie
reklamécie nesmie presiahnut 30 kalendarnych dni pokial nie je uvedené inak. Do lehoty bez zbytoéného odkladu je zahrnuty &as
nevyhnutny na komunikaciu s domacimi a zahrani¢nymi poskytovatelmi platobnych sluZieb.

Na vybavovanie reklamécii pri platobnych sluZzbach poskytovanych v inej ako domécej mene a v inych ako domacich menach Statov
Eurépskeho hospodarskeho priestoru (dalej ako ,EHP?) v ramci EHP alebo v kazdej mene mimo EHP sa primerane vztahuje
ustanovenie predchadzajlceho bodu, pri¢om vSak celkové vybavenie Reklaméacie nesmie trvat dihSie ako Sest (6) mesiacov. SPPS je
povinna Klienta informovat o tejto skutoénosti v ramci tridsat (30) driovej lehoty.

V pripade, ak st v zmluve medzi Klientom a SPPS dohodnuté iné lehoty pre vybavenie reklamécii, SPPS postupuje v sulade so
zmluvne dohodnutymi lehotami.

Viysledok vybavenia reklamacie oznamuje zamestnanec SPPS Klientovi bez zbytoéného odkladu, vzdy pisomne, jasnou a stru¢nou
formou. Oznamenie je zasielané spésobom v zmysle prislusnych ustanoveni OP o doru¢ovani pisomnosti.

V pripade, ak reklamacia Klienta bola doruéena prostrednictvom e-mailu a 0znamenie o vybaveni reklamécie obsahuje informacie, ktoré
su chranené zdkonom, je Klientovi zaslané elektronicky na e-mailovi adresu len informacia o odoslani pisomnej odpovede formou
poStovej zésielky.

Ak reklaméaciu podala splnomocnena osoba alebo zakonny zastupca Klienta, zamestnanec SPPS zasiela odpoved na ich adresu, pokial
nepoZziadali v reklamécii, aby odpoved bola zaslana na int urenu adresu.

Naklady spojené s vybavenim reklaméacie znaSa SPPS. Naklady spojené s vyhotovenim reklamacie vratane jej priloh a s predlozenim
reklamacie znasa Klient.

V pripade ak Klient ma dévodnu pochybnost, Ze jeho reklamacia nebola dokladne preSetrena a riadne vybavena v sulade s tymto
reklamacnym poriadkom, resp. ak sa domnieva, Ze jeho Zmluva, OP alebo ustanovenia zékona boli poruSené, mé pravo obratit sa so
svojim podnetom na kontrolny organ, ktorym je Narodna banka Slovenska.

Cast IV Prechodné a zavereéné ustanovenia

1.
2.

Reklamaény poriadok je su€astou Zmluvnej dokumentacie medzi SPPS a Klientom.

Vztahy medzi Klientom a SPPS sa riadia Reklama&nym poriadkom platnym v aktualnom €ase.



Informéacie ziskané zamestnancami SPPS v ramci Setrenia reklamacného podania od jeho prijatia, po¢as procesu jeho vybavovania az
po zaslanie odpovede, ako aj doklady zadovéaZené v tomto procese, podliehaji ochrane udajov podla Zakona o platobnych sluzbach.

SPPS pri vybavovani Ziadosti o nahradu Skody postupuje podla ustanoveni Zakona o platobnych sluzbach, Obchodného zakonnika
a podporne podla ostatnych vSeobecne zavéznych pravnych predpisov.

Pravne vztahy medzi SPPS a Klientom vyslovne neupravené tymto Reklamaénym poriadkom sa budu riadit’ prisluSnymi ustanoveniami
jednotlivych zmliv uzavretymi medzi SPPS a Klientom, prislusnymi ustanoveniami OP, prisluSnymi ustanoveniami Zakona o platobnych
sluzbach, Obchodného zékonnika a ostatnych stvisiacich vieobecne zavéznych pravnych predpisov platnych na Gzemi Slovenske;
republiky, a to v tomto poradi.

SPPS je opravnena najmé z dévodu zmien v obchodnej politike SPPS alebo zmien pravnych predpisov alebo na zaklade vyvoja na trhu
platobnych sluzieb alebo vyvoja pravneho alebo podnikatelského prostredia alebo v zaujme bezpeéného fungovania systému
spolognosti alebo minimalizacie rizika menit, doplifiat tento Reklamacny poriadok, pripadne vydat novy Reklamaény poriadok. Aktualne
znenie bude uverejnené na Internetovej stranke najneskdr dva (2) mesiace pred nadobudnutim jej ucinnosti resp. na vyziadanie
k dispozicii Klientovi v listinnej podobe na Obchodnom mieste SPPS.

Klient je opravneny nesuhlasit so zmenou Reklama¢ného poriadku, pri¢om vtomto pripade je povinny postupovat v sllade
s prislusnymi ustanoveniami OP.

Reklamaény poriadok nadobuda platnost a G¢innost driom 01.12.2014, ktory je zarovefi diiom jeho uverejnenia. Je dostupny na
Internetovej stranke SPPS a na vyziadanie na Obchodnom mieste spolo¢nosti SPPS.

Pri zmene a doplineni tychto OP je vydané ich UpIné znenie so zapracovanymi zmenami, ktoré nadobudli u¢innost:
o 15.02.2017



