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Uéinnost’ od 01.07.2021

I. UVODNE USTANOVENIA

1.

2.

Reklamaény poriadok (dalej len ,RP*) spolognosti SKPAY, 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
»SKPAY") stanovuje vzajomné prava a povinnosti spolocnosti SKPAY a jej Klientov v suvislosti s prijimanim, evidovanim
a vybavovanim reklamaénych podani zo strany Klientov, ktora sa tykaju namietania spravnosti a kvality Sluzieb
poskytovanych spolo¢nostou SKPAY, ktorymi sa Klienti domahaju svojich prév alebo pravom chranenych zaujmov,
ktorymi poukazuji na konkrétne nedostatky v poskytovani Sluzieb spoloénostou SKPAY, a ktoré nie su vyslovne
upravené v obchodnych podmienkach (dalej len ,,OP“) resp. v zmluve uzatvorenej medzi Klientom a SKPAY.

Tento RP predstavuje v stlade s § 273 Obchodného zakonnika stcast zmluvnej dokumentacie uzatvorenej medzi
Klientom a spoloénostou SKPAY, pricom v pripade rozporu, maju prednost ustanovenie prislusnej zmluvy.

Pre ucely tohto RP ako aj zmluvného vztahu medzi SKPAY a Klientom maju pojmy, ktoré su uvedené v tomto RP
s velkym zaciatoCnym pismenom vyznam definovany v OP, pokial nie je dalej v tomto RP vyslovne uvedené inak.

Il. ZAKLADNE USTANOVENIA

Clanok 1 Véeobecné ustanovenia o reklamaciach

1.

Reklamaciou sa rozumie uplatnenie néroku Klienta na preverenie spravnosti a kvality poskytovania SluZieb
uskuto€hovanych spolo¢nostou SKPAY pre Klienta alebo na jeho pokyn.

Reklamaciou nie je:
a) ziadost Klienta o identifikaciu platby alebo identifikaciu prikazcu platby;

b) Ziadost o sprostredkovanie vratenia platby, alebo dalSie ziadosti nesporového informaéného charakteru, ktorych
predmetom nie je Ziadost o preverenie spravnosti a kvality SluZieb poskytovanych spolo€nostou SKPAY;

c) staznost Platitela, tykajuca sa mnozstva, kvality tovaru alebo poskytnutej Sluzby zaplatenej prostrednictvom
ePOUKAZu alebo staznost na spravnost vybavenia objednavky zaplatenej prostrednictvom ePOUKAZu. Takéto
staznosti je Klient povinny rieSit priamo s poskytovatelom tovaru/sluzby (t.j. s Prijemcom).

SKPAY pri vybavovani reklama¢nych podani vychddza najma zo:

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

) zakona €. 18/2018 Z.z. o ochrane osobnych tdajov a 0 zmene a doplneni niektorych zékonoyv,
) zakona €. 513/1991 Zb. Obchodny zakonnik alebo zakon, ktory ho v celom rozsahu nahradi,
d) zakona €. 40/1964 Zb. ObCiansky zékonnik alebo zékon, ktory ho v celom rozsahu nahradi,
)

zakona €. 250/2007 Z.z. o ochrane spotrebitela a 0 zmene a 0 zmene o priestupkoch v zneni neskorsich predpisov
alebo zakon, ktory ho v celom rozsahu nahradi (dalej ako ,,Z0S“)

b) OP,
c) Sadzobnik.

Clanok 2 Spésob a forma podania reklamécie Klientom

1.
2.

SKPAY akceptuje reklaméacie vyhradne spdsobom na to uréenym.

Reklamaciu méze Klient podat:

a) nareklamacnom tlacive, ktoré je dostupné na Obchodnom mieste SKPAY pre dany produkt. Klient dostane potvrdent
kopiu pisomného reklamaéného podania ako pisomny doklad o prevzati reklamaéného podania spoloénostou
SKPAY,

b) pisomnou formou — zaslanim formou postovej zasielky na adresu SKPAY, a.s., Nam. SNP 35, 811 01 Bratislava,
Oddelenie platobnych sluZieb.

V pripade podania reklamacie na Obchodnom mieste SKPAY sa reklamaéné podanie Klienta povazuje za doruéené
SKPAY v lehote D+2. V pripade podania reklamacie formou poStovej zasielky sa reklamaéné podanie Klienta povazuje
za dorucené spolocnosti SKPAY v okamihu jeho prevzatia kompetentnym zastupcom SKPAY resp. v pripade poStovej
zasielky s dorugenkou k datumu uvedenom na dorucenke.



Zodpovedny zamestnanec na prislusnom Obchodnom mieste v ramci obchodnej siete SKPAY osobne preberajlci
reklamaéné podania je povinny a oprévneny identifikovat Klienta a overit jeho identifikciu (meno, priezvisko,
rodné Cislo alebo datum narodenia). O overeni identifikicie Klienta (druh dokladu totoZnosti a jeho Cislo) je povinny
uskutoCnit' pisomny zdznam na tlacive pre reklamacné podanie alebo na inom pisomnom reklama¢nom podani Klienta.
V reklamaénom podani mdze Klient uviest kontaktné telefonne €islo, faxové islo a elektronickl adresu.

Klient k reklamacii dolozi vSetky dokumenty a materialy, z ktorych vyplyvaju skutoénosti tvrdené Klientom, s uvedenim
konkrétnych prav, ktoré sa domnieva, Ze boli postupom SKPAY porusené. V reklamaénom podani musia byt najméa
Citatelne uvedené:

a) identifikatné udaje Klienta v rozsahu meno, priezvisko a adresa, resp. nazov, sidlo, identifikacné Cislo Klienta —
pravnickej osoby a identifikacné udaje o fyzickej osobe zastupujlcej alebo konajlicej v mene Klienta,

b) podpis Klienta a datum podania reklama¢ného podania,
c) dbévod podania reklamacie a poZiadavka Klienta,

d) v pripade reklamovania Sluzieb v rozsahu platobnych sluzieb - reklamovana platobna operacia — jej suma a datum,
prip. dalSie identifikacné Udaje reklamovanej skutoénosti suvisiacej s poskytovanim platobnych sluzieb Klientovi
spolo¢nostou SKPAY.

Pokial' reklamacné podanie neobsahuje vy$Sie uvedené udaje, zodpovedny zamestnanec SKPAY pisomne vyzve
Klienta, aby v stanovenej lehote doplnil a spresnil potrebné Udaje s poucenim, Ze inak nebude mozné reklamacné
podanie preSetrit a reklamacné podanie bude odloZzené. Od momentu odstranenie nedostatkov reklamacného podania
zaCinaju plynat nové lehoty na jeho vybavenie.

SKPAY ma pravo v zaujme objektivneho vybavenia reklamaéného podania poZadovat od Klienta, kedykolvek po&as
Setrenia reklama¢ného podania zapoZiCanie originalu Ustrizku alebo iného dokladu tykajuceho sa transakcie, ktora ma
byt spolo¢nostou SKPAY presetrena.

Uprava podani v sivislosti s ochranou osobnych Gdajov je upravené v dokumente ,Informécie o ochrane osobnych
udajov, ktoré su zverejnené na internetovej stranke SKPAY a na obchodnych miestach SKPAY.

Clanok 3 Reklamaéné konanie

1.

Reklamaciu platobnych sluzieb SKPAY je Klient povinny podat bez zbytotného odkladu od dia zistenia chybne
vykonanej platobnej operacie, najneskér vSak do trinastich (13) mesiacov odo diia odpisania alebo pripisania finannych
prostriedkov z U¢tu alebo na dotknuty ucet.

SKPAY vybavi reklamaciu bez zbytoéného odkladu od jej dorucenia spolocnosti SKPAY v sulade s tymto RP, pri¢om
celkové vybavenie reklamécie nesmie presiahnut 15 pracovnych dni pokial nie je uvedené inak. Do lehoty bez
zbyto¢ného odkladu je zahrnuty ¢as nevyhnutny na komunikéciu s doméacimi a zahrani¢nymi poskytovate/mi platobnych
sluZieb. SKPAY poskytne Klientovi odpoved ku kaZzdému bodu jeho reklamacie, a to v listinnej podobe alebo zmluvne
dohodnutym spdsobom na trvanlivom médiu. Ak je to odévodnené a lehotu 15 pracovnych dni nie je mozné dodrZat,
SKPAY je povinny poskytnut Klientovi predbezni odpoved s jasnym uvedenim dévodov oneskorenia odpovede
na reklaméciu a termin kone¢nej odpovede. Lehota na dorucenie kone¢nej odpovede nesmie presiahnut 35 pracovnych
dni

Na vybavovanie reklamécii pri platobnych sluzbach poskytovanych v inej mene ako v mene EUR SKPAY vybavuje
reklamécie v lehote podla predchadzajuceho bodu a to na ti ¢ast platobnej operacie, ktord poskytuje SKPAY, pricom
takéa Cast platobnej operacie sa vykonava v ramci Eurdpskeho hospodarskeho priestoru. Celkové vybavenie reklamacie
v inej mene ako v mene EUR SKPAY vybavuje do 35 pracovnych dni, v zlozitych pripadoch nie dlhSie ako 6 mesiacov.

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

Viysledok vybavenia reklamacie oznamuje zamestnanec SKPAY Klientovi bez zbytoéného odkladu, vzdy pisomne, jasnou
a struénou formou. Oznamenie je zasielané spdsobom v zmysle prisludnych ustanoveni OP o doru€ovani pisomnosti.

V pripade, ak reklamécia Klienta bola doru¢ena prostrednictvom e-mailu a ozndmenie o vybaveni reklamacie obsahuje
informéacie, ktoré st chranené zakonom, je Klientovi zaslana elektronicky na e-mailovl adresu len informacia o odoslani
pisomnej odpovede formou postovej zasielky.

Ak reklaméciu podala splnomocnena osoba alebo zakonny zastupca Klienta, zamestnanec SKPAY zasiela odpoved
na ich adresu, pokial nepoZiadali v reklamacii, aby odpoved bola zaslana na inu urenu adresu.

Néaklady spojené s vybavenim reklamacie znasa SKPAY. 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 preetrena a riadne vybavena
v stlade s tymto reklamaénym poriadkom, resp. ak sa domnieva, Ze jeho Zmluva, OP alebo ustanovenia zakona boli
poruSené, ma pravo obratit sa so svojim podnetom na kontrolny organ, ktorym je Narodna banka Slovenska.



CAST IV PRECHODNE A ZAVERECNE USTANOVENIA

1. Reklamaény poriadok je stc¢astou Zmluvnej dokumentacie medzi SKPAY a Klientom.
2. Vztahy medzi Klientom a SKPAY sa riadia Reklamaénym poriadkom platnym v aktuélnom ¢ase.

3. Informacie ziskané zamestnancami SKPAY v ramci Setrenia reklamacného podania od jeho prijatia, pocas procesu jeho
vybavovania az po zaslanie odpovede, ako aj doklady zadovazené v tomto procese, podliehaju ochrane Udajov podia
ZoPS.

4. SKPAY pri vybavovani Ziadosti o nahradu Skody postupuje podla ustanoveni ZoPS, Obchodného zakonnika a podporne
podla ostatnych vSeobecne zavéznych pravnych predpisov.

5. Pravne vztahy medzi SKPAY a Klientom vyslovne neupravené tymto Reklamaénym poriadkom sa budu riadit prislusnymi
ustanoveniami jednotlivych zmliv uzavretymi medzi SKPAY a Klientom, prisluSnymi ustanoveniami OP, prisluSnymi
ustanoveniami ZoPS, Obchodného z&konnika a ostatnych suvisiacich vSeobecne zavaznych pravnych predpisov
platnych na Uzemi Slovenskej republiky, a to v tomto poradi.

6. SKPAY je opravnena v stlade s ZoPS menit, dopifiat tento Reklamagny poriadok, pripadne vydat novy Reklamagny
poriadok. Aktualne znenie bude uverejnené na Internetovej stranke najneskor dva (2) mesiace pred nadobudnutim jeho
ucinnosti resp. na vyziadanie k dispozicii Klientovi v listinnej podobe na Obchodnom mieste SKPAY.

7. Klient je opravneny nesuhlasit so zmenou Reklamaéného poriadku, pricom v tomto pripade je povinny postupovat
v sulade s prislusnymi ustanoveniami OP.

8. Reklamacny poriadok nadobuda platnost a ucinnost diiom 01.12.2014, ktory je zaroved dfiom jeho uverejnenia.
Je dostupny na Internetovej stranke SKPAY a na vyZiadanie na Obchodnom mieste spolocnosti SKPAY.

9. Prizmene a doplneni RP je vydané jeho Uplné znenie so zapracovanymi zmenami, ktoré nadobudli u¢innost:

+ 15.02.2017
+ 25.05.2018
+ 01.07.2021



