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Reklamaény poriadok spolo¢nosti Global Payments s.r.o.

Global Payments s.r.o., organizaéna zlozka so sidlom Vajnorska 100/B, Bratislava — Nové
Mesto, 832 37, ICO: 50 010 301, zapisanou v obchodnom registri vedenom Okresnym
sudom v Bratislave |, oddiel Po, vlozka 3016 / B (dalej len ,GP") tymto vydava Postup pre
podavanie a vybavovanie reklamacii a staznosti (dalej len ,Reklamacny poriadok®), ktory
upravuje spbésob komunikacie Klienta (ako je definovany v €élanku 1. tohto Reklamaéného
poriadku) a GP v pripadoch, ked Klient podava GP reklamaciu &i staznost. Cielom
Reklamacéného poriadku je stanovit obsahové naleZitosti reklamacie a staznosti, postupy
suvisiace s podavanim reklamacii a staznosti a podmienky ich rieSenia.

1. Vymedzenie pojmov, nalezitosti reklamacie a
staznosti

Reklamaciu alebo staznost' je opravneny podat klient GP, t.j. osoba, ktora je v zmluvnom
vztahu s GP na zaklade uzatvorenej zmluvy o jednorazovej platobnej transakcii alebo
ramcovej zmluvy a dalSie osoby, ktoré su na zaklade pravneho poriadku nositelmi prav voci
GP (napr. pravni nastupcovia klienta, potencialni klienti a pod.), dalej len ,Klient®.

Reklamaciou sa rozumie podanie Klienta v pripade, Ze sa domnieva, Zze GP nedodrzala
zmluvné ustanovenia, pripadne konala v rozpore s pravnymi predpismi vratane, nie vSak
vyluéne, v rozpore so zakonom ¢&. 492/2009 Zb., o platobnom styku (dalej len ,ZPS*).

St'aznost’ou sa rozumie podanie Klienta, ktoré ma povahu prejavu nespokojnosti Klienta a
smeruje vocCi forme alebo obsahu informacii poskytnutych Klientovi alebo voc&i konaniu a
vystupovaniu zamestnancov alebo zmluvnych zastupcov GP.

Na evidenciu vSetkych reklamacii a staznosti sa pouziva elektronicky ticketovaci systém
OMNITRACKER. Systém eviduje kazdu reklamaciu a staznost na zaklade prichadzajuceho
telefonatu alebo e-mailovej spravy od Klienta a prideli mu tzv. €islo servisnej poziadavky SR-
XXXXXXXX, ktory sa dalej kategorizuje na konkrétny typ, tzv. aktivitu AT-XXXXXXXX, ktora
nadobuda nasledujuce stavy:

e Planované - reklamacia/staznost bola zaevidovana a odovzdana na rieSenie
kompetentnému timu GP. Klient je systtmom OMNITRACKER notifikovany o zacati
procesu.

o VrieSeni— reklamacia/staznost’ sa zaCala vybavovat

e V ¢akani — rieSenie bolo pozastavené (pozastavené z dévodu chybajuceho podkladu
na uspesné vyrieSenie zo strany Klienta). Pozastavené méze byt aj z dévodu Cakania
na vyjadrenie 3. strany. V oboch pripadoch je Klient informovany.

e Uzatvorené - reklamacia/staznost bola uspesne vybavena a Klient bol informovany
o vysledku e-mailovou formou alebo telefonickou formou, pokial' Klient pri telefonate
neuviedol e-mailovy kontakt na seba. Zaroveri dostane OMNITRACKEROM
vygenerovanu notifikaciu o uzatvoreni pripadu.
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Podané reklamacie &i staznosti delime na nasledujuce typy a musia obsahovat’ tieto udaje a
nalezitosti:

Typ R7 — Neprocesovana transakcia

meno a priezvisko osoby — podatel reklamacie ¢i staznosti

datum podania reklamacie &i staznosti

ICO a nazov spolognosti alebo fyzickej osoby/Zivnostnik

képiu potvrdenky, pokial ide o transakciu urobenu na POS terminali, mechanickom
terminali — imprinter alebo MOTO formulari

kontaktné telefonické alebo e-mailové spojenie pre operativne rieSenie reklamacie
alebo staznosti

presny popis obsahu reklamovaného pripadu &i staznosti s dolozenim vSetkej
dostupnej dokumentacie a dalSich podstatnych udajov, ako je uvedené vysSie
(v pripade MOTO transakcie méze byt vyziadana aj objednavka drzitefa karty so
suhlasom o natazenie karty a pod.)

Typ R17 — Uprava transakcie

meno a priezvisko osoby — podatel reklamacie &i staznosti

datum podania reklamacie &i staznosti

ICO a nazov spolognosti alebo fyzickej osoby/Zivnostnika

képiu potvrdenky, pokial ide o transakciu vykonanu na POS terminali, mechanickom
terminali — imprinter alebo MOTO formulari (v pripade MOTO transakcie mdze byt
vyZiadana aj objednavka drzitela karty so suhlasom o nataZenie karty a pod.)
kontaktné telefonické alebo e-mailové spojenie pre operativne rieSenie reklamacie
alebo staznosti

presny popis obsahu reklamovaného pripadu €i staznosti s dolozenim vsetkej
dostupnej dokumentacie a dalSich podstatnych udajov (vysSie uvedené).

Typ R26 — Neuskutoc¢nena platba

meno a priezvisko osoby — podatel reklamacie ¢i staznosti

datum podania reklamacie &i staznosti

ICO a nazov spolognosti alebo fyzickej osoby/Zzivnostnik

képiu potvrdenky, pokial ide o transakciu uskutonent na POS terminali,
mechanickom terminali — imprinter alebo MOTO formulari

kontaktné telefonické alebo e-mailové spojenie pre operativne rieSenie reklamacie
alebo staznosti

presny popis obsahu reklamovaného pripadu ¢i staznosti s doloZzenim vsetkej
dostupnej dokumentacie a dalSich podstatnych udajov (vysSie uvedené)
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Typ R27 — Reklamacia vysky provizie za akceptaciu kariet

meno a priezvisko osoby — podatel reklamacie ¢i staznosti

datum podania reklamacie &i staznosti

ICO a néazov spolognosti alebo fyzickej osoby/Zivnostnik

kontaktné telefonické alebo e-mailové spojenie pre operativne rieSenie reklamacie
alebo staznosti

Presny popis reklamacie/staznosti s dolozenim dostupnej dokumentacie -
potvrdzujuci komunikaciu alebo dohodu medzi Klientom a obchodnym zastupcom GP
potvrdzujucu zmenu jeho ramcovej zmluvy

Typ R3 - Pristupy do Klientskeho portalu www.gpnmerchant.com a vypisy

meno a priezvisko osoby — podatel reklamacie &i staznosti

datum podania reklamacie &i staznosti

kontaktné telefonické alebo e-mailové spojenie pre operativne rieSenie reklamacie
alebo staznosti

ICO a néazov spolognosti alebo fyzickej osoby/Zivnostnik

meno a priezvisko osoby vyzadujucej pristup do Klientskeho portalu a e-mailovy a
telefonicky kontakt — musi byt pisomne potvrdené od opravnenej osoby konat’ za
Klienta

Typ R99 — Ostatné
Patria sem predovSetkym otazky typu:

PoZiadavky na nastavenie datovych vypisov alebo preverenie ich generovania a
ukladanie na Klientsky portal alebo na sFTP:
o meno a priezvisko osoby — podatel reklamacie €i staznosti
o datum podania reklamacie &i staznosti
o kontakiné telefonické alebo e-mailové spojenie pre operativne rieSenie
reklamacie alebo staznosti
ICO a nazov spolognosti alebo fyzickej osoby/zivnostnik
meno a priezvisko osoby vyzadujucej pristup do Klientskeho portalu a e-
mailovy a telefonicky kontakt — musi byt pisomne potvrdené od opravnenej
osoby konat’ za Klienta
o kontakiné telefonické alebo e-mailové spojenie pre operativne rieSenie
reklamacie alebo staznosti
o detaily, pokial ide o chybajuce datové vypisy:
= typ datového vypisu
= zdroj prijimania — SFTP alebo e-mail
»= e-mailova adresa, na ktoru neboli datové vypisy dorucené
* obdobie od — do, v ktorom neboli datové vypisy dorucené
o detaily, pokial ide o nastavenie datovych vypisov:
= typ datového vypisu
= zdroj prijimania — sFTP alebo e-mail
» e-mailova adresa pre zasielanie datovych vypisov
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= verejny klu¢ a IP adresu Klienta pre ukladanie datovych vypisov na
sFTP

e \yjasnenie debetného zostatku:
o meno a priezvisko osoby — podatel reklamacie €i staznosti
o datum podania reklamacie ¢i staznosti
o kontaktné telefonické alebo e-mailové spojenie pre operativhe rieSenie
reklamacie alebo staznosti
ICO a néazov spolognosti alebo fyzickej osoby/Zivnostnik
detaily debetného zostatku:
= vySka debetného zostatku
= Cislo obchodného miesta (MID) uvedené v notifikathom e-maile o
debetnom zostatku

GP je opravnena vyzvat Klienta na dodanie daldej dokumentacie vztahujuce sa na
reklamaciu €i staznost. Klient je povinny poskytnut nevyhnutnu sucinnost v ramci rieSenia
reklamacie Ci staznosti v lehote, ktord bude zo strany GP stanovena s ohfadom na povahu
reklamacie Ci staznosti, vzdy v8ak tak, aby nebola kratSia nez 7 pracovnych dni.

2. Sposob podania reklamacie a staznosti,
potvrdenie o prevzati a vybaveni

Reklamacia Ci staznost moze byt podana jednym z nasledujucich spdsobov:

e 0sobne alebo pisomne v sidle GP na vySSie uvedenej adrese

e e-mailom na adresu helpdesk@globalpayments.cz

o telefonicky prostrednictvom Klientskeho centra GP na Cislo + 421 222 121 212
e e-mailom cez obchodné oddelenie GP salessupport@globalpayments.sk

Pri ustnom podani reklamacie €i staznosti GP vyhotovi zaznam o reklamacii €i staznosti, s
ktorym sa Klient zoznami.

Reklamaciu je nutné uplatnit bez zbytocného odkladu po tom, ako Klient zistil dévody pre
reklamaciu, najneskér v8ak do 30 dni odo dha vzniku situacie, ktora je predmetom
na podanie reklamacie. V pripade reklamacii platobnych transakcii podla ZPS je Klient
povinny oznamit' reklamaciu bez zbytocného odkladu po tom, ako sa o nej dozvedel,
najneskor do 13 mesiacov odo dna uskutoCnenia €i neuskutoCnenia platobnej transakcie,
inak jeho prava v zmysle ZPS zaniknu. Staznost by mala byt Klientom podana bez
zbyto€ného odkladu, najneskér do 30 dni odo dfia, ked sa dozvedel o skuto&nosti, ktoru
staznostou namieta.
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GP poskytne Klientovi odpoved na jeho staznost alebo reklamaciu v suvislosti s
poskytovanim platobnych sluzieb do 15 pracovnych dni po dni ich prijatia. V pripadoch
neprocesovanej transakcie (R7) a neuskutoCnenej platby (R26) sa lehota na odpoved
skracuje na 5 pracovnych dni. Na Ziadost Klienta GP poskytne odpoved v listinnej podobe,
inak e-mailom.

Ak GP brani prekazka nezavisla od jej vole odpovedat na staznost alebo reklamaciu v lehote
15 pracovnych dni, resp. 5 pracovnych dni, po dni ich prijatia, oznami Klientovi v lehote 15
pracovnych dni, resp. 5 pracovnych dni, po dni ich prijatia prekazky, ktoré GP vo v€asnej
odpovedi brania, a GP odpovie najneskodr do 35 pracovnych dni, resp. 15 pracovnych dni, po
dni prijatia staznosti alebo reklamacie.

3. Pravo neprijat reklamaciu alebo staznost

GP ma pravo odmietnut zacat preSetrovanie reklamacie, resp. zaoberat sa staznostou, v
pripade, Ze:

o reklamacia alebo staznost bola podana zjavne neopravnenou osobou;

e nie je dodrzany spbsob alebo forma podania — chybaju podklady a detaily
transakcie/platby, pripadne nie su splnené nalezitosti reklamacie ani po dodato¢nej
lehote pre doplnenie ¢&i opravu,

e uplynula zakonna lehota pre podanie reklamacie v danej veci, alebo

e VO veci bolo za¢até konanie pred sudom/rozhodcom, finanénym arbitrom alebo inym
organom mimosudneho rie$enia sporov alebo Ceskou narodnou bankou, alebo bolo
Vo veci prislusnym organom uz pravoplatne rozhodnuté.

Dévody odmietnutia GP Klientovi bez zbyto¢ného odkladu oznami.

4. Nesuhlas Klienta s vysledkom reklamacného
konania

V pripade, Ze Klient nesuhlasi s rozhodnutim GP vo veci jeho reklamacie alebo staznosti,
ma pravo:

e obratit sa na GP obchodné oddelenie salessupport@globalpayments.sk s odvolanim
e podat podnet na zagatie spravneho konania v Ceské narodnej banke

e vo v8etkych pripadoch ma Klient pravo uplatnit svoje poziadavky na prislusnom sude
(prip. u rozhodcu, ak bola dohodnuta rozhodcovska dolozka).
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5. Kontakiné Udaje pre podanie reklamacie Ci
staznosti

Sidlo spolo¢nosti: Global Payments s.r.o., organizaéna zlozka so sidlom Vajnorska 100/B,
Bratislava — Nové Mesto, 832 37, e-mail: salessupport@globalpayments.sk, tel.
+421 222 121 212.

6. ZavereCné ustanovenia

Reklamaény poriadok je zverejneny na webovych strankach GP atakisto je Klientom k
dispozicii v sidle GP. GP si vyhradzuje tento Reklamacny poriadok menit v zavislosti od
zmien pravneho poriadku, pravidiel kartovych asociacii alebo zmeny svojej obchodnej
politiky. Zmeny GP zverejni v dostatoénom predstihu, najmenej v8ak v predstihu 30 dni pred
driom ucinnosti zmien, na svojich webovych strankach a v sidle GP.

Tento Reklamaény poriadok nadobuda platnost’ a u€innost diiom 13. 1. 2018.

V Prahe dna 27. 12. 2017

Robert Mazouch
Konatel a prevadzkovy riaditel
Global Payments s.r.o.
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