REKLAMACNY PORIADOK

DCCS

Platny od 23.06.2021

1. UVODNE USTANOVENIA

1.1 Spolo¢nost DCCS, s.r.0. 5o sidlom Nam. Slobody 11, 811 06 Bratislava, 10 35 757086,
ktoré je zapisand v obchodnom registri Mestského stidu Bratislava lll, oddiel Sro, ¢. v1. 18227/B
(dalej len,DCCS"), v stilade s prévnym poriadkom Slovenskej republiky, najma podla zakona
¢.492/2009 7. 7. o platobnych sluzbach a o zmene a doplnen niektorych zakonov a zakona
¢.129/2010 Z.z. o spotrebitelskych Gveroch a o inych dveroch a pozickach pre spotrebitelov
a 0 zmene a doplneni niektorych zakonov vydava tento Reklamacny poriadok (dalej len
,Reklamacny poriadok”).

1.2 Pojmy pisané velkymi zaciatocnymi pismenami pouzivané v tomto Reklamacnom poriadku,
maju vyznam a obsah, ktory je definovany vo Véeobecnych obchodnych podmienkach pre
vydavanie a pouzivanie sikromnych platobnych kariet (dalej aj,SVOP") alebo Vseobecnyich
obchodnych podmienkach pre vydavanie a pouzivanie firemnych platobnych kariet (dalej aj
,FVOP"), pokial nie je v tomto Reklamacnom poriadku uvedené inak.

1.3 Tento Reklamacny poriadok upravuje vzéjomné prava a povinnosti DCCS a Drzitela
v ramci reklamacného konania a je spristupneny na internetove] stranke www.dccssro.sk.
Z|adate| ma rovnaké prava na uplatnenie reklamécie ako DrZitel'v pripade, ak DrZitelom karty
nie je Ziadatel.

14 Reklaméciou sa pre Gcely tohto Reklamacného poriadku rozumie Drzitefom uplatnené
pravo zo zodpovednosti za vady zo sluzieb poskytovanych DCCS (dalej len ,Reklamacia”).

15 Reklamacia sa povazuje za dorucend a riadne oznament DCCS v okamihu, ked je UpIng,
{j. pokial st k nej prilozené vietky dokumenty a iné prilohy osvedujlce tvrdenia DrZitela
potrebné na vybavenie Reklamécie.

1.6 Drzitel moze Reklaméciou uplatnit svoje prava v pripade vad sluzieb, ktoré DCCS priamo
poskytuje a ktorymi s0 najma vydavanie platobnych prostriedkov - Kariet, vykonavanie
platobnjch operacif - Transakcil prostrednictvom Kariet a poskytovanie spotrebitelskych
(verov.

1.7 Pokial sa vady tykajii pinenia Zmluvnych partnerov alebo poskytovatela doplnkovych
sluzieb iného ako DCCS, je Dritel povinny uplatnit si reklaméciu u tychto 0sob, k comu mu
DCCS poskytne potrebnd sticinnost, pricom takyto podnet na reklamaciu sa nepovazuje za
Reklamaciu podla tohto Reklamacného poriadku.

1.8 Na vybavenie Reklamacie sa uplatiiuji lehoty uvedené v prislusnej zmluve s DrZitelom,
SVOP alebo FVOP, pripadne v Reklamacnom poriacku (v tomto porad). Pokial je vSak
takto urcend lehota v rozpore s tcinnym a aplikovatelnym ustanovenim pravneho predpisu,
postupuje sa podla pravneho predpisu.

9. VSEOBECNE USTANOVENIA O REKLAMACIACH

2.1 Driitel si moze uplatnit Reklaméciu osobne v sidle DCCS (Namestie slobody 11, 811 06
Bratislava) alebo prostriedkami diafkovej komunikacie v pisomnej podobe. Za pisomnd podobu
sa povazuie list, e-mail (customer.service@dccssro.sk) alebo fax (00421 2 577 89 449), a to
najneskor do dvadsatStyri (24) mesiacov, odkedy k poskytnutiu sluzby prislo, ak v tomto
Reklamacnom poriadku nie je uvedené inak. Pokial si Dr7itel uplatni Reklamaciu telefonicky,
DCCS ho informue o nutnosti uplatnit Reklaméciou formou uvedenou v prvej vete tohto bodu
aposkytne k tomu Dritelovi potrebnd stcinnost.

2.2 Drzitel'v ramci Reklamécie Specifikuje vadu, ktorej sa Reklamdcia tyka, a k Reklamacii je
povinny dolozit vsetky dokumenty a prilohy, z ktorych vyplyvaju skutocnosti tvrdené Drzitelom
a ktoré s potrebné pre riadne vybavenie Reklamacie, pricom az okamihom predlozenia
vSetkych potrebnych dokumentov a priloh sa povazuje Reklamacia za riadne oznamend
azacinajli plynditlehoty rozhodné na jj vybavenie.

2.3 Za i¢elom doplnenia informécif potrebnych k rozhodnutiu o Reklamacii ma DCCS préavo
telefonicky alebo inym spdsobom kontaktovat DrZitela a pozZiadat o doplnenie nevyhnutnych
informacii vo forme a spdsobom podla pokynov DCCS.

24 Ak Drzitel uplatni Reklaméciu, DCCS ho pouci o jeho prévach, ktoré mu z Reklamdcie
vyplyvajt a potvrdi mu uplatnenie Reklamécie. Ak je Reklamacia uplatnend prostrednictvom
prostriedkov dialkove] komunikacie, DCCS doruci potvrdenie o uplatnenf Reklamdcie DrZitelovi
ihned, ak nie je mozné potvrdenie dorucitihned, dorucf ho bez zbytocného odkladu, najneskor
vSak spolu s dokladom o vybaveni reklamécie. Na zaklade rozhodnutia Dritela, ktoré z préav si
podla poucenia DCCS uplatiuje, DCCS urci spdsob vybavenia Reklamécie ihned, v zlozitych
pripadoch najneskr do 3 pracovnych dnf odo dia uplatnenia Reklamacie, v odévodnenjch
pripadoch, najmé ak sa vyZaduje zloZité technické zhodnotenie sluzby, najneskor do 30 dnf odo
dna uplatnenia Reklamacie.
>

2.5 Pourcenisposobu vybavenia Reklamécie DCCS Reklamaciu vybavi ihned, v odovodnenych
pripadoch mozno Reklamdciu vybavit aj neskor; vybavenie Reklamécie vSak nesmie trvat dihSie
ako tridsat (30) dni odo diia uplatnenia Reklamdcie, ak nie je v tomto dokumente uvedené inak.
O vybaveni Reklamdcie DCCS zasle Dritelovi pisomné potvrdenie najneskor do 30 dni odo
dnia uplatnenia Reklamdcie.

3. OSOBITNE USTANOVENIA O REKLAMACIACH TRANSAKCIi

3.1 V pripade Reklamacie Transakcie sa odportica uplatnenie Reklamécie prostrednictvom
vypineného  reklamacného formuldra, ktory je dostupny na internetovej stranke
www.decssro.sk/dokumenty, pricom na postup prijej prediozeni DCCS sa primerane uplatfiuji
ustanovenia bodu 2.1. Reklamacného poriadku.

3.2 Driitel ma narok na napravu zo strany DCCS, ak Drzitel bez zbytocného odkladu odo dria
Zistenia neautorizovane] alebo chybne vykonanej platobnej operacie, najneskor vsak do
13 mesiacov odo dria vykonania Transakcie informuje DCCS o tom, Ze zistil neautorizovan(
alebo chybne vykonand platobn(l operdciu.

3.3 Vpripade, ak sa Reklamaciou DrZitel doméha vrétenie Ciastky autorizovane] Transakcie
uskutocnenej z podnetu prijemeu Transakcie, je povinny Dr7itel” uplatnit takito Ziadost
do osem (8) tyzdiov odo dria, kedy bola ciastka zodpovedajica Transakeii vytctovana
DrZitelovi na prisluSnom Vypise transakcif, pokial v Case autorizacie Transakcie nebola urcend
konkrétna suma platobnej operécie/ Transakcie a Ciastka Transakcie prevySuje Ciastku, ktord
DrZitel mohol rozumne ocakavat so zretefom ku vsetkym okolnostiam. V pripade uplatnenia
Reklamécie podfa tohto bodu ma Dritel pravo, aby do desiatich pracovnych dni od prijatia
Ziadosti o vrtenie financnych prostriedkov DCCS vratil celd sumu platobnej operdcie alebo
DCCS v tej istej lehote predlozi odévodnenie odmietnutia.

34 Reklamdcia Transakcie sa povaZuje za oznamen( a riadne uplatnendi po prediozeni
vSetkych podkladov vztahujdcich sa k reklamovane] Transakei, osvedcujicich tvrdenie Dritela
apotrebnych pre riadne vybavenie Reklamécie, pricom az od predlozenia vsetkych podkladov
zacinajd plyndt lehoty rozhodné pre vybavenie Reklamacie. Medzi takéto podklady patria,
nama:

a. potvrdenie objednavky Zmluvnym partnerom (dalej aj ako ,Obchodnik”);

b.  $pecifikdcia terminu dodania tovaru alebo sluzby uvedena Obchodnikom;
¢ faktdraku objednanému tovaru alebo sluzbe;
d

. vseobecné obchodné podmienky Obchodnika v pripade, akich Obchodnik spolu
s faktdrou poslal;

e kompletna komunikacia s Obchodnikom v pripade zrusenia objednévky, zaslania
tovaru spat Obchodnikovi z dévodu nedodrzania kvality tovaru alebo sluzby,
nedodania tovaru alebo sluzby;

. elektronickd letenka, palubny listok, informdcia o zruSen letu alebo zmene terminu letu
20 strany Obchodnika alebo letecke] spolocnost;

g Cestné vyhlasenie (affidavit) o nevykonani Transakcie DrZitefom v pripade, ak je
predmetom Reklamacie Transakcie DrZitelom neautorizovana Transakcia.

3.5 DCCS v ramci svojich moznosti uskutocni individualne presetrenie a o jeho vysledku
bude Dritela informovat v lehote 15 dnf od dorucenia ozndmenia o Reklamécii Transakcie
obsahujuceho vsetky podklady vzmysle bodu 3.4. Ak je to odovodnené a lehotu 15 pracovnyich
dni nemozno dodrzat, poskytne DCCS DrZitelovi predbeznd odpoved s terminom konecnej
odpovede. Lehota na konecn(i odpoved nesmie presiahnut tridsatpdt (35) pracovnjch
dni. Vybavenie Reklamacie Transakcie vykonanej v inej mene, ako je mena Clenského Statu
Eurdpskeho hospodarskeho priestoru, resp. Transakcie vykonaneJ v akejkolvek mene mimo
Eurdpskeho hospodarskeho priestoru nesmie trvat dihsie ako 35 dni, v zlozitych pripadoch nie
dihdie ako Sest (6) mesiacov od dorucenia Reklamécie Transakcie obsahujice] véetky potrebné
podklady na jej vybavenie (bod 3.4).

3.6 V pripade odmietnutia vrétenia financnych prostriedkov predlozi DCCS odévodnenie
odmietnutia s uvedenim osob, na ktoré sa moze Dritel v tejto veci obratit, ak s predlozenym
odovodnenim nestihlas.

3.7V pripade zistenia zodpovednosti DCCS poskytne DCCS Driitelovi pefiaznd Ciastku vo
vyske chybne DCCS uskutocnenej ¢i zatictovanej DrZitelom autorizovanej Transakcie, vratane
uplatriovanych pripadnjch ictovanyich transakényich cien a uslého troku postupom uvedenym
v bode 3.8 tohto Reklamacného poriadku.

3.8 Riadne podanie Reklamacie Transakcie (bod 34) mé odkladny Gcinok na povinnost
uhraditk driu splatnosti ¢iastku zodpovedajticu Transakciam, ktor€ boli spochybnené DrZitelom
podanim Reklamacie, a to do doby dorucenia oznamenia o presetreni Reklamécie zo strany

>>



DCCS Dritelovi. Po uplatnenej Reklamacil Transakcie vyznaci DCCS reklamovand Transakciu
ako zavazok DCCS voci Drzitelovi na Kartovom Gcte DrZitela a zapocita ho s existujdicimi

zavazkami DrZitelavoci DCCS na nasledujticom Vypise po uplatneni Reklamécie, pricom pokial

v tomto ¢ase Drzitel nemd voci DCCS Ziadne zavéizky, DCCS vrati Drzitelovi sumu vykonane]
Transakcie. VV pripade Reklamacie neautorizovanej Transakcie uplatni DCCS postup podfa
predchadzajticej vety do konca nasledujticeho pracovného dria potom, ¢o Drzitel predlozil
vsetky potrebné podklady vratane cestného vyhlasenia podla bodu 3.4. Pokial Reklamécia bola
neopodstatnena DCCS zictuje opatovne Transakciu na Kartovy Gcet a vydctuje Transakciu
Drzitelovi v nasledujticom Vypise. Pokial si uplatni Drzitel'v ramci Reklamdcie droky, pripadne
in¢ poplatky, ktoré DrZitel uz zaplatil a Reklamacia Transakcie bude opodstatnend, DCCS mu
tieto prostriecky vrati po ukoncent reklamacného konania.

4, ZAVERECNE USTANOVENIA

4.1 Naklady spojené s vybavenim Reklamécie znasa DCCS. Naklady spojené s vyhotovenim
Reklamécie vratane jej priloh a s predioZenim Reklamdcie zndSa Dritel.

4.2\ pripade ak ma Drzitel dovodnd pochybnost, Ze jeho Reklamacia nebola dokladne
presetrend ariadne vybavena v stllade s tymto Reklamacnym poriadkom, resp. ak sa domnieva,

ze Zmluva, SVOP, FVOP alebo ustanovenia platnych vseobecne zavaznych pravnych predpisov
boli porusené, ma pravo obrdtit sa so svojim podnetom na kontrolny organ, ktorym je podla
§89 z8kona o platobnyich sluzbach, aj podla § 23 zékona o spotrebitelskych Gveroch Narodna
hanka Slovenska, Imricha Karvasa 1, 813 25 Bratislava.

4.3 Spory stvisiace s poskytovanim platobnych sluzieb je mozné riesit prostrednictvom
subjektu alternativneho rieSenia sporov, ktorym je Institdt alternativneho rieSenia sporov
Slovenskej bankovej asociacie so sidlom: Blumental Office |, Mytna 48, 811 07 Bratislava-Staré
mesto, e-mail: institutars@sbaonline.sk (www.institutars.sk), ato v pripade, ak sa DrZitel, ktory
je sticasne spotrebitelom, domnieva, ze DCCS pri poskytovani platobnych sluzieb poskodil
zaujmy Drzitela a neuskutocnil ndpravu na zaklade podanej staznosti/reklamacie.

44 DCCS ma vyhradné pravo v zavislosti od zmien platnej legislativy a/alebo rozhodnutia
DCCS zmenit, alebo Gplne nahradit tento Reklamacny poriadok. Akékolvek zmeny
v Reklamacnom poriadku sa DCCS zavazuje zverejnit najneskdr v den, kedy nadobudaji
(cinnost, na svojej internetovej stranke www.dccssro.sk.

45 Tento Reklamacny poriadok nahradza predchadzajlici Reklamacny poriadok Gcinny od
14.08.2015 v znenf jeho neskorsej pravy.
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