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REKLAMACNI RAD - pravidla pro vyfizovani stiznosti a reklamaci uzivatelG
platebnich sluzeb

1. UVOD

1.1. Tento Reklamaéni fad stanovi pravidla a postupy pro podavani a vyfizovani reklamaci a stiznosti
klienttl spoleénosti Paynovatio a.s., IC 059 27 994, se sidlem Opletalova 1337/29, Nové Mésto,
110 00 Praha 1, zapsané v OR vedeném u Méstského soudu v Praze, sp. zn. B 22311 (dale jen
»Spolecnost”).

Reklamacni fad vydava a schvaluje statutarni organ Spolecnosti.

1.3. Klient je Spole¢nosti opravnén podat reklamaci v pfipadé, ze se domniva, ze Spole€nost
nedodrzela sjednané smluvni podminky, nebo nesplnila povinnosti plynouci z pravnich pfedpisu.
Reklamacéni fad se vztahuje nejen na feSeni reklamaci, ale i stiznosti, tj. podani, v nichz klient
zadéa o ochranu svych zajml neupravenych smluvnim zavazkovym vztahem se Spole¢nosti (napf.
nevhodné chovani pracovnikd Spole¢nosti vuci klientovi, neodborny nebo chybny postup
pracovnikld Spole¢nosti). Pro reklamaci nebo stiznost se dale v Reklamacnim fadu pouziva
souhrnné oznaceni ,reklamace”.

2. OBECNE ZASADY

2.1.  Tento Reklamacni fad stanovi postupy a procesy pro podavani a vyfizovani reklamaci klientd.
2.2. Reklamacni fad stanovi pravidla pro podani, pfijeti, vyfizeni a evidenci podanych reklamaci.
2.3. O vsech pfijatych reklamacich vede Spole¢nost vnitfni evidenci, ve které je zejména, nikoliv vSak
vyluéné, uvedena informace o datu pfijeti reklamace, o vysledku reklamacniho fizeni a o
informacich pfedanych klientovi véetné data a zplsobu pfedani.
3. NALEZITOSTI REKLAMACE
3.1. Reklamace musi obsahovat nize uvedené udaje o klientovi:
3.1.1. jméno a piijmeni / obchodni firmu a IC klienta (u pravnické osoby),
3.1.2. telefonni a e-mailovy kontakt na klienta,
3.1.3. ¢islo rdmcové smlouvy, pokud byla uzaviena,
3.1.4. ¢islo platebniho pfikazu, ke kterému se reklamace vztahuje,
3.1.5. identifikaci osoby, vici které reklamace sméruje (tyka-li se konkrétniho pracovnika
Spole¢nosti),
3.1.6. duvod reklamace, tzn. konkrétni popis problému, ktery je Spole¢nosti vytykan, spolu s
urenim, ¢eho se klient domaha,
3.1.7. kopii smluvni dokumentace ¢i jiné podklady (napt. vypisem z Uuctu, kopii pfikazu
3.1.8. k uhradé, smlouvou apod.), kterych se reklamace tyka.
3.2. Pokud je klient zastoupen na zakladé plné moci, je vyZzadovana plnd moc s Ufedné ovéfenym
podpisem klienta.

4. PODANIi A PRUBEH REKLAMACE

4.1. Vady pInéni je nutné uplatnit reklamaci bez zbyte¢ného odkladu poté, co klient vady plnéni zjistil,
nejpozdeéji vSak ve Ihlté stanovené pfislusnymi smluvnimi ujednanimi a pravnimi pfedpisy. Z
promi¢enych narokl Spole¢nost plnéni neposkytuje.

4.2. Reklamaci Ize podat:

4.2.1. pisemné na adresu sidla Spole¢nosti: Opletalova 1337/29, Nové Mésto, 110 00 Praha 1,
4.2.2. pisemné na e-mailovou adresu: info@paynovatio.eu,
4.2.3. telefonicky na tel. Cisle: +420 723 273 373

4.3. Reklamaci tykajici se platebnich transakci €i sluzeb Ize podat prostfednictvim vyplnéni
reklamacniho formulare, ktery je k dispozici na webovych strankach Spolecnosti
www.paynovatio.eu.

4.4, O Gstni reklamaci sepiSe zaméstnanec vyfizujici reklamaci protokol, jehoz obsah potvrdi zakaznik
svym podpisem. Kopii protokolu pfeda zakaznikovi.

4.5. Po doruceni je reklamace predana k vyfizeni fediteli Spole¢nosti.

4.6. Lhata pro vyfizeni reklamace ¢ini 30 kalendarfnich dn(, nedohodne-li se Spole¢nost s klientem
jinak. V pfipadé feSeni reklamace z oblasti platebnich sluzeb &ini Ihlta pro vyfizeni reklamace v
souladu se zakonem o platebnim styku 15 pracovnich dnl a za¢ina bézet dnem doruceni
reklamace Spolecnosti. Vyfizovani reklamaci probiha v pofadi, v jakém byly Spole¢nosti
doruceny.

4.7. Brani-li Spole¢nosti pfekazka nezavisla na jeji vili odpoveédét na reklamaci tykajici se platebnich
sluzeb do 15 pracovnich dnd, sdéli Klientovi v této lhaté pfekazky, které ji ve v€éasné odpovédi
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brani, a odpovi nejpozdéji do 35 pracovnich dnd od data obdrzeni reklamace; klienta Spole¢nost
Nebudou-li podklady k reklamaci dodané klientem kompletni, vyhrazuje si Spole€nost pravo
pozéadat klienta o dopInéni chybéjicich udajd. Lhita k vyfizeni reklamace dle pfedchoziho
odstavce 4.4 Reklamacniho fadu tak zaina bézet az poté, co klient Spole¢nosti doda veskeré
chybéjici udaje.

4.8. Reklamace nebude pfijata a dale zpracovavana v pfipadé kdy:

4.8.1. nebyl dodrzen zplsob, forma nebo nalezitosti podani reklamace uvedené v €l. 3 a 4 tohoto
Reklamaéniho fadu, a klient neucinil napravu ani v dodate¢né Ihité, kterou mu Spoleénost
poskytla pro doplnéni nebo opravu reklamace,

4.8.2. ve véci reklamace bylo zahajeno fizeni pfed soudem nebo rozhodcem nebo jiz soud €i
rozhodce ve véci rozhodl,

4.8.3. klient je zastoupen zmocnéncem na zakladé pIné moci, kterd nema potfebné nalezitosti (je
neurcita, obsahuje nespravné udaje, podpis klienta na plné moci nebyl tfedné ovéfen apod.),

4.8.4. reklamace se netyka nabizenych produktu &i sluzeb Spoleénosti,

4.8.5. je podani reklamace zcela zjevné zneuziti institutu reklamaci a stiznosti.

4.9. V pfipadég, zZe je reklamace tykajici se stejného pfedmétu podana opakované a nepfinasi zadné
nové skute€nosti, bude reklamace zamitnuta a klient bude o této skute¢nosti pisemné informovan.

4.10. O vysledku feSeni reklamace bude klient vyrozumén prostfednictvim emailu &i jinym zpusobem
sjednanym s klientem ve |haté pro vyfizeni reklamace.

4.11. Naklady na vyfizeni reklamace nese SpoleCnost. Naklady klienta spojené s pfipravou a
uplatnénim reklamace nese Klient.

4.12. V pripadé nespokojenosti klienta s vyfizenim reklamace je klient opravnén obratit se za U€elem
mimosoudniho feSeni sporu na:

4.12.1.Kancelar finan¢niho arbitra (www.finarbitr.cz) pro oblast finan¢nich sluzeb uvedenych v
zakoné ¢. 229/2002 Sb., o finan&nim arbitrovi, ve znéni pozdéjSich predpis(;

4.12.2.Ceskou obchodni inspekci (www.coi.cz), neni-li finanéni arbitr piislugny k feSeni daného
sporu.

4.13. Klient se dale muze obratit na Ceskou narodni banku (www.cnb.cz), se sidlem Na Pfikopé 28, 115
03 Praha 1, ktera je organem dohledu nad dodrzovanim povinnosti Spole¢nosti jako poskytovatele
platebnich sluzeb.

4.14. V pfipadé mimosoudniho feSeni sporu neni dotéeno pravo klienta obratit se na soud.

OSTATNIi A ZAVERECNA USTANOVENI

5.1. Pisemnosti se pro ucely procesu podavani a vyfizovani reklamaci a stiznosti rozumi také e-
mailova komunikace, umoznuje-li identifikaci jednajici osoby.
5.2. DoSla pisemnost se v pfipadé pochybnosti o dobé dojiti povazuje za doruéenou:
5.2.1. v pfipadé pisemnosti doru€ované osobné jejim pfevzetim nebo odepfenim jejiho prevzeti
adresatem,
5.2.2. v pfipadé pisemnosti zaslané prostfednictvim opravnéného poskytovatele postovnich sluzeb
3. (tfetim) pracovnim dnem po jejim odeslani,
5.2.3. v pfipadé pisemnosti zaslané e-mailem 1. (prvnim) pracovnim dnem po jejim odeslani.
5.3. Klient je na zadost Spole€nosti povinen doru¢eni pisemnosti Spole€nosti v souvislosti s reklamaci
potvrdit.
5.4. Postupy stanovené v tomto Reklamacnim fadu jsou zdvazné pro vSechny klienty Spole€nosti,
jakoz i pro vS8echny jeji pracovniky.
5.5. Reklamacni fad je k dispozici na webovych strankach Spole¢nosti www.paynovatio.eu a v sidle
Spole¢nosti.

V Praze dne 31. 05. 2024

Paynovatio a.s.
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