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REKLAMACE TRANSAKCI PLATEBNICH KARET

Reklamace transakei realizovanych prosttednictvim elektronického platebniho terminalu nebo platebni brany CSOB
jsou vyfizovany Gitvarem Reklamace karetnich transakci CSOB. V piipadé reklamace transakce uskute¢néné na
platebnim terminélu nebo platebni brang CSOB ze strany drzitele karty miize obchodnik v aplikaci POS Merchant
vratit zactovanou ¢astku (provést Navrat / Storno transakce v plné ¢i ¢asteéné vysi) zpét na tcet (kartu) drzitele, aniz
by musel kontaktovat tutvar Akceptace karet CSOB. U elektronickych platebnich terminaltt mtize obchodnik vratit
zGctovanou Castku drziteli karty pfimo ve svém obchodnim misté pomoci funkce ,,Néavrat / Storno* na terminalu. V
ptipad¢ dotGctovani ve prospéch obchodnika musi obchodnik zaslat zadost o dotétovani pisemnou formou (e-mailem
nebo postou) na utvar Akceptace karet CSOB. Viechny reklamace maji spoleény znak. Zavisi totiz na obchodnikovi,
jestli jim oductovana ¢astka byla klientovi inkasovana takovym zpisobem, aby byl schopen v piipadé reklamace
prokazat opravnénost jejiho oductovani. Nesouhlasi-li obchodnik s reklamaci drzitele a povazuje ¢astku za opravnéné
zGc¢tovanou, musi poskytnout takovou dokumentaci, kterou vyzaduji karetni asociace. Obchodnikem poskytnuta
dokumentace pro zamitnuti reklamace spliujici kritéria karetnich asociaci mtize do znaéné miry predurcit vysledek
reklamac¢niho fizeni. Zejména v ptipad¢ transakci uskute¢nénych v prostiedi E-commerce (internetu) nemusi
obchodnikem poskytnutd dokumentace spliujici kritéria karetnich asociaci jednozna¢né zarucit, ze transakci proved|
drzitel platebni karty, pfipadné opravnénost divodu reklamace. Nema-li ¢i nemze-li obchodnik poskytnout
pozadovanou dokumentaci, je z pohledu karetnich spolecnosti povinen reklamaci akceptovat. Obchodnik neztraci
opravnéni uplatnit plnéni smluvniho vztahu vzniklého na zakladé transakce pravnimi prosttedky vuci klientovi.

REKLAMACE TRANSAKCI USKUTECNENYCH NA ELEKTRONICKEM PLATEBNIM TERMINALU
(POS)

Drzitel platebni karty miize reklamovat jakoukoli karetni transakci, ktera mu byla obchodnikem oducétovana dle
pravidel karetnich asociaci, z fady dtivodd. Nesouhlasi-1i obchodnik s reklamaci drzitele a povazuje ¢astku za
opravnéné zuctovanou, musi poskytnout takovou dokumentaci, kterou vyzaduji karetni asociace. V pripadg, ze s
reklamaci dritele nesouhlasite, kontaktujte HELPDESK PK CSOB, kde vam budou po pfepojeni na ttvar
Reklamace karetnich transakci CSOB sdéleny poZadavky na dokumentaci u konkrétni reklamace.

NAVRAT / STORNO VE PROSPECH UCTU DRZITELE PLATEBNI KARTY
Obchodnik mtze v aplikaci POS Merchant nebo piimo na elektronickém platebnim terminalu uplatnit:

*  navrat/storno v plné vysi ¢astky transakce (reklamace zbozi / sluzby, duplicita, placeno hotov¢)
*  navrat/storno v ¢aste¢né vysi transakce (chybné zadana ¢astka, tj. vyssi)

UPOZORNENI

Obchodnik drziteli karty nikdy nevraci hotovost, bylo-li piivodné placeno za zbozi (sluzbu) platebni
kartou. Obchodnik nesmi na terminalu pouzit funkci Navrat v pfipade, ze bylo ptivodné placeno
hotovosti.

UPOZORNENI

Pokud obchodnik vyuziva sluzbu Multicurrency, mize na platebnim terminalu pti pouziti funkce
,»Navrat“ dojit ke kurzovému rozdilu pii navratu ¢astek na ticet jiné mény. V piipadé navrati
kontaktujte utvar Akceptace karet CSOB.

DOUCTOVAN] VE PROSPECH OBCHODNIKA
Obchodnik je povinen k zadosti o doG¢tovani piipojit stvrzenku z platebniho terminalu a paragon / fakturu a zaslat ji

(e-mailem nebo postou) na tvar Akceptace karet CSOB. Lze uplatnit:

*  douctovani v plné vysi Castky transakce (neproplacend transakce)
»  castecné douctovani (chybné zadana ¢astka, tj. nizsi)

UPOZORNENI Na dotétovani nema obchodnik automaticky narok (dotétovani do vyse 200,- K& banka
nezpracovava).

POSTUP PRI ZASILANT UCTENEK

Uttenky zasilejte na Gtvar Akceptace karet CSOB.

V ptipadé zasilani uctenek e-mailem na vyzadani banky je vzdy nutné na kopii maskovat druh¢ a tieti ctyi€isli Cisla
karty. Original uctenky je potfeba zachovat nezménény.

V ptipadé, ze si banka vyzada celé ¢islo karty, musi byt kopie tctenky poslana doporucenou postou na utvar
Akceptace karet CSOB.
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REKLAMACE TRANSAKCI USKUTECNENYCH V PROSTREDI E-COMMERCE (INTERNETU)
Drzitel platebni karty mize reklamovat jakoukoli karetni transakci, kterd mu byla obchodnikem oduétovana dle

pravidel karetnich asociaci, z fady divodi. Mezi tyto divody patii nejCastéji:
*  zneuziti platebni karty
*  obchodnik odmitl zrusit objednavku zbozi / sluzby
*  obchodnik fadné neinformoval drzitele karty o svych obchodnich podminkach
e zbozi/ sluzba neodpovida objednavce
*  zbozi nebylo doruceno / sluzba nebyla poskytnuta

Nesouhlasi-1i obchodnik s reklamaci drzitele a povazuje ¢astku za opravnéné zictovanou, musi poskytnout takovou
dokumentaci, kterou vyzaduji karetni asociace. V pfipad¢, Ze s reklamaci drzitele nesouhlasite, kontaktujte
HELPDESK PK CSOB, kde vam budou po piepojeni na ttvar Reklamace karetnich transakci CSOB sdéleny
pozadavky na dokumentaci u konkrétni reklamace.



