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Luat khiéu nai

Céng ty Comgate Payments, a.s., IC: 279 24 505, v&i tru s& tai Godarova tfida 1754/48b,
Prazské Pfedmésti, 500 02 Hradec Kralové, dwoc dang ky trong s6 déng ky thwong mai
dwoc lwu gilr tai Toa an khu vue tai Hradec Kralové, phan B., phu trang 3755 (sau d6 chi
Cong ty) vé cung cap dich vu thanh toan theo luat sb 370/2017 Sb., lién quan t&i thanh toan.

1. Luat khiéu nai va phan nan c6 thé dwoc ap dung:
e van ban dwoc guri téi dia chi:
ComGate Payments, a.s.
Gocarova tfida 1754/48b
500 02 Hradec Kralové

e thong qua hop di liéu: m44jq3v

2. Thoéng tin chung

e Khiéu nai duwoc hiéu |a yéu ciu ctia Khach hang hodc Nguwdi sir dung dé Cong ty
stra lai theo y kién clia Khach hang hodc Ngudi st dung, quy trinh chwa chinh xac
ctia Cong ty khi cung cp dich vu cia minh, d&c biét Ia trong linh virc hé thdng thanh
toan.

e Phan nan duoc hiéu |a bay té sy khdng hai l1dng clia Khach hang hodc Ngudi st
dung v&i sw cung cap dich vy, v&i sy dam phan véi nhan vién ctia Céng ty, véi cach
thire tién hanh bao hanh, véi diéu khodn kinh doanh, ...

e Trong trwdng hop khiéu nai va phan nan véi viéc cung cép dich vu sé dwoc gidi
quyét theo quy dinh phap luat twong (rng, dac biét 1a theo luat sb 89/2012 Sb., luat
dan sy va luat lién quan t&i thanh toan.

e Trong trwdng hop, Khach hang hodc Ngudi st dung la nguei tiéu dung theo luat sb
634/1992 Sb. vé bao vé& nguoi tiéu dung, cac quy dinh luat phap co lién quan dén
bao vé nguoi tiéu dung theo luat trén va hon niva theo diéu luat § 1810 theo luat dan
Suw.

3. Yéu cau khiéu nai va phan nan

e Khiéu nai va phan nan phai bao gdm: mé ta chinh xac vé dbi twong khiéu nai, théng
tin nhan dang vé Khach hang hodc Nguwdi str dung va Sé khach hang hodc sd nhan
dang khéc trong trudng hop Ngudi siv dung, néu dé dwoc chi dinh cho ho, dia chi
lien hé, két néi dién thoai hoac email twong (ng dé lam ré cac cau héi ctia Cong ty,
thda thuan rang théng tin trong khiéu nai la day du va dang sw that, chir ky cua
Khach hang hodc Nguoi str dung. Trong trwérng hop, khi khiéu nai dwoc dwoc thue
hién théng qua truy cap tir xa (hop di¥ liéu), cé thé dwoc thay thé bang chi ky dién
tr theo quy dinh phap ly riéng hoac thda thuan cta Khach hang hoac Ngwéi str dung
vé quyén cung cap théng tin.

e Khiéu nai hodc phan nan can phai ndp chirng tr ma xac dinh rd rang hanh vi, dich vu
hoéc giao dich bi khiéu nai (vi du sao ké tai khodn, sao ké yéu cau chuyén tién, héa
don cho céc giao dich twong ng, chirng tir vé giao dich tién mat,..) va nhirng ching
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twr lién quan t&i quyén khiéu nai. Coéng ty c6 quyén yéu cau ndp thém nhirng chirng
tir khac va/hodc cung cép nhirng théng tin khac.

e Néu Khach hang hodc Nguwoi str dung xac nhan rang khéng Gy quyén thwe hién cac
giao dich thanh toan dich vu thanh toan hoac giao dich d6 dwoc thyc hién khéng
chinh xac, Céng ty c6 nghia vu phai dwa ra dwoc chirng minh rdng quy trinh da
dwoc tuan thi cho phép xac minh rang lénh thanh toan dwoc dua ra, rang giao dich
thanh toan nay da dwgc ghi lai, hach toan chinh xac va khéng bi anh huwéng b&i sy
cb ky thuat hoac 16i khac.

e Khiéu nai phai dwoc thie hién muén nhét trong vong 30 ngay ké tir ngay thuwc hién
giao dich.

4. X ly khiéu nai hoac phan nan

e X ly khiéu nai hodc phan nan lién quan t&i cung cap dich vu thanh toan dworc tién
hanh theo diéu luat sé 370/2017 Sb., lién quan t&i thanh toan, nhw da stra dbi. Viéc
xt ly cac khiéu nai va phan nan khac dwoc diéu chinh béi cac quy dinh phap ly
mang tinh rang budc chung.

e Phan nan va khiéu nai dwoc xt ly trong thoi gian ngan nhét co thé. Cong ty tra I
khi nhan dwoc phan nan trong vong 15 ngay ké tir khi nhan dworc.

e Khoang th¢i gian ma Khach hang hoac Nguwoi dung hoan thanh théng tin theo yéu
cau clia Cong ty khong dworc tinh vao thdi han.

e Né&u Coéng ty gap nhirng tré ngai khéng lién quan dan dén khoéng thé tra 16i khiéu nai,
Cong ty tré I mudn nhét trong vong 35 ngay ké tir khi nhan dwoc khiéu nai.

e Néu Khach hang hodc Nguoi st dung khéng hai long véi viéc xi ly khiéu nai, cé thé
lién hé v&i ngwdi diéu hanh Céng ty. Hon niva trong trwdng hop khéng hai long véi
dich vu hodc phan héi ciia Cong ty, Khach hang hodc Nguoi siv dung cé thé lién hé
v&i cac co quan giam sat va quan ly nha nwéc cé lién quan.

e Cac tranh chép phét sinh trong khuén khé tha tuc khiéu nai hoac khi giai quyét khiéu
nai cé thé dwoc giadi quyét bdi toa an lién quan hodc nguwdi trong tai tai chinh Cong
hoa Séc, va theo diéu luat s6 229/2002 Sb. vé trong tai tai chinh, nhw da sra doi,
néu tranh chap phat sinh tlr viéc cung cap dich vu thanh toan, néu tda an Séc duoc
trao quyén dé giai quyét tranh chap nay. Tuy nhién, ngay ca trong nhirng trwérng hop
nay, quyén ra tda clia Khach hang hodc Ngwoi dung khéng bi anh hwéng.

Tai Praha ngay 1. 8. 2021.
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