RESEVANJE REKLAMACIH V OKVIRU SHEME FLIK

Ljubljana, marec 2023
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1 NAMEN

Dokument opisuje postopke pri reSevanju reklamacij oz. ¢lanom sheme podaja enotne smernice za
ravnanje v posameznih pritozbenih primerih.

1.1 DELEZNIKI

Banka placnika — banka, Clanica sheme Flik, pri kateri ima placnik, uporabnik Flika, odprt svoj
transakcijski racun

Banka prejemnika placila — banka, skleniteljica pogodbe za sprejem placil Flik na prodajnem mestu,
pri kateri ima prodajno mesto odprt svoj transakcijski racun

Aplikacija Flik — je aplikacija, ki jo uporablja plac¢nik ali prejemnik placila za opravljanje takojsnjih placil
Flik, vklju¢no z aplikacijami, ki se uporabljajo pri spletnem in mobilnem placevanju

Uporabnik Flika — placnik ali prejemnik placila, ki za izvedbo transakcij uporablja resitev Flik
P2P — transakcija Flik med fizicnima osebama, potrosnikoma

P2M transakcija Flik na fizicnem prodajnem mestu

P2eM - transakcija Flik na spletnem prodajnem mestu

B2P — placilo Flik, ki ga spletni trgovec izvede na racun fizicne osebe, npr. vracilo kupnine

Placnik — uporabnik Flika, ki pla¢a oziroma izvede nakazilo sredstev v dobro prejemnika placila (fizicna
oseba/potrosnik ali pravna oseba/prodajno mesto)

Prejemnik placila — uporabnik Flika, ki prejme sredstva v dobro svojega racuna ( fizicna
oseba/potrosnik ali pravna oseba - prodajno mesto ).

Seja za reSevanje reklamacij — seja, na kateri se v 3. nivoju odloc¢a o razresitvi reklamacije

2 POSTOPKI PRI RESEVANJU REKLAMACIJ — P2P in B2P

Za P2P in B2P transakcije se reklamacije reSuje v skladu z veljavno SCT Inst shemo in zadevnim
zakonom (ZplaSSIED). Banke v dokumentaciji za uporabnike Flik (npr. splosni pogoji poslovanja z
racunom, akt o internem pritozbenem postopku ...) zagotovijo, da so vklju¢ene naslednje informacije:

Placnik je odgovoren za tocnost in popolnost podatkov pri izvedbi takojsnjega placila preko aplikacij
Flik. Ce zaradi napacne enoli¢ne identifikacijske oznake, ki je pri takoj$njem placilu preko aplikacije Flik,
izbrani kontakt (alias), pride do nepravilne izvrsitve transakcije, si bo banka na podlagi reklamacije
uporabnika Flik v razumnih mejah prizadevala, da prepreci ali omili Skodo uporabnika racuna. Plac¢niku
je za to upravi¢ena zaracunati nadomestilo, dolo¢eno s Cenikom, in od njega zahtevati povracila
stroskov, ki jih je banka zaradi ukrepov, za katere je utemeljeno verjela, da so smotrni in v korist
placnika, placala drugim bankam.
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Placnik je dolZzan obvestiti banko o neodobreni, neizvrseni ali nepravilno izvrSeni placilni transakciji
nemudoma in brez odlasanja po tem, ko je ugotovil, da je prislo do taksne placilne transakcije. Placnik-
potrosnik je to dolzan storiti najkasneje v roku 13 mesecev po dnevu obremenitve, pla¢nik — pravna
oseba pa v roku 1 meseca po dnevu obremenitve . Za reklamacijo, podano izven navedenih rokov, se
Steje, da je bil rok za podajo reklamacije zamujen.

Banka je odvezana odgovornosti za povracilo placilnih transakcij, Ce je bila transakcija izvedena s strani
osebe, ki ni lastnik transakcijskega racuna ali njegov pooblaséenec, stranka pa ji je zaupala svoje
identifikacijske elemente, ki omogocajo izvajanje placilnih transakcij in dostop do podatkov o banénem
racunu.

3 POSTOPKI PRI RESEVANJU REKLAMACI) — P2M in P2eM

Za reklamacije, ki sledijo iz transakcij, izvedenih na prodajnih mestih, velja reklamacijski postopek, ki
je opisan v nadaljevanju. Primeri, ki imajo lahko za posledico tovrsten reklamacijski postopek (v vseh
nastetih primerih velja, da se reklamacijski postopek sproZi v primerih, ko med plaénikom in
prejemnikom placila ne pride do sporazumnega dogovora), so:
a) Transakcija ni bila dokoncana, pri cemer je placnik prejel informacijo, da je bila transakcija uspesno
izvedena, trgovec pa, da do dokoncanja transakcije ni prislo.
b) Placnik ob pregledu prometa poslovanja na svojem transakcijskem racunu nima navedenega zneska
transakcije prodajnega mesta, kjer naj bi bila izvedena transakcija.
c) Je bil placnik veckratno obremenjen za enkratni nakup ali pa je bil placnik obvescen, da transakcija ni
bila uspesna in je nakup placal z drugim placilnim sredstvom.
d) Je placnik po izvedeni transakciji opazil, da znesek transakcije ni bil enak znesku cene na racunu, ki mu
ga je izstavil trgovec.
e) Placnik transakcije ni opravil in meni, da gre za zlorabo.

Placnik je dolZzan obvestiti banko o neodobreni, neizvrSeni ali nepravilno izvrSeni pladilni transakciji
nemudoma in brez odlasanja po tem, ko je ugotovil, da je priSlo do takSne placilne transakcije,
najkasneje pa v roku 13 mesecev po dnevu obremenitve (nakup) .Za reklamacijo, podano izven
navedenih rokov, se Steje, da je bil rok za podajo reklamacije zamujen. V tem primeru se uporabnik
aplikacije Flik obrne na banko, ki vodi njegov racun, da v imenu uporabnika posreduje prosnjo za
pridobitev soglasja nasprotne stranke za bremenitev njegovega racuna oz. za izvedbo vracila nasprotni
stranki.

Prejemnik je dolzan obvestiti svojo banko o nepravilno izvrseni ali veckrat izvrSeni placilni transakcije
nemudoma in brez odlasanja po tem, ko je ugotovil, da je prislo do taksne placilne transakcije,
najkasneje pa v roku 1 meseca od datuma nakupa. Za reklamacijo, podano izven navedenih rokov, se
Steje, da je bil rok za podajo reklamacije zamujen. V primeru prevec prejetih sredstev, lahko prejemnik
sam vrne prevec nakazana sredstva placniku oz., se obrne na svojo banko, da izvede vracilo placniku v
njegovem imenu. V primeru premalo nakazanih sredstev ali neplacila, se prejemnik o poravnavi
obveznosti dogovori s plaénikom oz. posreduje poizvedbo na svojo banko.

3.1 PRVINIVO
Vloznik reklamacije (placnik oz. prejemnik placila) svoji banki predloZi obrazloZitev reklamacije in vsa
dokazila o transakciji, na katero se nanasa reklamacija. Kot dokazila se 3tejejo zlasti, ni pa omejeno na: raéun

trgovca za izstavljeno blago oziroma opravljeno storitev, narodilnica blaga oziroma storitve trgovcu s strani
njegove stranke, izpisek prometa poslovanja na transakcijskem racunu trgovca itd.
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Banka, ki reklamacijo sprejme, skladno z internimi postopki preveri izvedbo transakcije (podatki
placilnega sistema BIPS oz. interni podatki s katerimi razpolaga), na katero se reklamacija nanasa in
izvede prvi nivo evaluacije reklamacije:

e V primeru ugotovitve, da uporabnik Flika do reklamacije ni upravicen, banka uporabnika Flika
obvesti o ugotovitvi in je postopek reklamacije zakljucen; uporabnik Flika mora prejeti odgovor,
¢etudi samo v duhu, da je reklamacija predmet obravnave (Ce je le-ta bolj kompleksna) Se na dan
prejema reklamacije oziroma najkasneje v roku 2 delovnih dni od prejema reklamacije.

e V primeru ugotovitve, da je uporabnik Flika do reklamacije upravicen, postopek preide na drugi
nivo.

3.2 DRUGINIVO

Banka, ki je reklamacijo prejela in Ze izvedla evaluacijo na prvem nivoju ter reklamacije ni resila, o
reklamaciji obvesti drugo banko, udelezeno v transakciji in ji predloZi dokazila o transakciji ter povzetek
ugotovitev.

Druga banka udelezena v transakciji pridobi dokazila o transakciji iz druge strani (placnik oz. prejemnik
placila) ter interno preveri izvedbo transakcije, na katero se reklamacija nanasa in izvede drugi nivo
evaluacije reklamacije:

e V primeru, da se banki strinjata v koncnih ugotovitvah (reklamaciji se ugodi, oziroma se jo zavrne)
o resitvi reklamacije obvestita obe strani v postopku (placnika in prejemnika placila); uporabnik
Flika, ki je vloZil reklamacijo mora odgovor prejeti najkasneje v roku 8 delovnih dni od vlozitve
reklamacije.

e Vkolikor banki nimata na razpolago dovolj informacij za razresitev reklamacije ali pa dogovora banki
ne moreta dosedi, se izvede seja za resevanje reklamacij (postopek preide na tretji nivo).

V 2. nivoju sta si banki med seboj dol#ni izmenjati vse podatki o izvedbi transakcije. Ce je potrebno,
zaprosita za pridobitev dodatnih podatkov tudi Bankart.

3.3 TRETJINIVO

V kolikor banki reklamacije ne uspeta resiti bilateralno se o reklamaciji odloca v okviru seje za reSevanje
reklamacij. Banki oziroma ena izmed bank Bankart, v vlogi izvajalca administrativnih del Odbora Flik,
obvesti po elektronski posti o nereSeni reklamaciji in predloZi vsa zbrana dokazila ter izvedene
evaluacije iz prvega in drugega nivoja postopka (glede na casovno omejitev 8 dni za odgovor naknadno
zbiranje dokumentacije ni mozno).

Bankart Se isti delovni dan (v kolikor je zahteva sprejeta do 14:00, sicer pa naslednji delovni dan) sklice
sejo za reSevanje reklamacij. V seji za reSevanje reklamacij se na podlagi predloZenih informacij
dokonéno odloci komu se v postopku ugodi. Seja za reSevanje reklamacij poteka korespondencno, v
njej pa sodelujejo ¢lani Odbora Flik brez obeh bank, ki sta vkljuéeni v reklamacijo. Cas za posredovanje
odlocitve je naslednji delovni dan do 14:00 ure. Seja je veljavna, v kolikor svoj glas odda vsaj 7 bank.
Vsaka banka ima v seji za reSevanje reklamacij 1 glas, za odlocitev mora biti dosezenih 50% glasov.
Bankart o razsodbi obvesti obe banki.

Po prejemu razsodbe se banka pla¢nika in banka prejemnika placila dogovorita o vracilu sredstev. Vsi

financni procesi se torej izvajajo na relaciji banka-banka, banke v sklopu seje za reSevanje reklamacij le
razsodijo o posamezni reklamaciji. Nato vsaka banka samostojno ureja finan¢no ozadje reklamacije
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(odobritev/bremenitev placnika, odobritev/bremenitev prejemnika placnika ) s svojim uporabnikom
Flika.

3.4 REKLAMACUE, KI JIH NE RESUJE BANKA

V primeru spodaj nastetih reklamacij, se pla¢nik znamenom razresitve obrne neposredno na prodajno
mesto:
1. blago/storitev ni kot opisano ali pa je blago okvarjeno/nedelujoce;
neprejem blaga/storitev;
odpovedano blago/storitev;
ponarejeno blago.
Gambling, poSta oziroma transakcije, ki so podvrzene tveganju

vk wnN

Navedeno velja za primere reSevanja reklamacij s prodajnimi mesti, ki strankam omogocajo nakup
blaga ali storitev ter rezervacijo za koriScenje storitev v prihodnosti (hotelske rezervacije, letalske karte

ipd.).
3.5 VRACILO NA PRODAJNEM MESTU

Ob podpisovanju pogodbe s prodajnim mestom je dolZnost banke prejemnika placila, da prodajnem
mestu predstavi postopek vracila Ze izvrSene transakcije (avtomatski postopek v POS terminalu oz. v
okviru IPAM aplikacije Se ni podprt). Prodajno mesto lahko postopek vracila reSujeje preko zZe
obstojecih nacinov.

4 ROKI PRI RESEVANJU REKLAMACI) NA MEDBANCNEM NIVOJU

Pri reklamacijskem postopku, ¢e ni drugace navedeno v tem dokumentu, veljajo roki, kot izhajajo iz
SCT Inst sheme in ZPIaSSIED ter veljavne zakonodaje na podrocju varstva potrosnikov.

Na dan prejema reklamacije s strani placnika banka placnika najkasneje naslednji delovni dan po
prejemu reklamacije posreduje zahtevek za resitev reklamacije prejemnikovi banki. Banka prejemnika
na podlagi prejete reklamacije izvrsi vracilo sredstev na racun placnika najpozneje naslednji delovni
dan po prejemu reklamacije. Ce na prejemnikovem racunu ni dovolj sredstev za izvriitev vracila
placniku, prejemnikova banka o tem obvesti banko placnika. Delnega vracila se ne izvrsuje. Placnikova
banka v dogovoru s placnikom sproZi postopek za izvedbo zahtevka za vracdilo skladno s SEPA pravili.

5 KONTAKTI ZA REKLAMACIJE

Za nemoteno izmenjavo informacij med bankami v povezavi z reklamacijami Flik se uporablja
elektronski naslov info@sparkasse.si, ki ga v skladu s Pravili Flik zagotovi vsak ¢lan sheme.

6 POSODABLJANJE DOKUMENTA

Tekom produkcije se vsaka banka v primeru identificiranja novih oblik reklamacij zavezuje, da o tem
nemudoma seznani Odbor za shemo, ki po hitrem postopku s podporo Bankarta organizira azuriranje
tega protokola.

VERZIJA 2.0 6


mailto:info@sparkasse.si

