PayU S.A.
ul. Grunwaldzka 186
60-166 Poznan

Zatacznik nr 2 do Regulaminu Systemu
Procedura reklamacji

1. Akceptant ma obowigzek przyjmowac¢ od Klientéw reklamacje dotyczgce Platnosci. Akceptant

zobowigzany jest poinformowac Klientow o trybie sktadania reklamacji. Reklamacje te Akceptant
zobowigzany jest rozpatrzy¢ w pierwszej kolejnosci we wtasnym zakresie. W przypadku ustalenia, ze
przyczyny reklamacji nie lezg po stronie Akceptanta, a dotyczg nieprawidtowosci w dziataniu
Systemu, Akceptant przekazuje reklamacje do PayU zgodnie z ust. 2.
Wszystkie spory pomiedzy Akceptantem a Klientem dotyczace transakcji bedg rozstrzygane
pomiedzy Akceptantem a Klientem. W przypadku Ptatnosci Kartg Ptatniczg Akceptant powinien
skierowaé Klienta do wydawcy jego Karty. PayU nie ponosi odpowiedzialnosci za spory wynikajgce z
umowy zawartej pomiedzy Akceptantem a Klientem.

2. Akceptant moze ztozy¢ reklamacje dotyczgcg nieprawidtowosci w dziataniu Systemu w terminach, o
ktérych mowa w 89 ust 3 Regulaminu Systemu.

3. Reklamacja moze zostaC ztozona w formie pisemnej na adres PayU lub elektronicznej poprzez
webform https://poland.payu.com/pomoc/

4. W zgloszeniu reklamacyjnym muszg byé zawarte co najmniej. powdd reklamacji, okreslenie
podmiotéw uczestniczgcych w transakcji, data transakcji, reklamowana kwota oraz szczegoétowy opis
zdarzenia reklamacyjnego.

5. Jezeli podane w reklamacji dane lub informacje wymagajg uzupetnienia, przed rozpatrzeniem
reklamacji PayU zwraca sie do Akceptanta o jej uzupetnienie we wskazanym zakresie. W takim
przypadku termin rozstrzygniecia reklamacji jest liczony od dnia dostarczenia przez Akceptanta
brakujgcych informacji.

6. Termin rozstrzygniecia reklamacji wynosi maksymalnie 15 Dni Roboczych od otrzymania reklamaciji
przez PayU.

7. W szczegolnie skomplikowanych przypadkach uniemozliwiajgcych rozpatrzenie reklamacji i
udzielenie odpowiedzi w terminie, o ktorym mowa powyzej, termin rozpatrzenia reklamacji moze ulec
przedtuzeniu o czas niezbedny do uzyskania odpowiednich informacji, o czym Akceptant zostanie
poinformowany, przy czym maksymalny czas rozpatrzenia reklamacji nie moze
przekroczy¢ 35 Dni Roboczych.

8. Odpowiedz na reklamacje wysytana jest:

a. W przypadku ztozenia reklamacji w formie pisemnej - na adres korespondencyjny
Akceptanta podany przy zawarciu Umowy;

b. W przypadku ztozenia reklamacji w formie elektronicznej - na adres mailowy Akceptanta
podany przy zawarciu Umowy.

9. Akceptant zobowigzany jest wspotdziataé z PayU w celu wyjasnienia wszelkich kwestii zwigzanych z
przeprowadzanymi przez wydawcow Kart pfatniczych reklamacjami, w szczegdlnosci zobowigzany
jest udziela¢ wszelkich niezbednych informacji dotyczgcych transakcji, tytutem ktorej nastgpita
reklamowana ptatnos¢.

10. Akceptant udziela wyjasnien oraz przekazuje wymagane dokumenty w terminie 5 dni kalendarzowych
od wystania przez PayU Komunikatu z wezwaniem do udzielenia wyjasnien.

11. PayU ma prawo zgdac¢ w szczegolnosci nastepujgcych dokumentow:

PayU SA z siedzibe w Poznaniu, 60-166 Poznan, przy ul. Grunwaldzkiej 186, krajowa instytucja ptatnicza, nadzorowana przez Komisje Nadzoru Finansowego, wpisana do Rejestru ustug ptatniczych pod numerem

1P1/2012, wpisana do rejestru przedsigbiorcow prowadzonego przez Sed Rejonowy w Poznaniu - Nowe Miasto i Wilda w Poznaniu, Wydziat VIII Gospodarczy Krajowego Rejestru Sedowego pod numerem KRS
000027399, o kapitale zaktadowym w wysokosci A9¢iA000 PLN, w catosci optaconym, posiadajeca numer identyfikacji podatkowej NIP: 779-23-08-"95, REGON 300523,i¢iA
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a. informacje o szczegoétach dokonania (realizacji) transakciji lub/i informacje o danych szczegotowych
kupujacego;

b. skan potwierdzenia odbioru towaru/realizacji ustugi, z widocznym czytelnym podpisem Klienta
(potwierdzenie nadania przesyiki, czy odbior towaru z paczkomatu nie jest wystarczajgcym
dokumentem do oddalenia reklamacji);

c. dla ustug niematerialnych - wszelkie dowody, Zze nastgpito dotadowanie, wysytka kuponu -
logi systemowe, zrzuty z ekranu;

d. dodatkowe informacje (np. korespondencja miedzy Akceptantem a Klientem, jesli Klient
wczeséniej reklamowat transakcje bezposrednio u Akceptanta);

e. potwierdzenie dokonania zwrotu lub anulowania ptatnosci;

f. inne, wyszczegodlnione w Komunikacie dokumenty.

12. Akceptant zobowigzany jest przechowywacé te dokumenty przez okres co najmniej 24 miesiecy od
daty realizacji transakciji.

13. Akceptant przesyta wymagane dokumenty drogg elektroniczng na adres mailowy wskazany w
komunikacji lub poprzez webform https://poland.payu.com/pomoc

14. W przypadku rozstrzygniecia reklamacji w ten sposdéb, iz Akceptantowi nie przystuguje zaptata za
Ptatnos¢ bedgcg przedmiotem reklamaciji, ktéra wczesniej zostata juz zaptacona (w szczegolnosci
na skutek niedotrzymania przez Akceptanta terminu przekazania wymaganych dokumentéw, o
ktérych mowa w ust. 11), Akceptant zobowigzany jest do zwrotu otrzymanej zaptaty w sposdéb, o
ktérym mowa w 89 ust. 8. Regulaminu Systemu.



