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

ZASADY ROZPATRYWANIA REKLAMACII W PAYU

Akceptant

przedsiebiorca, ktory zawart z PayU umowe o $wiadczenie ustug
ptatniczych (akceptant w rozumieniu ustawy z dnia 19 sierpnia 2011 r. 0

ustugach pfatniczych)

Bank

bank wspédtpracujacy z PayU przy obstudze narzedzi umozliwiajgcych
dokonywanie Ptatnosci w ramach Ustugi PayU Express lub Ustugi
mTransfer mobilny oraz prowadzacy na rzecz Klienta (na podstawie
umowy z Klientem) rachunek bankowy wskazany przez Klienta w zwigzku
z korzystaniem z Ustugi PayU Express lub Ustugi mTransfer Mobilny.

W przypadku Ustugi mTransfer Mobilny jest to mBank S.A. z siedzibg w

Warszawie

Klient

podmiot, ktéry dokonuje zaptaty za towary lub ustugi oferowane przez

Akceptanta

PayU

PayU Spdtka Akcyjna z siedzibg w Poznaniu, przy ul. Grunwaldzkiej 186,
wpisana do rejestru przedsiebiorcow Krajowego Rejestru Sagdowego
prowadzonego przez Sad Rejonowy Poznan -Nowe Miasto i Wilda w
Poznaniu, VIII Wydziat Gospodarczy Krajowego Rejestru Sgdowego pod
numerem KRS 0000274399, numer NIP 7792308495, REGON 300523444,
kapitat zaktadowy 4 944000 PLN, kapitat wptacony 4 944000 PLN, bedaca
dostawcg ustug ptatniczych w rozumieniu ustawy z dnia 19 sierpnia 2011

r. o ustugach ptatniczych.

Ustuga PayU Express
oraz Ustuga mTransfer

mobilny

ustugi $wiadczone przez PayU na rzecz Klienta we wspotpracy z Bankiem,
polegajgca na wydawaniu przez PayU elektronicznego instrumentu
ptatniczego umozliwiajgcego Klientowi skfadanie zlecen ptatniczych oraz
dokonywanie zaptaty Akceptantowi; ustuga pfatnicza w rozumieniu

ustawy z dnia 19 sierpnia 2011 r. o ustugach ptatniczych.

Transakcja/Ptatnos¢

0znacza zapfate przez Klienta naleznosci na rzecz Akceptanta z

wykorzystaniem ustug $wiadczonych przez PayU

PayU SA zsiedzibe w Poznaniu, 60-166 Poznan, przy ul. Grunwaldzkiej 186, krajowa instytucja ptatnicza, nadzorowana przez Komisje Nadzoru Finansowego, wpisana do Rejestru ustug ptatniczych pod
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Postanowienie ogoine
1. Klient moze ztozy¢ reklamacje, jezeli ustugi zaméwione w PayU nie zostaty zrealizowane lub s3
realizowane niezgodnie z postanowieniami regulaminu danej ustugi.
2. Reklamacje mozna ztozy¢ w formie:
a) pisemnej na adres PayU: ul. Grunwaldzka 186, 60-166 Poznan, lub

b) webform https://poland.payu.com/pomoc/

3. Reklamacja powinna zawiera¢ co najmniej: imie i nazwisko Klienta, adres e-mail oraz opis zgtaszanych
zastrzezen.

4. Jezeli podane w reklamacji dane lub informacje wymagajg uzupetnienia, przed rozpatrzeniem reklamacji,
PayU zwraca sie do sktadajgcego reklamacje o jej uzupetnienie we wskazanym zakresie i terminie.

5. PayU rozpoznaje reklamacje w terminie 15 dni roboczych od daty jej otrzymania. W szczegdlnie
skomplikowanych przypadkach uniemozliwiajgcych rozpatrzenie reklamacji i udzielenie odpowiedzi w
terminie, o ktérym mowa powyzej, termin rozpatrzenia reklamacji moze ulec przediuzeniu o czas
niezbedny do uzyskania odpowiednich informacji, o czym Klient zostanie poinformowany, przy czym
maksymalny czas rozpatrzenia reklamacji nie moze przekroczy¢ 35 dni roboczych.

6. Odpowiedz na reklamacje zostanie udzielona przez PayU pisemnie lub w formie elektronicznej, o ile Klient
wyrazit na to zgode.

7. W zwigzku z rozpatrywaniem reklamacji, celem wyjasnienia wszelkich kwestii z wystawcami kart
ptatniczych, instytucjami finansowymi, a takze organami nadzoru, PayU moze zwrdcic sie do Klienta o
przestanie w terminie 7 dni od otrzymania takiego wezwania:

a) dodatkowych, niezbednych informacji dotyczacych transakgji, tytutem ktoérej nastgpita reklamowana
Ptatnos¢ oraz

b) kopii dokumentdw dotyczacych realizacji transakcji, w ramach ktérej Klient zrealizowat Ptatnosc¢
dokonang kartg ptatniczg lub przelewem z wykorzystaniem Ustugi, w tym: kopie potwierdzenia

nabycia towaru lub ustugi.
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8. Jezeli Klient nie zgadza sie z rozstrzygnieciem reklamacji przekazanym przez PayU, wdéwczas ma
mozliwos¢:

a) jezeli Klient jest osobg fizyczng- wystgpienia z wnioskiem o rozpatrzenie sprawy przez Rzecznika
Finansowego, na zasadach okreslonych w ustawie z dnia 5 sierpnia 2015 roku o rozpatrywaniu
reklamacji przez podmioty rynku Finansowego i o Rzeczniku Finansowym,

b) skorzystania z Sadu Polubownego przy Komisji Nadzoru Finansowego:

https://www.knf.gov.pl/dla konsumenta/sad polubowny

) skorzystania z unijnej platformy internetowej ODR, dostepnej pod adresem internetowym:

http://ec.europa.eu/consumers/odr/ wskazujac jako pierwszy punkt kontaktu nastepujacy adres

PayU: payu@payu.pl
d) jesli Klient posiada status konsumenta- zwrdéci¢ sie 0 pomoc prawng do Miejskich lub Powiatowych
Rzecznikdéw Konsumenta,
e) wystgpienia z powddztwem przeciwko PayU do sadu powszechnego wiasciwosci ogdinej.
9. Klient moze wnie$¢ do organu sprawujgcego nadzér nad PayU skarge na jej dziatanie. Organem
sprawujgcym nadzér nad PayU jest Komisja Nadzoru Finansowego.
10. PayU nie jest strong umowy pomiedzy Akceptantem a Klientem i nie rozpatruje reklamacji zwigzanych z

nieprawidtowym wykonaniem przez Akceptanta zobowigzania wzgledem Klienta zwigzanego z Transakcja.

Dodatkowe zasady obowiazujace w przypadku reklamacji skladanych

na podstawie Regulaminu Ustugi PayU Express lub Regulaminu mTransfer mobilny

1. Klient moze ztozy¢ reklamacje, jezeli Ustuga PayU Express lub Ustuga mTransfer mobilny nie zostata
zrealizowana lub jest realizowana niezgodnie z postanowieniami regulaminéw tych Ustug. Klient ma takze
prawo do reklamacji transakcji dokonanych w ramach Ustugi PayU Express lub Ustuga mTransfer mobilny,
budzacych uzasadnione watpliwosci co do prawidtowosci ich przeprowadzenia.

2. Reklamacje mozna ztozy¢ w formie pisemnej na adres PayU, w formie elektronicznej, za pomoca

formularza kontaktowego znajdujgcego sie na w domenie payu.pl lub za
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posrednictwem kanatéw komunikacji udostepnionych przez Bank. Reklamacja powinna zawiera¢ co
najmniej: imie i nazwisko Klienta, adres e-mail oraz opis zgtaszanych zastrzezen.

3. Jesdli w momencie ztozenia przez Klienta reklamacji mozliwo$¢ korzystania z Ustugi PayU Express nie jest
zablokowana PayU moze zablokowaé mozliwo$¢ korzystania z Ustugi PayU Express lub Ustuga mTransfer
mobilny, o ile zachodzg przestanki okreslone w Regulaminach tych Ustug..

4. O ile przedmiot reklamacji wymaga przedtozenia dokumentéw, do reklamacji powinny by¢ dotgczone
stosowne dokumenty zwigzane z przedmiotem reklamacji, np. kopie ewentualnych rachunkéw lub innego
rodzaju dokumenty zwigzane z transakcja.

5. W przypadku reklamacji transakcji dokonanych przez osoby nieuprawnione PayU ma prawo zazgdac
ztozenia oSwiadczenia w formie pisemnej dotyczacego okolicznosci nieuprawnionego skorzystania z Ustugi
PayU Express lub Ustugi mTransfer mobilny.

6. W odniesieniu do reklamacji wymagajacych ztozenia dokumentéw, ktére w szczegdlnosci dotycza
transakcji mogacych budzi¢ podejrzenie popetnienia przestepstwa, PayU lub Bank mogg zazada¢ ztozenia
reklamacji w formie pisemnej.

7. W przypadku reklamacji transakcji dokonanych przez osoby nieuprawnione (np. wskutek kradziezy danych
lub uzyskania nieuprawnionego dostepu do Konta PayU lub Ustugi PayU Express lub Ustugi mTransfer
Mobilny) wskazane jest réwniez ztozenie zawiadomienia o podejrzeniu popetnienia przestepstwa organom
$cigania i dotgczenie do reklamacji otrzymanego dokumentu potwierdzajgcego ztozenie zawiadomienia.

8. W przypadku sktadania reklamacji za posrednictwem petnomocnika konieczne jest zatgczenie stosownego
petnomocnictwa.

9. Jezeli podane w zgtoszeniu reklamacyjnym dane lub informacje wymagajg uzupetnienia, przed
rozpatrzeniem reklamacji, PayU zwraca sie do sktadajgcego reklamacje o uzupetnienie zgtoszenia we
wskazanym zakresie w terminie 7 dni od dnia otrzymania prosby PayU. W trakcie trwania procesu
rozpatrywania reklamacji PayU moze takze zwrdci¢ sie o dodatkowe wyjasnienia, dokumenty lub
weryfikacje i pisemne potwierdzenie dokumentéw reklamacyjnych zebranych w trakcie procesu
rozpatrywania reklamacji.

10. Reklamacja ztozona w Banku zostaje przekazana do PayU i podlega dalszemu rozpatrzeniu przez PayU.
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11. Odpowiedz na reklamacje zostanie udzielona przez PayU pisemnie lub w formie elektronicznej lub za

posrednictwem Banku pisemnie lub w formie elektronicznej o ile Bank udostepni takg mozliwosé.

Dodatkowe zasady obowigzujace dla reklamacji sktadanych przez Akceptantow

1. Jesli Akceptant stwierdza nieprawidtowos$¢ w dziataniu Systemu PayU lub nieprawidtowosci dotyczace
nieautoryzowanej, niezrealizowanej lub nienalezycie zrealizowanej Transakdji,
zobowigzany jest zgtosi¢ PayU stwierdzone nieprawidtowosci w terminie wskazanym w umowie zawartej
z PayU.

2. PayU moze samodzielnie zakwestionowac Transakcje, jesli stwierdzi istnienie przestanek do ztozenia przez
Klienta reklamacji dotyczacej Transakcji. Uprawnienie to wygasa w terminie 13 miesiecy od dnia dokonania
przez Klienta Transakcji.

3. PayU dokonuje weryfikacji, czy reklamacja Akceptanta spetnia wymogi okreSlone przez umowe z
Akceptantem. W ramach weryfikacji reklamacji PayU jest uprawniona do odrzucenia reklamacji z powodu
niezachowania wymogow ze skutkiem wygasniecia roszczenia Akceptanta wobec PayU z tytutu szkod
poniesionych przez Akceptanta spowodowanych nieprawidtowym dziataniem systemu. Akceptant
zobowigzany jest udzieli¢ PayU wyjasnien w sprawach reklamacyjnych zwigzanych z obstugg Transakcji,
zwlaszcza w przypadku zgtoszenia ich przez Klienta.

4. Akceptant udziela wyjasnien oraz przekazuje wymagane dokumenty w terminie ustalonym w Umowie z
PayU. Niedotrzymanie terminu, o ktdrym mowa w zdaniu poprzednim, uniemozliwia podjecie przez PayU
procesu wyjasniajgcego i skutkuje obcigzeniem Akceptanta kwotg reklamowanej Transakciji.

5. Akceptant zobowigzany jest wspotdziataC z PayU w celu wyjasnienia wszelkich kwestii zwigzanych z
przeprowadzanymi przez Organizacje ptatnicze reklamacjami, w szczegdlnosci zobowigzany jest udziela¢
wszelkich niezbednych informacji dotyczacych Transakcji.

6. PayU ma prawo zgdaé w szczegdlnosci nastepujgcych dokumentow:

a) informacje o szczegodtach dokonania (realizacji) Transakgji lub/i informacje o danych

szczegOtowych Klienta;
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b) skan potwierdzenia odbioru towaru/realizacji ustugi, z widocznym czytelnym podpisem Klienta
(potwierdzenie nadania przesyiki lub potwierdzenie odbioru towaru z paczkomatu nie jest
wystarczajgcym dokumentem do oddalenia reklamaciji);

¢) dla ustug niematerialnych - wszelkie dowody, ze nastgpito dotadowanie, wysytka kuponu - logi
systemowe, zrzuty z ekranu;

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

e) potwierdzenie dokonania zwrotu Srodkéw Klientowi lub anulowania ptatnosci;

f) inne dokumenty, wyszczegdlnione w wezwaniu PayU.

7. Akceptant jest zobowigzany do przechowywania dokumentéw potwierdzajgcych spetnienie $wiadczenia
objetego Transakcjg przez okres co najmniej 24 miesiecy od daty wykonania umowy zawartej przez
Akceptanta z Klientem. Obowigzek, o ktérym mowa w zdaniu poprzedzajgcym wigze Akceptanta réwniez
po rozwigzaniu Umowy. Niezaleznie od powyzszego, przez caty okres obowigzywania umowy pomiedzy
Akceptantem a PayU, a takze przez okres 3 lat po jej rozwigzaniu, PayU moze w kazdym czasie wezwaé
Akceptanta do potwierdzenia spetnienia na rzecz Klienta $wiadczenia objetego Transakcja.

8. W przypadku rozstrzygniecia reklamacji w ten sposob, iz Akceptantowi nalezy sie zaptata w ramach
Transakcji bedacej przedmiotem reklamacji, ktdéra to Transakcja wczesniej nie zostata wyptacona
Akceptantowi, udostepnienie kwoty Transakcji nastepuje niezwiocznie.

9. W przypadku rozstrzygniecia reklamacji w ten sposéb, iz Akceptantowi nie przystuguje zaptata w ramach
Transakcji bedacej przedmiotem reklamacji, ktdéra to Transakcja wczesSniej zostata juz wyptacona
Akceptantowi, Akceptant zobowigzuje sie, w zaleznosci od wskazania zamieszczonego w rozstrzygnieciu
reklamacji:

a) zwréci¢ PayU otrzymang $rodki w terminie ustalonym w umowie zawartej z PayU liczonym od dnia
zakomunikowania przez PayU rozstrzygniecia w przedmiocie reklamacji - zwrot nastapi poprzez
potracenie naleznosci przez PayU lub inny sposdb wskazany przez PayU,

b) zwrdci¢ otrzymang kwote innej osobie wskazanej w rozstrzygnieciu reklamacji i w sposob okreslony w
tym rozstrzygnieciu.

Zwrot otrzymanej przez Akceptanta kwoty nastepuje w wysokosci wynikajgcej z rozstrzygniecia

reklamacji oraz niezaleznie od tego, czy rozstrzygniecie reklamacji zostato dokonane przez PayU czy
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Organizacje ptatnicza. Powyzsze zobowigzanie, nie wygasa nawet w przypadku rozwigzania umowy
pomiedzy Akceptantem a PayU.
10. Zakoniczone postepowanie reklamacyjne moze zosta¢ wznowione, a rozstrzygniecie zmienione w razie
ujawnienia nowych okolicznos$ci majgcych wptyw na rozstrzygniecie reklamacji.
11. Jezeli Akceptant nie zgadza sie z rozstrzygnieciem reklamacji przekazanym przez PayU, wéwczas ma
mozliwo$¢:

a) jezeli Akceptant jest osobg fizyczng- wystgpienia z wnioskiem o rozpatrzenie sprawy przez Rzecznika
Finansowego, na zasadach okreSlonych w ustawie z dnia 5 sierpnia 2015 roku o rozpatrywaniu
reklamacji przez podmioty rynku Finansowego i o Rzeczniku Finansowym,

b) skorzystania z Sadu Polubownego przy Komisji Nadzoru Finansowego:

https://www.knf.gov.pl/dla konsumenta/sad polubowny

c) wystgpienia z powddztwem przeciwko PayU do sadu powszechnego wiasciwosci ogdinej.
12. Akceptant moze wnie$¢ do organu sprawujgcego nadzér nad PayU skarge na jej dziatanie, jezeli
dziatanie to narusza przepisy prawa. Organem sprawujgcym nadzor nad PayU jest Komisja
Nadzoru Finansowego.
13. Odpowiedz na reklamacje wysyfana 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 Partnera podany w
umowie pomiedzy Akceptantem a PayU.
14. Akceptant zobowigzany jest wspdtdziata¢ z PayU w celu wyjasnienia wszelkich kwestii zwigzanych z
przeprowadzanymi przez wydawcow kart ptatniczych reklamacjami, w szczegdlnosci zobowigzany jest
udziela¢ wszelkich niezbednych informacji dotyczacych transakgiji, tytutem ktdrej nastgpita reklamowana

ptatnosc.
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