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Zatacznik nr 2 do Regulaminu Systemu
Procedura reklamacji

Partner ma obowigzek przyjmowaé¢ od Klientow reklamacje dotyczace Ptatnosci. Partner
zobowigzany jest poinformowac Klientéw o trybie sktadania reklamacji. Reklamacje te Partner
zobowigzany jest rozpatrzy¢ w pierwszej kolejnosci we wtasnym zakresie. W przypadku ustalenia,
ze przyczyny reklamacji nie lezg po stronie Partnera, a dotyczg nieprawidtowosci w dziataniu
Systemu, Partner przekazuje reklamacje do PayU zgodnie z ust. 2.
Wszystkie spory pomiedzy Partnerem a Klientem dotyczace transakcji bedg rozstrzygane pomiedzy
Partnerem a Klientem. W przypadku Ptatnosci Kartg Ptatniczg Partner powinien skierowaé Klienta
do wydawcy jego Karty. PayU nie ponosi odpowiedzialnosci za spory wynikajgce z umowy zawartej
pomiedzy Partnerem a Klientem.
Partner moze ztozy¢ reklamacje dotyczacg nieprawidtowosci w dziataniu Systemu w terminach, o
ktérych mowa w §9 ust 3 Regulaminu Systemu.
Reklamacja moze zosta¢ ztozona w formie pisemnej na adres PayU lub elektronicznej na adres
pomoc@payu.pl.
W zgtoszeniu reklamacyjnym muszg by¢ zawarte co najmniej: powdd reklamacji, okreslenie
podmiotdéw uczestniczacych w transakcji, data transakcji, reklamowana kwota oraz szczegétowy
opis zdarzenia reklamacyjnego.
Jezeli podane w reklamacji dane lub informacje wymagaja uzupetnienia, przed rozpatrzeniem
reklamacji PayU zwraca sie do Partnera o jej uzupetnienie we wskazanym zakresie. W takim
przypadku termin rozstrzygniecia reklamacji jest liczony od dnia dostarczenia przez Partnera
brakujacych informacji.
Termin rozstrzygniecia reklamacji wynosi 45 dni kalendarzowych od otrzymania reklamacji przez
PayU.
W przypadku, gdy rozpatrzenie reklamacji wymaga podjecia przez PayU wspdtdziatania
z wydawcami elektronicznych instrumentéw ptatniczych, termin ten moze ulec przedtuzeniu o czas
niezbedny do uzyskania od wydawcy elektronicznych instrumentéow ptatniczych odpowiednich
informacji, przy czym nie moze przekroczy¢ 90 dni.
Odpowiedz na reklamacje wysytana jest:

a. W przypadku ztozenia reklamacji w formie pisemnej — na adres korespondencyjny Partnera

podany przy zawarciu Umowy;
b. W przypadku ztozenia reklamacji w formie elektronicznej — na adres mailowy Partnera
podany przy zawarciu Umowy.

Partner zobowigzany jest wspétdziata¢ z PayU w celu wyjasnienia wszelkich kwestii zwigzanych z
przeprowadzanymi przez wydawcow kart ptatniczych reklamacjami, w szczegdlnosci zobowigzany
jest udziela¢ wszelkich niezbednych informacji dotyczacych transakcji, tytutem ktdrej nastgpita
reklamowana ptatnosc.
Partner udziela wyjasnien oraz przekazuje wymagane dokumenty w terminie 5 dni kalendarzowych
od wystania przez PayU Komunikatu z wezwaniem do udzielenia wyjasnien.
PayU ma prawo zadaé w szczegdlnosci nastepujgcych dokumentéw:

a. informacje o szczegétach dokonania (realizacji) transakcji lub/i informacje o danych

szczegotowych kupujacego;
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skan potwierdzenia odbioru towaru/realizacji ustugi, z widocznym czytelnym podpisem

Klienta (potwierdzenie nadania przesytki, czy odbiér towaru z paczkomatu nie jest

wystarczajgcym dokumentem do oddalenia reklamacji);

dla ustug niematerialnych — wszelkie dowody, ze nastgpito dotadowanie, wysytka kuponu —

logi systemowe, zrzuty z ekranu;

dodatkowe informacje (np. korespondencja miedzy Partnerem a Klientem, jesli Klient

wczesniej reklamowat transakcje bezposrednio u Partnera);

potwierdzenie dokonania zwrotu lub anulowania ptatnosci;

inne, wyszczegdlnione w Komunikacie dokumenty.

12. Partner zobowigzany jest przechowywad te dokumenty przez okres co najmniej 24 miesiecy od daty

realizacji transakgji.

13. Partner przesyta wymagane dokumenty drogg elektroniczng na adres mailowy pomoc@payu.pl.

14. W przypadku rozstrzygniecia reklamacji w ten sposéb, iz Partnerowi nie przystuguje zaptata za
Ptatnos¢ bedaca przedmiotem reklamacji, ktdra wczesniej zostata juz zaptacona (w szczegdlnosci na
skutek niedotrzymania przez Partnera terminu przekazania wymaganych dokumentéw, o ktérych
mowa w ust. 11), Partner zobowigzany jest do zwrotu otrzymanej zaptaty w sposéb, o ktorym

mowa w §9 ust. 8. Regulaminu Systemu.
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