|. DEFINICJE

Ustawa - oznacza Ustawe z dnia 5 sierpnia 2015 roku ,,0 rozpatrywaniu reklamacji przez podmioty rynku finansowe
i 0 Rzeczniku Finansowym.”

UUP - oznacza ustawe o ustugach ptatniczych z dnia 19 sierpnia 2011 r. (t .j. z dnia 28 wrzesnia 2017 r., Dz. U.
z 2017 r., poz. 2003 ze zm.)

PayTel - oznacza PayTel S.A. z siedziba w Warszawie (kod pocztowy 02-092) przy ulicy Zwirki i Wigury 14,
zarejestrowana w Sadzie Rejonowym dla m. st. Warszawy w Warszawie, Xlll Wydziat Gospodarczy Krajowego
Rejestru Sadowego pod nr KRS 0000332228, kapitat zaktadowy 74.999.916 PLN optacony w catosci, KRS: 332228,
NIP: 527-260-66-18, REGON: 141802150.

Klient - na podstawie Art. 2 ppkt. d Ustawy, oznacza kazda osobe fizyczna, w tym Konsumenta.

Reklamacja - na podstawie Art. 2 pkt. 2 Ustawy, oznacza wystapienie skierowane do PayTel przez jego klienta,
w ktorym klient zgtasza zastrzezenia dotyczace ustug swiadczonych przez PayTel.

Il. POSTANOWIENIA OGOLNE

1. PayTel doktada wszelkich staran, by czas odpowiedzi byt jak najkrotszy, a sposob przeprowadzenia weryfikacji
zasadnosci zgtoszenia, wykonany w sposob rzetelny, opierajacy sie na danych zarejestrowanych w systemie.

2. PayTel S.A. prowadzi rejestr reklamacji, w ktorym na podstawie Ustawy jest zobligowany zapisywac wszelkie
zgtoszenia Klientow, noszace znamiona reklamacji oraz wskazujace zastrzezenia odnosnie poprawnosci dziatania
ustug realizowanych przez firme.

3. PayTel jest spotka podlegajaca nadzorowi Komisji Nadzoru Finansowego, zarejestrowang jako Krajowa Instytucja
Ptatnicza pod numerem IP32/2015.

4. PayTel w sposob nalezyty chroni oraz przestrzega zasad ochrony danych osobowych, ktére szczegétowo zostaty
opisane tutaj.

ll. ZASADY DOTYCZACE SPOSOBOW Z+ OZENIA REKLAMACJI

1. PayTel udostepnia nastepujace sposoby wniesienia reklamacji:
a) w formie pisemnej na adres:

b) siedziby firmy: PayTel S.A., ul. Zwirki i Wigury 14, 02-092 Warszawa

c) oddziatu firmy: PayTel S.A. oddziat w Nowym Saczu, ul. Nawojowska 118, 33-300 Nowy Sacz

d) w formie elektronicznej poprzez formularz dostepny pod adresem: https://www.paytel.pl/kontakt/
e) wysytajac zgtoszenie bezposrednio na adres e-mail: Teleserwis@PayTel.pl,

=)

) dzwoniac na infolinie pod numer: +48 18 521 18 00 - z telefonu komérkowego lub 801 090 108 - z telefonu
stacjonarnego,
g) wysytajac fax na numer: 18 521 18 01.

2. Niezaleznie od formy wniesienia, kazde zgtoszenie jest rejestrowane adekwatnie do wybranego sposobu
kontaktu:
a) dla zgtoszen w formie pisemnej numer identyfikacyjny sprawy zostanie wskazany w udzielonej odpowiedzi,
b) dla zgtoszen droga elektroniczna (poprzez formularz lub bezposrednio na wskazany e-mail), numer
identyfikacyjny zgtoszenia zostanie przekazany w odpowiedzi na wiadomos¢,
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c) wszystkie zgtoszenia telefoniczne sa rejestrowane, na podstawie zgody wyrazonej przez Klien
rozpoczeciem rozmowy z Konsultantem Teleserwisu.

3. Zgtoszenie musi zawierac: imie, nazwisko, adres Klienta, przyczyne reklamacji, opis zastrzezen, date zdarzenia,
ktore stato sie przedmiotem reklamacji. Jezeli przedmiotem reklamacji jest transakcja realizowana za
posrednictwem PayTel, do zgtoszenia powinna zosta¢ dotaczona kopia potwierdzenia dokonania lub odrzucenia
transakcji.

4. W przypadku dostarczenia niewystarczajacej ilosci danych pozwalajacych na dokonanie weryfikacji zgtoszenia,
PayTel ma prawo skontaktowac sie z Klientem w celu wezwania go do uzupetnienie brakujacych danych. Brak
dostarczenia wymaganych informacji bedzie skutkowat odrzuceniem reklamacji oraz nadaniem jej statusu
niezasadnego zgtoszenia

5. Jezeli odpowiedz na reklamacje ztozong w formie pisemnej lub telefonicznej ma zosta¢ udzielona w formie
elektronicznej, prosimy o wydanie stosownej dyspozycji ze wskazaniem adresu e-mail, na ktéry odpowiedz ma
zostac udzielona. Odpowiedzi droga elektroniczng, w mysl Ustawy, udzielane sa na wyrazne zlecenie Klienta.

6. Termin na rozpatrzenie Reklamacji rozpoczyna swoj bieg od dnia nastepujacego po dniu otrzymania przez PayTel
zgtoszenia. W przypadku koniecznosci dostarczenia dodatkowych danych umozliwiajacych rozpoczecie weryfikacji,
termin liczony jest od dnia nastepujacego po otrzymaniu kompletu danych.

7. Wychodzac naprzeciw potrzeb, oczekiwan oraz przyzwyczajen Klientdw, termin rozpatrzenia reklamacji
z sugerowanych przez Ustawe o rozpatrywaniu reklamacji 30-stu dni (a w sytuacjach wyjatkowych 60 dni), zostat
skrocony do dni 15-stu, okreslonych w przepisach UUP z dnia 19 sierpnia 2011 r. (t .j. z dnia 28 wrzesnia 2017 r.,
Dz. U. 22017 r., poz. 2003 ze zm.)

W szczegolnie skomplikowanych przypadkach, uniemozliwiajacych rozpatrzenie reklamacji w terminie 15 dni,
PayTel moze przedtuzy¢ termin odpowiedzi maksymalnie do 35 dni od otrzymania reklamacji. W okreslonym
przypadku, PayTel:

a) poinformuje konsumenta o przyczynach opo6znienia,

b) wskaze okolicznosci, ktore musza zostac ustalone dla rozpatrzenia sprawy,

c) okresli przewidywany termin rozpatrzenia reklamacji i udzielenia odpowiedzi.

8. W przypadku otrzymania przez Klienta decyzji o odrzuceniu reklamacji, badz informacji o rezultacie
niesatysfakcjonujacym, Klientowi przystuguje prawo do odwotania sie od decyzji w ciaggu 30 dni. Udzielona przez
PayTel odpowiedz bedzie ostateczna.

9. Niezaleznie od postepowania reklamacyjnego, Klient moze:

a) zwroci¢ sie o pomoc do miejskich lub powiatowych rzecznikow konsumenta; organem wtasciwym w
sprawach z zakresu ochrony konsumentow jest Prezes Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentow,

b) przedstawic¢ PayTel propozycje zawarcia pisemnej umowy w sprawie poddania sporu pod rozstrzygniecie
Sadu Polubownego (zapisu na sad polubowny) przy Komisji Nadzoru Finansowego,

c) wystapic¢ z wnioskiem o rozpatrzenie sprawy do Rzecznika Finansowego z zastrzezeniem przepisow Ustawy
Z dnia 5 sierpnia 2015 r. o rozpatrywaniu reklamacji przez podmioty rynku finansowego i o Rzeczniku
Finansowym;

d) wnies¢ powddztwo do wtasciwego sadu powszechnego.

IV. POSTANOWIENIA KONCOWE

1. W zwiazku z obowiazkiem sprawozdawczym wzgledem Rzecznika Finansowego, PayTel prowadzi rejestr
reklamacji.

2. Rejestr zawiera nastepujace dane:

a) imie i nazwisko lub firme (nazwe) sktadajacego Reklamacje;
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adres i telefon kontaktowy;

date ztozenia Reklamacji;

przedmiot Reklamacji;

dane dotyczace reklamowanej ustugi ptatniczej;
srodki podjete w celu zatatwienia Reklamacji;
termin zatatwienia Reklamacji.

w o>

3. Sktadajac Reklamacje Klient oswiadcza, iz zapoznat sie z trescia Polityki Prywatnosci oraz zapisami o Ochronie
Danych Osobowych i wyraza zgode na zapisy w nich zawarte.
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