PROCEDURA REKLAMACYJNA MOBILUM PAY SP. Z O.0.

Przyjeta uchwatg Zarzagdu Mobilum Pay Sp. z 0.0. nr 6/2023 z dnia 10 maja 2023 r.

§ 1. Reklamacje | 1. Mobilum Pay Sp. z o.0. (dalej jako ,Spétka”) rozpatruje reklamacje klientéw dotyczace
rozpatrywane  przez stwierdzonych nieautoryzowanych, niewykonanych lub nienalezycie wykonanych transakcji
Spoétke ptatniczych. Rozpatrywane sg réwniez reklamacje klientdw obejmujace inne zastrzezenia
dotyczace ustug Swiadczonych przez Spoétke.
§ 2. Sposob zgtaszania | 1. Reklamacja klienta moze by¢ zgtoszona w kazdej jednostce Spétki obstugujacej klientow.
2. Reklamacja klienta moze by¢ zgtoszona:
a) w formie pisemnej —przesytkg na adres wskazany w umowie lub regulaminie;
b) w wiadomosci elektronicznej wystanej na adres podany w umowie lub regulaminie;
c) ustnie — telefonicznie pod numerem +48 22 460 80 90, lub osobiscie do protokotu w
siedzibie Spofki.
§ 3. Czynnosci | 1. Reklamacja powinna zawierad:
po otrzymaniu a) w przypadku konsumentéw przynajmniej:
reklamacji i. podstawy zgtoszenia reklamacji;

ii. adres do korespondencji, a jezeli konsument wnioskuje o udzielenie odpowiedzi na

reklamacje pocztg elektroniczng — adres poczty elektronicznej;
b) w przypadku podmiotéw gospodarczych:

i. dane umozliwiajace identyfikacje klienta i transakcji: firme, adres siedziby podmiotu,
date zlecenia transakcji ptatniczej;

ii. okreslenie umowy, ktérej dotyczy reklamacja, w przypadku, gdy umowa zostata
zawarta;

iii. szczegdtowy opis przedmiotu reklamacji;

iv. okreslenie zgdania klienta;

v. kopie dokumentéw (np. umoéw, potwierdzern dokonania lub odmowy dokonania
transakgcji), ktérych reklamacja dotyczy, jezeli ich dostarczenie jest niezbedne dla
rozpatrzenia reklamacji.

2. Reklamacje rozpatrywane sg rzetelnie, wnikliwie i terminowo, z zachowaniem obiektywizmu
oraz z poszanowaniem powszechnie obowigzujgcych przepiséw prawa i dobrych obyczajow.

3. Po otrzymaniu reklamacji jest ona ewidencjonowana w systemie informatycznym Spofki.

4. Pracownik Spétki obstugujacy reklamacje ustala okolicznosci dotyczace zgtaszanych zastrzezen,
w szczegblnosci kontaktuje sie z innymi podmiotami wykonujgcymi lub biorgcymi udziat
w wykonywaniu transakcji w celu uzyskania informacji czy nieprawidtowosci nie wyniknety
z przyczyn lezacych po stronie tych podmiotow.

5. Jezeli reklamacja dotyczy nieprawidtowosci zwigzanych z wykonywaniem ustugi ptatniczej przez
Spotke, a klient wptacit Spdtce srodki na wykonanie transakcji, pracownik Spétki kontaktuje sie z
klientem w celu znalezienia jak najdogodniejszego dla klienta rozwigzania.

6. Klientowi bedgcemu osoba fizyczna, ktéry nie zawart umowy ze Spétka, w terminie 7 dni od daty
zgtoszenia przez takiego klienta roszczert wobec Spétki, dostarczane sg informacje o:

a) miejscu i formie ztozenia reklamaciji;
b) terminie rozpatrzenia reklamaciji;
c) sposobie powiadomienia o rozpatrzeniu reklamacji.

7. Na zadanie klienta Spétka potwierdza na pismie lub w inny sposéb uzgodniony z klientem fakt
ztozenia reklamaciji.

§ 4. Termin | 1. Odpowied? na reklamacje zostaje udzielona bez zbednej zwtoki, jednak nie pdzniej niz w ciggu

rozpatrzenia 15 dni roboczych od otrzymania reklamacji. Do zachowania terminu wystarczy wystanie
odpowiedzi przed jego uptywem a w przypadku odpowiedzi udzielonych na piSmie — nadanie w
placéwce pocztowe]j operatora wyznaczonego.

2. W szczegdlnie skomplikowanych przypadkach uniemozliwiajgcych rozpatrzenie reklamacji i

udzielenie odpowiedzi w terminie 15 dni roboczych Spétka poinformuje klienta, ktéry wystapit z

reklamacja o:

a) przyczynach opdznienia;

b) okolicznosciach, ktére muszg zostac ustalone dla wyjasnienia sprawy;

c) przewidywanym terminie rozpatrzenia reklamacji i udzielenia odpowiedzi, nie dtuzszym
jednak niz 35 dni roboczych od dnia otrzymania reklamacji.




3. Do zachowania terminu, o ktérym mowa w ust. Btad! Nie mozna odnalez¢ Zzrédta odwotania. lit.

Btad! Nie mozna odnalezc zrodta odwotania. powyzej wystarczy wystanie odpowiedzi przed jego
uptywem a w przypadku odpowiedzi udzielonych na piSmie — nadanie w placéwce pocztowej
operatora wyznaczonego.

4. W przypadku reklamacji sktadanych przez osoby fizyczne niedotrzymanie terminu na udzielenie

odpowiedzi na reklamacje okreslonego w ust. Bfad! Nie mozna odnalez¢ Zzrédta odwotania.
powyzej, a w okreslonych przypadkach terminu okreslonego w ust. Btagd! Nie mozna odnalez¢
zrodfa odwotania. lit. Btad! Nie mozna odnalei¢ Zrédta odwotania. powyzej, uwaza sie za
rozpatrzenie reklamacji zgodnie z wolg klienta.

5. W przypadku reklamacji sktadanych przez klienta bedacego osobg fizyczng w odniesieniu do

ustug innych niz ustugi pfatnicze odpowiedz na ztozong reklamacje udzielana jest zgodnie z
przepisami ustawy z dnia 5 sierpnia 2015 r. o rozpatrywaniu reklamacji przez podmioty rynku
finansowego i o Rzeczniku Finansowym, nie pdzniej niz w terminie 30 dni od dnia otrzymania
reklamacji. W szczegdlnie skomplikowanych przypadkach, uniemozliwiajacych rozpatrzenie
reklamacji i udzielenie odpowiedzi w tym terminie, Spétka wyjasnia przyczyne opdinienia,
wskazuje okolicznos$ci do ustalenia oraz okresla przewidywany termin rozpatrzenia reklamacji i
udzielenia odpowiedzi, ktéry nie moze przekroczy¢ 60 dni od dnia otrzymania reklamacji. Ust. 3
i 4 powyzej stosuje sie odpowiednio uwzgledniajgc terminy przewidziane w niniejszym ustepie.

§ 5. Wyjasnienia
klienta

Spoétka moze zwrdci¢ sie w terminie przewidzianym na rozstrzygniecie reklamacji do klienta
0 wyjasnienia lub pomoc w sprawach zwigzanych ze zgtoszong reklamacja. Klient informowany
jest, iz powinien udzieli¢ odpowiedzi w terminie 7 dni kalendarzowych. Brak odpowiedzi klienta
W powyzszym terminie nie wptywa na koniecznos¢ rozstrzygniecia reklamacji.

§ 6. Odpowiedz na
reklamacje

1. Odpowiedz? na reklamacje udzielana jest jedynie klientowi, ktéry wystgpit z reklamacja.

2. Odpowiedzi udziela sie w postaci papierowej lub, po uzgodnieniu z uzytkownikiem, na innym

trwatym nosniku informacji. OdpowiedZ udzielana w postaci papierowej, w tym w formie
pisemnej, powinna zosta¢ w catosci sporzadzona przy uzyciu czcionki zapewniajacej czytelnos¢
tresci.
3. Odpowiedz na reklamacje klientéw bedacych osobami fizycznymi zawiera:
a) uzasadnienie faktyczne i prawne, chyba ze reklamacja zostata rozpatrzona zgodnie z wolg
klienta;
b) wyczerpujaca informacje na temat stanowiska Spotki w sprawie skierowanych zastrzezen,
w tym wskazanie odpowiednich fragmentéw umowy lub regulaminu;
c) imie i nazwisko osoby udzielajgcej odpowiedzi ze wskazaniem jej stanowiska stuzbowego;
d) okreslenie terminu, w ktérym roszczenie podniesione w reklamacji rozpatrzonej zgodnie z
wolg klienta zostanie zrealizowane, z uwzglednieniem ust. Btad! Nie mozna odnaleic
Zrédta odwotania. ponize;j.

4. Roszczenia podniesione w reklamacji rozpatrzonej zgodnie z wolg klienta realizowane s3 przez

Spoétke niezwiocznie, nie pdiniej niz w terminach okreslonych w przepisach prawa oraz w
postanowieniach umowy zawartej z klientem, a w przypadku klientéw bedacych osobami
fizycznymi w kazdym wypadku w terminie nie dtuiszym niz 30 dni od dnia sporzadzenia
odpowiedzi. W przypadku nieuwzglednienia roszczenn wynikajgcych z reklamacji klienta
bedgcego osoba fizyczna tres¢ odpowiedzi na reklamacje zawiera, poza elementami wskazanymi
w ust. Bfad! Nie mozna odnalez¢ Zr6dta odwotania. powyzej, réwniez pouczenie o mozliwosci:
a) wystgpienia z wnioskiem o rozpatrzenie sprawy do Rzecznika Finansowego;

b) wystgpienia z powddztwem do sgdu powszechnego ze wskazaniem podmiotu, ktéry

powinien by¢ pozwany i sadu miejscowo witasciwego do rozpoznania sprawy.

§ 7. Transakcje
oszukancze

Jezeli reklamacja wskazuje na wystapienie transakcji oszukanczej, pracownik Spétki obstugujacy
reklamacje zawiadamia o tym jednostke odpowiedzialng za raportowanie transakcji
oszukanczych w Spétce.

§ 8. Przechowywanie
dokumentacji

1. Dokumentacja dotyczgca reklamacji przechowywana jest przez piec lat od daty ich rozpatrzenia.

2. Spotka corocznie, w terminie 45 dni od zakonczenia roku kalendarzowego przekazuje Rzecznikowi
Finansowemu sprawozdanie dotyczace rozpatrywania reklamacji oraz liczby wystgpien klientow
na droge postepowania sgdowego w wyniku nierozpatrzenia reklamacji zgodnie z wolg tych
klientéw.




§ 9 Pozostate zasady

1. Spétka zamieszcza w umowach zawieranych z klientami, w tym we wzorach takich uméw, co
najmniej nastepujgce informacje dotyczace procesu obstugi reklamacji, o ktérych mowa w
niniejszej Procedurze:

a) Miejsce i forme ztozenia reklamaciji,

b) Termin rozpatrzenia reklamacji,

¢) Sposéb powiadomienia o rozpatrzeniu reklamaciji.

W przypadku zmiany tych informacji, w szczegdlnosci zmiany niniejszej Procedury w tym zakresie,

Spoétka niezwtocznie dokonuje aktualizacji stosowanych wzoréw umow z klientami.

2. Spotka zamieszcza w umowach zawieranych z klientami ustug ptatniczych bedacych osobami
fizycznymi, w tym we wzorach takich umoéw, co najmniej nastepujace informacje dotyczace
pozasagdowego rozwigzywania sporéw konsumenckich. Informacje te obejmuja:

a) wskazanie wtasciwych dla Spétki podmiotéw uprawnionych do prowadzenia postepowania w
sprawie pozasgdowego rozwigzywania sporow konsumenckich, w szczegélnosci Rzecznika
Finansowego;

b) sposdb i tryb uzyskania przez klienta szczegétowych informacji o zasadach rozwigzywania
sporu przez ww. podmioty w szczegdlnosci w formie linkdéw do stron internetowych tych
podmiotéw;

c) dla uméw zawieranych w sieci Internet (online) — o istnieniu unijnej platformy ODR i
mozliwosci jej wykorzystania w celu rozwigzania sporu, w szczegdlnosci w formie linku do
platformy ODR (ec.europa.eu/odr);

W przypadku zmiany tych informacji, w szczegdélnosci zmiany niniejszej Procedury w tym zakresie,

Spoétka niezwtocznie dokonuje aktualizacji stosowanych wzoréw umow z klientami. Powyzsze

informacje sg takze umieszczone na stronie internetowej Spotki w tatwo dostepny sposéb. Ponadto,

informacje o platformie ODR sg umieszczane w ofertach sktadanych za posrednictwem wiadomosci
elektronicznych.

3. Niniejsza procedura wchodzi w zycie z dniem oznaczonym w uchwale Zarzadu.

4. Kazda zmiana niniejszej procedury wymaga jej dokonania w formie uchwaty Zarzadu.




