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Najczesciej zadawane pytania (FAQSs) -

Odpowiedzi na najczesciej zadawane pytania dotyczace reklamacji, wyciggow i
innych zagadnien.

Reklamacje

Wiasnie przystano mi zawiadomienie dotyczace reklamacji -
co to takiego?
Reklamacja to transakcja, ktorg bank wydawca karty zwraca do agenta

rozliczeniowego w wyniku sporu miedzy posiadaczem karty i/lub bankiem,
ktory wydat karte, a sprzedawcg (akceptantem). Przyczyng sporu jest
zazwyczaj oszustwo, niezadowolenie posiadacza karty z ustugi lub
nabytego towaru lub brak autoryzacji transakcji przez posiadacza karty. W
przypadku otrzymania powiadomienia o reklamacji lub informacji o
koniecznosci przestania szczegoétéw transakcji, ktéra podlega reklamacji,
nalezy na nie odpowiedzie¢ mozliwie najszybciej.

Gdzie nalezy przesta¢ dokumenty niezbedne do wyjasnienia reklamacji?
Dokumenty te nalezy przesta¢ na wskazany numer faksu w terminie podanym na zawiadomieniu.
Do przesyftanych dokumentéw nalezy zawsze dotgczac kopie pisma opatrzonego kodem kreskowym
lub podawac numer sprawy. Komunikacja za posrednictwem faksu jest najskuteczniejsza. W
przypadku braku dostepu do faksu, prosimy przesta¢ kopie dokumentacji listownie na adres Elavon,
podany w zawiadomieniu.

Co musze zrobi¢, jesli nie zgadzam sie z reklamacja?
Elavon udzieli wszelkiej pomocy w celu pozytywnego dla Panstwa rozpatrzenia reklamacji. Nalezy

postepowac zgodnie z zaleceniami Elavon, podanymi w zawiadomieniu, oraz przedtozy¢ mozliwie
najwiecej dokumentéw i informacji dotyczacych kwestionowanej transakcji w terminie okreslonym
w zawiadomieniu.

Jak dlugo nalezy przechowywa¢ dokumenty/informacje o transakcjach?
Zgodnie z obowigzujaca Umowag o akceptacje kart, Elavon wymaga bezpiecznego przechowywania
wszystkich dokumentéw dotyczacych transakcji przez okres co najmniej 24 miesiecy od daty
transakcji.

Przestano mi kod autoryzacji kwestionowanej transakcji, dlaczego wiec
reklamacja zostanie zrealizowana?
Kod autoryzacji nie gwarantuje, ze transakcja nie zostanie zakwestionowana w pozniejszym

terminie (nie wszystkie kody przyczyn reklamacji s zwigzane z kodem autoryzacji - przyktadowo
moze chodzi¢ o niedostarczony towar, zdublowang transakcje itp.). Kod autoryzacji potwierdza
poprawnos$¢ numeru karty oraz informuje, ze stan konta nie zostat przekroczony w momencie
wystania zapytania o autoryzacje (w trybie online). Nalezy rowniez pamietac, ze do momentu
otrzymania zestawienia transakcji kartg, przestanego przez bank/wydawce karty, wtasciciel karty
moze nie wiedzie¢, ze jest ona wykorzystywana w celach oszukanczych.

Czy otrzymam reklamacje w przypadku zaakceptowania karty, ktora stracita
waznos¢?

Jest to bardzo prawdopodobne. Nalezy zawsze sprawdza¢ date wygasniecia karty i unikac
akceptacji kart, ktére stracity waznos¢. Zawsze nalezy sprawdza¢ daty From/To.

Dlaczego po przestaniu informacji zadanych przez Elavon realizacja reklamacji
trwala tak dtugo?

Spor moze trwac wiele miesiecy, zwtaszcza gdy wiasciciel karty ciagle kwestionuje podane
informacje o transakcji. Jednakze kazdy spér musi by¢ rozstrzygniety w terminie ustalonym przez
wydawcow kart (Visa, MasterCard).



Informacje ogodlne

Nie przestano mi zestawienia transakcji.

Zalecamy korzystanie z naszego internetowego narzedzia
iMerchantConnect do tworzenia raportéw i zestawien transakcji, ktore
zapewnia biezacy dostep do odpowiednich informacji. Jesli narzedzie to nie
pomoze rozwigzac problemu, prosimy skontaktowac sie z Biurem Obstugi
Klienta, dzwonigc na numer 22 3060316. Zachecamy do zapoznania sie z
prezentacja narzedzia iMerchantConnect demo.

Miesieczne zestawienie transakcji zawiera biad. V-
Weryfikacja zestawien transakcji ze zrealizowanymi transakcjami w terminie 30 dni od daty
otrzymania zestawienia nalezy do Panstwa obowigzkdw wynikajacych z Umowy o Akceptacje kart.
Wszelkie wykryte btedy nalezy niezwiocznie zgtasza¢ do Elavon na pismie. W powiadomieniu o
btedzie nalezy umiesci¢ nastepujace informacje:

(i) nazwe Akceptanta, numer Akceptanta w systemach Agenta Rozliczeniowego (widoczny na
fakturze VAT i zestawieniu Transakcji) oraz numer Rachunku Akceptanta; (ii) kwote stwierdzonego
btedu (w ztotych lub w innej odpowiedniej walucie); (iii) opis stwierdzonego btedu; oraz (iv)
wyjasnienie, dlaczego Akceptant uwaza, ze btad istnieje oraz przyczyne (jezeli jest znana).
Pisemne powiadomienie nalezy wysta¢ do Elavon w ciagu 30 dni od otrzymania zestawienia
zawierajacego btad. Jesli powiadomienie nie zostanie wystane do Elavon w podanym terminie,
Elavon nie bedzie ponosi¢ odpowiedzialnosci za jakiekolwiek skutki nieprawidtowosci wykrytych
terminie w pozniejszym.

Chce zweryfikowac zrealizowane transakcje / Nie otrzymalem pieniedzy za
transakcje.

W przypadku korzystania z iMerchantConnect, prosimy skorzystac z sekcji zawierajacej szczegoty
paczek i ptatnosci (Transactions Submitted lub Batches Submitted), aby zweryfikowaé, czy paczki z
transakcjami zostaty przestane do Elavon. Jesli nie, by¢ moze nalezy ponownie wystac paczke z
terminala do Elavon lub skontaktowac sie z Biurem Obstugi Klienta, dzwonigc na numer 22
3060316.

Chce sie dowiedzie¢, czy mam jakies nieotrzymane ptatnosci.

W przypadku korzystania z iMerchantConnect, prosimy skorzystac z raportu o niezrealizowanych
ptatnosciach (Unpaid List), ktory zawiera liste ptatnosci. Mozna réwniez skontaktowac sie z Biurem
Obstugi Klienta, dzwonigc na numer 22 3060316.

Co zrobi¢ w przypadku nieotrzymanych ptatnosci?
Zazwyczaj oznacza to, ze z kwoty Panstwa transakcji nie mozemy pobrac¢ kwot naleznych Elavon.

Kwoty te moga obejmowac miesieczne optaty dzierzawne, korekty lub zwroty, a problemy z
pobraniem mogg wynikac z wielu przyczyn. Dlatego jak najszybciej nalezy skontaktowac sie z
Biurem Obstugi Klienta, dzwonigc na numer 22 3060316, dzieki czemu bedziemy mogli pomoc
rozwigzac¢ problem.

Przypadkowo konto wtasciciela karty zostato obcigzone dwukrotnie. Co mam
zrobic¢?

Nalezy mozliwie najszybciej anulowad jedng transakcje lub przeprowadzi¢ transakcje zwrotu na te
karte, aby unikna¢ reklamacji.

Ile trwa rozliczenie transakcji zwrotu?
Zazwyczaj proces ten trwa 3-5 dni roboczych.

Ile trwa anulowanie autoryzacji ?
Zazwyczaj proces ten trwa 24-48 godzin.


http://www.imerchantconnect.com/
http://www.elavon.com/flash/iMerchantConnect_demo/index.html
http://www.imerchantconnect.com/
http://www.imerchantconnect.com/

Chce zawiadomié¢ o zmianie nazwy prawnej, numeru rachunku bankowego,
adresie siedziby lub adresie punktu - co powinienem zrobi¢ ?
Informacje do pobrania na naszej stronie internetowej w dziale Informacje dla akceptantéw /

Formularze Elavon, zawiera rozne formularze stuzace do zgtaszania zmiany. Prosze wypetnic
wilasciwy formularz, podpisac i wysta¢ do Elavon wraz z odpowiednimi dokumentami (jesli jest to
wymagane).

Jak dlugo musze przechowywa¢ potwierdzenia transakcji?
Potwierdzenia transakcji (Kopia dla merchanta) nalezy przechowywac co najmniej 24 miesiece od
daty realizacji transakcji.

iMerchantConnect

Co to jest iMerchantConnect?

iMerchantConnect to nasze bezptatne, internetowe narzedzie do tworzenia
raportow i zestawien. Pozwala bezpiecznie monitorowac stan konta za pomocg
dowolnej przegladarki internetowej o kazdej porze. Za pomoca narzedzia
iMerchantConnect mozna wyswietlac¢ informacje o ostatnich rozliczeniach,
uzyskac dostep do centrum obstugi klienta, wyswietli¢ standardowe
transakcje, paczki rozliczeniowe oraz zestawienia transakcji, jak rowniez
uzyskac¢ dostep do bardziej rozbudowanych narzedzi raportowania, takich jak
reklamacje i wezwania do przestania dokumentéw zwigzanych z transakcja.
Narzedzie to pozwala zwiekszy¢ Panstwa wydajnos¢ operacyjna.

Jak mozna uzyska¢ dostep do narzedzia iMerchantConnect?
Zawrzec¢ aneks o iMerchantConnect i wypetni¢ formularz (dostepny takze w internecie). Dane do
logowania zostang wystane w wiadomosci e-mail.

Czy istnieje podrecznik uzytkownika narzedzia iMerchantConnect?

Wiecej informacji o metodach tworzenia raportéw, wymaganiach systemowych, logowaniu sie i
tworzeniu hasta lub kontakcie z dziatem pomocy mozna znalez¢ w skréconym podreczniku Getting
Started (Pierwsze kroki).

Natomiast skrécony podrecznik Working with Reports (Praca z raportami) przedstawia krok po
kroku sposoby generowania raportow ogdlnych oraz raportéw zawierajgcych dodatkowe informacije.
Podrecznik opisuje réwniez rézne narzedzia internetowe w ramach portalu iMerchantConnect, ktére
utatwiajq prace z raportami internetowymi.
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