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1. Co znajdziesz w regulaminie?

1) W regulaminie opisujemy:
a) jak przyjmujemy i rozpatrujemy reklamacije,
b) jak mozesz ztozy¢ reklamacije,
c) jak udzielamy odpowiedzi na reklamacje,
d) kiedy i jak mozesz sie odwotac od naszej decyzji.

2) Regulamin stosujemy tacznie z regulaminami wiasciwymi dla danego produktu lub
ustugi.

3) W sprawach nieuregulowanych w tym regulaminie stosujemy regulamin witasciwy dla
danego produktu lub ustugi.

4) Osobom, ktére nie sg strong umowy z nami, a ztozyty reklamacje (albo reklamacija ich
dotyczy), z regulaminem przekazujemy informacje o przetwarzaniu dotyczacych ich
danych osobowych.

2. Poznaj definicje zwrotow, ktorych czesto uzywamy w regulaminie

1) Zwré¢ uwage na to, ze w regulaminie uzywamy zwrotéw typu , Ty” oraz ,my”:

a) jesli piszemy w formie ,Ty” (Ciebie, Ci, Twdj, itp.) - mamy na mysli kazdg osobe,
ktora ztozyta reklamacje. Jest nig m.in. posiadacz rachunku, kredytobiorca,
petnomocnik, osoba, ktdra nie zawarta z nami umowy lub ktéra przestata byc¢ strong
umowy. Zasada dotyczy takze zdan, gdy uzywamy stéw, takich jak ,mozesz”,
,okreslasz”,

b) jesli piszemy w formie ,my” - mamy na mysli mBank S.A. Zasada dotyczy takze
zdan, gdy uzywamy stéw, takich jak np. ,prowadzimy”, ,realizujemy”, ,zmieniamy”.

2) To jest spis okreslen, ktére majg szczegdlne znaczenie w regulaminie. Zapoznaj sie

Z nimi, poniewaz czesto ich uzywamy:

Pojecie Wyjasnienie

agent nasz przedstawiciel, ktéry dziata dla nas i w naszym imieniu.
mBank S.A. z siedzibg w Warszawie, ul. Prosta 18, 00-850
Warszawa.

Dane rejestrowe:

e KRS 0000025237, wpis do rejestru przedsiebiorcow
prowadzonego przez Sad Rejonowy dla m.st. Warszawy,
XIII Wydziat Gospodarczy Krajowego Rejestru Sqdowego

e NIP: 526-021-50-88

e kapitat zaktadowy, stan na 01.01.2025 r., 169.987.892
ztotych, wptacony w catosci.

Dane kontaktowe:

e adres do korespondencji: mBank S.A. Bankowos¢
Detaliczna, skrytka pocztowa 2108, 90-959 t6dz 2

e adres do korespondencji dla klientéw Private Banking:
mBank S.A. Private Banking, ul. Prosta 18, 00-850
Warszawa

e adres do e-Doreczen: AE:PL-84674-28130-IHBTU-14

e e-mail: kontakt@mbank.pl

e nr telefonu do BOK (mLinii): 42 6 300 800

bank
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Pojecie

BOK

Wyjasnienie

e nr telefonu do Centrum Telefonicznego Private Banking:
801 637 666 (gdy jestes klientem Private Banking).

Biuro Obstugi Klientow, czyli nasi konsultanci, z ktérymi

porozmawiasz przez telefon, potaczenie audio, video oraz

czat.

dostawca trzeci

podmiot inny niz my, ktéry $wiadczy jedng z ustug:
e inicjuje z rachunku transakcje ptatniczg na Twdj wniosek,
e dostarcza w trybie on-line skonsolidowane informacje
o rachunkach lub rachunkach prowadzonych przez
dostawcow innych niz my,
e wydaje instrumenty ptatnicze oparte na karcie ptatniczej,
ktérymi mozesz wykonywac transakcje ptatnicze.
przedsiebiorca, w tym osoba prawna lub jednostka

firma organizacyjna, ktéra nie jest osobg prawng a takze osoba
prawna, ktéra nie jest przedsiebiorca.
Klient osoba fizyczna (w tym klient Private Banking) lub firma,

z ktérg zawarliSmy umowe.

klient Private
Banking

osoba fizyczna, ktéra korzysta z produktow lub ustug Private
Banking.

nasza strona
internetowa

strona mBanku (petny adres strony internetowej
www.mbank.pl). Nazywamy ja takze strong internetowg

banku.

oddziat

nasza jednostka organizacyjna, ktéra prowadzi obstuge
klientéw Private Banking.

Dane teleadresowe oddziatdow znajdziesz na naszej stronie
internetowej albo dowiesz sie o nich w BOK.

placowka

nasza jednostka organizacyjna, ktéra prowadzi obstuge
klientow.

Dane teleadresowe placdwek znajdziesz na naszej stronie
internetowej albo dowiesz sie o nich w BOK.

regulamin

ten regulamin.

reklamacja

wystapienie, w ktérym zgtaszasz zastrzezenia do ustug, ktére
$Swiadczymy my lub nasz agent. Twoje zastrzezenia mogg
takze dotyczyc¢ przetwarzania danych osobowych.

3) Wyjasnienia pozostatych okreslen, ktérymi sie postugujemy, znajdziesz w regulaminie
obstugi klientéw, regulaminach i innych dokumentach do danego produktu lub ustugi.

3. Jak mozesz zlozy¢ reklamacje?

1) Reklamacje mozesz skfadac tak, jak Ci wygodnie:
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Forma Jak mozesz z_lozyc Dodatkowe informacje
reklamacje

na piSmie w e e-mailem na naszej stronie internetowej

postaci e W serwisie udostepniamy:

elektronicznej transakcyjnym e adres e-mailowy, na ktéry mozesz wystac
e w aplikacji mobilnej reklamacje
e na czacie o informacje jakie reklamacje mozesz ztozy¢
e na adres do doreczen w serwisie transakcyjnym i aplikacji

elektronicznych mobilnej oraz na czacie
e adres do doreczen elektronicznych
ustnie e o0sobiscie w placowce lub | ¢ nagrywamy wszystkie rozmowy
w oddziale prowadzone przez BOK (w celach
e podczas rozmowy dowodowych). Dlatego, jesli chcesz
Z pracownikiem BOK - skorzystac z tej formy, potrzebujemy
telefonicznie, przez video Twojej zgody na:
lub audio v/ nagrywanie rozmowy — przy potaczeniu
telefonicznym lub

v/ utrwalanie wizerunku - przy potaczeniu
video

e jesli nie zgadzasz sie na to, zt6z
reklamacje inaczej (np. na pismie)

e nagranie rozmowy z bankiem (takze
nagranie z utrwalonym Twoim
wizerunkiem) jest poufne.

Mozemy je wykorzysta¢ wytacznie:

v jako dowdd na to, ze ztozytes
dyspozycje/reklamacje lub/i prawidtowo
obstuzyliSmy Twojgq dyspozycje (w tym
zlecenie ptatnicze) lub

v w zwigzku z postepowaniem
prowadzonym przed organami wymiaru
sprawiedliwosci, Scigania, nadzoru nad
rynkiem finansowym lub konsumenckim
(takze na ich zgdanie w sytuacjach
opisanych w przepisach prawa)

na pismie w « wyslij jg na nasz adres na naszej stronie internetowej sa dostepne
postaci korespondencyjny adresy:
papierowej e zl0z w placéwce lub e korespondencyjny banku

oddziale o placéwek i oddziatéw

2) Kazda reklamacja powinna zawierac:

a) Twoje imie, nazwisko,

b) adres do korespondencji,

c) szczego6towy opis zdarzenia budzacego zastrzezenia,

d) Twoje oczekiwania dotyczace sposobu rozstrzygniecia reklamaciji.
3) Jesli sktadasz reklamacje:

5/16



a) na piSmie w postaci papierowej i wysyfasz jg na adres korespondencyjny banku -
podaj nam takze PESEL i podpisz reklamacje,

b) na piSmie w postaci elektronicznej — podaj rowniez numer rachunku (ktérego jestes
witascicielem lub petnomocnikiem) w banku.

4) Jesli reklamacja dotyczy zgtoszenia transakcji nieautoryzowanej, koniecznie dodaj
dopisek ,pilne - transakcja nieautoryzowana”. Napisz to na kopercie lub w tytule e-maila
lub w tytule wiadomosci wystanej na nasz adres do doreczen elektronicznych, w
zaleznosci od tego, jak sktadasz nam reklamacje.

5) Jesli reklamacje sktadasz w imieniu firmy (jestes$ np. jej cztonkiem zarzadu,
prokurentem lub petnomocnikiem), podaj swoje dane — zgodnie z zapisami w punkcie 2
i 3.

6) Wspdlne zasady (niezaleznie od formy reklamaciji):

a) reklamacje zt6z jak najszybciej - jesli to mozliwe, od razu po zdarzeniu,

z zastrzezeniem postanowien Rozdziatu 4,

b) to, ze ztozytes reklamacje, nie zwalnia Cie z obowigzku terminowej realizacji
zobowigzan wobec banku. Informacje o terminach, wysokosci i tytutach sptaty kwot
zobowigzan mozesz uzyskaé¢ w BOK,

c) jesli reklamacja dotyczy dyspozycji lub o$swiadczenia sktadanego w naszej placoéwce
lub oddziale, dotacz kopie dokumentéw tych dyspozycji lub oswiadczen,

d) jesli reklamacja dotyczy przetwarzania danych osobowych lub praw oséb, ktérych
dane dotycza:

e o0pisz, jakich danych osobowych i jakiej czynnosci przetwarzania (praw osob)
dotyczy reklamacja,

e mozesz jg wystac takze bezposrednio naszemu Inspektorowi danych osobowych.
Funkcje Inspektora danych osobowych petni pracownik banku, z ktérym mozesz sie
skontaktowa¢ pod adresem: Inspektordanychosobowych@mbank.pl.

7) Potwierdzenie przyjecia przez nas reklamacji otrzymasz od nas w formie mailowej lub na
piSmie w postaci papierowej (jesli nie mamy Twojego adresu e-mailowego).

8) Wiecej informacji na temat celéw i zasad przetwarzania danych, w tym Twoich
uprawnien, znajdziesz w Pakietach RODO, dostepnych na naszej stronie internetowej w
zaktadce RODO (petny adres strony internetowej https://www.mbank.pl/rodo).

4. Reklamacje dotyczace transakcji ptatniczych - szczegétowe zasady

1) Powinienes$ sprawdzac zestawienia transakcji ptatniczych, aby upewnié sie, ze wszystkie
transakcje ptatnicze, optaty i prowizje sg prawidtowe.
2) Jak najszybciej przekaz nam, jesli zauwazysz:
a) nieautoryzowang transakcje ptatniczq,
b) transakcje ptatnicza, ktérej nie wykonano lub ktérg wykonano nienalezycie (takze
nieprawidtowo rozliczone optaty i prowizje).

Dodatkowe wyjasnienia
Nieautoryzowana transakcja to taka, na ktorg nie wyrazite$ zgody i jej nie autoryzowates.

3) W tabelach podajemy, ile masz maksymalnie czasu, jesli reklamujesz:
a) nieautoryzowang, niewykonang lub nienalezycie wykonang transakcje ptatnicza:
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Rodzaj transakcji

Termin zgtoszenia

Dodatkowe informacje

transakcja ptatnicza,

po ktérej nastgpito
uznanie lub obcigzenie
rachunku bankowego
(takze rachunku karty
kredytowej) osoby
fizycznej nieprowadzacej
dziatalnosci
gospodarczej

13 miesiecy - liczymy je od:

e dnia obcigzenia rachunku
bankowego (takze
rachunku karty
kredytowej) albo

e dnia, w ktérym transakcja
pfatnicza miata by¢
wykonana

jesli nie zgtosisz w tym
terminie nieautoryzowanej,
niewykonanej lub
nienalezycie wykonanej
transakcji ptatniczej, Twoje
roszczenia wobec banku

z tytutu tych transakcji
ptatniczych wygasajq

transakcja kartowa,

po ktérej nastgpito
uznanie lub obcigzenie
rachunku karty
kredytowej podmiotu
prowadzgcego
dziatalno$¢ gospodarcza

30 dni - liczymy je od dnia,
w ktérym otrzymates wyciag
za biezacy cykl
rozliczeniowy

jesli zgtosisz reklamacje

po terminie, to zajmiemy sie
nig. Aby ja rozpoznac,
oprzemy sie przede
wszystkim na regulacjach
Visa lub Mastercard i na ich
podstawie ocenimy, czy
mozemy jg uwzglednic

transakcja ptatnicza,

po ktérej nastgpito
uznanie lub obcigzenie
rachunku bankowego

(z wytgczeniem
rachunku karty
kredytowej) podmiotu
prowadzgcego
dziatalno$¢ gospodarcza

14 dni - liczymy je od dnia,
w ktorym udostepnilismy Ci
zestawienie transakdji

jesli zgtosisz reklamacje po
terminie, to zajmiemy sie niq.
Aby jg rozpozna¢, oprzemy
sie przede wszystkim na
regulacjach Visa, Mastercard
lub Polskiego Standardu
Ptatnosci sp. z 0.0. i naich
podstawie ocenimy, czy
mozemy jg uwzglednic

transakcja ptatnicza,

po ktorej nastgpito
uznanie lub obcigzenie
rachunku bankowego
(takze rachunku karty
kredytowej) podmiotu
prowadzacego
dziatalno$¢ gospodarczag

3 dni - liczymy je od dnia,
w ktorym wystapito
pierwsze z tych zdarzen:

e otrzymates$ od dostawcy
lub banku dostawcy
informacje
0 nieautoryzowanej lub
nieprawidtowo wykonanej
transakcji ptatniczej lub

o uzyskates te informacje
w inny sposob

jesli zgtosisz reklamacje po
terminie, to zajmiemy sie niq.
Aby ja rozpoznac, oprzemy
sie przede wszystkim

na regulacjach Visa,
Mastercard lub Polskiego
Standardu Ptatnosci sp. z o.0.
i na ich podstawie ocenimy,
czy mozemy jq uwzglednic

b) inne btedy zwigzane z transakcjg ptatniczg - takze nieprawidtowe rozliczenie optat

i prowizji:
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Rodzaj transakcji

Termin zgtoszenia

Dodatkowe informacje

transakcje kartowe, po
ktérych nastgpito
uznanie lub obcigzenie
rachunku karty
kredytowej

30 dni - liczymy je od dnia,
w ktérym otrzymates od nas
wyciag za biezacy cykl
rozliczeniowy, ktéry
obejmuje kwestionowang
transakcje

po wskazanym terminie
mozesz dochodzié roszczen
na drodze sadowej

transakcje ptatnicze, po
ktérych nastgpito
uznanie lub obcigzenie
rachunku bankowego

- z wytaczeniem
rachunku karty
kredytowej

14 dni - liczymy je od dnia,
w ktorym udostepnilismy Ci
zestawienie transakdji
pfatniczych, ktéry obejmuje
kwestionowang transakcje

po wskazanym terminie
mozesz dochodzié roszczen
na drodze sadowej

4) W tym punkcie opisujemy, jak postgpimy, gdy otrzymamy od Ciebie zgtoszenie opisane

w tabelach w punkcie 3:

a) jesli Twoje zgtoszenie dotyczy nieautoryzowanej transakcji ptatniczej, po ktorej
nastgpito uznanie lub obcigzenie rachunku bankowego (takze rachunek karty
kredytowej) osoby fizycznej nieprowadzacej dziatalnosci gospodarczej:

e pienigdze oddamy Ci najpdzniej do konca nastepnego dnia roboczego po dniu,

w ktorym:

v’ stwierdziliSmy, ze wystgpita nieautoryzowana transakcja ptatnicza lub
v Ty zglosite$ nam, ze zauwazyte$ nieautoryzowang transakcje ptatnicza.
e przywrocimy obcigzony rachunek pfatniczy do stanu sprzed nieautoryzowanej

transakcji ptatniczej,

o odpowiadasz za nieautoryzowang transakcje ptatniczg w petnej wysokosci, jesli:
v doprowadzite$ do niej umysinie albo
v umyslnie lub wskutek razacego niedbalstwa naruszytes$ co najmniej jeden
z obowigzkoéw dotyczacych bezpiecznego korzystania ze sposobdéw dostepu.
W tej sytuacji mamy prawo dochodzi¢ od Ciebie zwrotu wyptaconych Ci $rodkow
rowniez na drodze cywilnego postepowania sgdowego.
Obowigzki dotyczgce bezpiecznego korzystania ze sposobdéw dostepu
wskazaliSmy w regulaminie obstugi klientow
e nie zwrdcimy Ci pieniedzy, jesli:
v' podejrzewamy oszustwo (i mamy na to uzasadnione oraz udokumentowane
podstawy) i zgtosimy to pisemnie organom powotanym do $cigania przestepstw.

Takim organem jest np. policja lub prokuratura,

v Twoje roszczenia wygasty w zwigzku z tym, ze nie zgtosites ich w terminie,

o ktérym piszemy w tabeli w punkcie 3.

Zasady te obowigzujq takze, gdy transakcja ptatnicza jest inicjowana za

posrednictwem uprawnionego dostawcy trzeciego.

b) jesli Twoje zgtoszenie dotyczy rachunku bankowego - z wytgczeniem rachunku karty
kredytowej i w zakresie innym niz okreslony w ppkt. a):

e mozemy zwroci¢ na Twéj rachunek bankowy kwote reklamowanej optaty lub

transakcji z prowizjgq naliczong na podstawie reklamowanej transakcji ptatniczej:

v z datg obcigzenia rachunku bankowego - jesli zwrot zrealizujemy do 3 miesiecy
od daty reklamowanej transakcji ptatniczej lub
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v’z datg biezacg - jesli zwrot zrealizujemy po 3 miesigcach od daty reklamowanej
transakcji ptatniczej

e zablokujemy zwrdcong z tytutu reklamacji kwote i pomniejszymy o nig saldo
dostepne na Twoim rachunku - do dnia rozpatrzenia reklamacji.

c) jesli Twoje zgtoszenie dotyczy rachunku karty kredytowej i w zakresie innym niz
okreslony w ppkt. a):

e zmniejszymy wykorzystany limit kredytu o kwote reklamowanej transakcji kartowej
oraz ewentualng prowizje naliczong na podstawie reklamowanej transakcji
kartowej,

e nie zmienimy kwoty dostepnych $rodkéw,

e nie bedziemy uwzglednia¢ reklamowanej kwoty przy naliczaniu odsetek oraz
minimalnej kwoty sptaty.

5) Jesli reklamujesz transakcje kartowg lub transakcje BLIK, mozemy Cie

poprosic¢ o:

a) pisemne oswiadczenie o przyczynie reklamacji (z Twoim podpisem),

b) kopie dowodu transakcji kartowej lub transakcji BLIK,

c) dodatkowe dokumenty. Mogg to byc¢:

e wydruk z terminala potwierdzajacy anulowanie tej transakcji,

e kod, czyli numer anulowania tej transakcji w internecie,

o wydruk z terminala potwierdzajacy ptatnosc¢ inng kartg lub inny dokument
potwierdzajacy ptatnosé¢ gotdwka - jesli transakcja kartowa/transakcja BLIK nie
doszta do skutku, a Ty zaptacites$ inaczej,

o wydruk z terminala, ktéry potwierdzi, ze transakcja nie doszta do skutku,

o dokument, ktéry potwierdzi zwrot towaru lub anulowanie ustugi.

Jesli te dokumenty sg w jezyku obcym, przedstaw nam rowniez ich ttumaczenie na jezyk

polski.

6) Dokumenty, o ktérych mowa w pkt. 5, nalezy przechowywac:

a) przez 13 miesiecy - jesli reklamacja dotyczy transakcji, ktora powoduje
uznanie/obcigzenie rachunku (takze karty kredytowej dla osoby fizycznej
nieprowadzacej dziatalnosci gospodarczej). Termin ten liczymy od:

e dnia obcigzenia rachunku (takze karty kredytowej osoby fizycznej nieprowadzacej
dziatalnosci gospodarczej) lub

e dnia, w ktorym transakcja miata by¢ wykonana,

b) przez 30 dni — w pozostatych przypadkach. Termin ten liczymy od dnia nastepujacego
po dniu, w ktérym otrzymates$ wyciag z transakcjg, ktérej dokument dotyczy,

c) do ostatecznego zakonczenia reklamacji — jesli dokumenty dotyczg transakcji, ktérg
kwestionujesz i w sprawie ktorej ztozytes reklamacje.

7) Nie uwzglednimy roszczen, jesli nie bedziemy mogli zajg¢ sie reklamacjg zgodnie

z regulacjami Visa, Mastercard lub Polskiego Standardu Ptatnosci sp. z 0.0., poniewaz

nie otrzymalismy kompletnych dokumentow, o ktére poprosilismy. Termin, ktéry Ci

wskazemy na ich dostarczenie, nie moze byc¢ krétszy niz 5 dni roboczych.

Zasada ta nie dotyczy reklamacji transakcji nieautoryzowanych.

8) Jesli reklamujesz przelew/transakcje kartowg/ transakcje BLIK, ktérych Twoim zdaniem

nie zrobite$, mozemy prosi¢ Cie o:

a) dokument potwierdzajacy, ze zgtosites to organom $cigania,

b) odpowiednio o zastrzezenie karty/zablokowanie ustugi BLIK.
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Dodatkowe wyjasnienia

Zachecamy, zgtos$ jak najszybciej organom $cigania oszukanczg transakcje. To bardzo
wazne z punktu widzenia bezpieczenstwa Twoich finansow, ale takze ustug, ktore
Swiadczymy.

Twoje zgtoszenie moze poprawi¢ wykrywalnosc przestepstw oraz bezpieczenstwo obrotu
gospodarczego.

9) Jesli w reklamowanej transakcji uczestniczy podmiot trzeci, czyli np. gdy:
a) wyptacasz lub wptacasz gotowke w bankomacie/wptatomacie,
b) ptacisz kartg lub BLIKIEM w terminalu,
C) ptacisz w internecie kartg lub BLIKIEM
przy obstudze reklamacji mozemy wystapi¢ z prosbg o wyjasnienia do podmiotu
trzeciego. Postepujemy wtedy zgodnie z procedurami i regulacjami — odpowiednio — Visa
International, Mastercard International lub Polskiego Standardu Ptatnosci
Sp. z 0.0.

10) Przy kazdej reklamacji mozemy Cie poprosi¢ o dodatkowe wyjasnienia. Mozemy do
Ciebie w tej sprawie zadzwoni¢ - na numer telefonu, ktéry mamy w systemie. Twoje
odpowiedzi mogg wptynaé na to, jak rozpatrzymy Twojg reklamacje - pozytywnie czy
negatywnie. Pytania mogq
dotyczy¢ np.:

a) czasu i miejsca zdarzenia,

b) Twojego ostatniego pobytu w miejscu zdarzenia,

c) sposobu korzystania z instrumentu ptatniczego w dniu zdarzenia,

d) przestrzegania zasad bezpieczenstwa korzystania z instrumentu ptatniczego,

e) innych okolicznosci, ktére mogty wptynaé na przyczyne, przebieg lub charakter
reklamowanego zdarzenia,

f) Twojego stanowiska dotyczacego zgody na wykonanie transakcji.

11) Mozemy wskazac¢ Ci dodatkowe adresy e-mail, na ktére powinienes przesytac
dokumenty zwigzane z reklamacja.

5. Jak rozpatrujemy reklamacje

1) Reklamacje rozpatrujemy i przekazujemy Tobie odpowiedz jak najszybciej, zgodnie
Z przepisami obowigzujgcego prawa.
2) W tabeli okreslamy maksymalne terminy, w ktérych przekazemy Ci odpowiedz na
reklamacje:
Temat reklamacji Maksymalny termin (od dnia, w ktérym otrzymali$my
reklamacje)

dowolny (z wyjatkiem do 30 dni

Swiadczenia ustug (60 dni- szczegodlnie skomplikowane przypadki)
ptatniczych)

Swiadczenie ustug do 15 dni roboczych

ptatniczych (35 dni roboczych - szczegdlnie skomplikowane przypadki)

3) Przy szczegdlnie skomplikowanych przypadkach reklamacji otrzymasz od nas informacje,
ze czas odpowiedzi sie wydtuzy. W informacji przekazemy:
a) przyczyne, przez ktérg nie zdgzymy odpowiedzie¢ w krétszym terminie,
b) co musimy ustali¢, aby przekaza¢ Tobie odpowiedz,
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c) przewidywany termin, w ktérym rozpatrzymy reklamacje i przekazemy Ci odpowiedz.
4) Nasze postepowanie zalezy od wyniku reklamacji. Szczegdty zapisaliSmy w tabeli:
a) reklamacja dotyczy rachunku bankowego (z wytgczeniem rachunku karty

kredytowej):
Co zrobiliSmy po Wynik reklamacji Jak postepujemy?
otrzymaniu
reklamacji

uznaliSmy Twéj rozpatrzyliSmy reklamacje | poinformujemy Cie o koncowym
rachunek kwotg pozytywnie pozytywnym rezultacie
reklamowanej optaty lub
transakcji z prowizjq
naliczong
na podstawie
reklamowanej transakcji
ptatniczej
uznalismy Twoj rozpatrzyliSmy reklamacje | obcigzymy rachunek kwotg
rachunek kwotg negatywnie lub akceptant reklamowanej:
reklamowanej optaty lub | karty zwrdcit pienigdze na | ¢ optaty lub
transakcji z prowizjgq Twodj rachunek e transakcji ptatniczej
naliczong Z prowizjq naliczong na
na podstawie podstawie reklamowanej
reklamowanej transakcji transakcji ptatniczej
ptatniczej
uznaliSmy Twdj rozpatrzyliSmy reklamacje | obcigzymy rachunek:
rachunek kwotg negatywnie lub akceptant | e z datq, z jakg nastgpito jego
reklamowanej optaty lub | karty lub inny podmiot, uznanie
transakcji z prowizjq zwroécit pienigdze na Twoj e naliczong kwotg, niezaleznie
naliczong rachunek od wysokosci $srodkow
na podstawie dostepnych na tym rachunku
reklamowanej transakcji
ptatniczej
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Co zrobilismy po
otrzymaniu
reklamacji

Wynik reklamacji

Jak postepujemy?

nie uznaliSmy Twojego
rachunku kwotq
reklamowanej optaty lub
transakcji z prowizjq
naliczong

na podstawie
reklamowanej transakcji
ptatniczej

rozpatrzyliSmy reklamacje
pozytywnie

uznajemy Twéj rachunek kwotg

reklamowanej optaty lub

transakcji z prowizjg naliczong
na podstawie reklamowanej
transakcji ptatniczej:

e z datg obcigzenia rachunku -
jesli nie minety 3 miesigce od
realizacji reklamowanej
transakcji ptatniczej,

e z datg biezaca - jesli minety
3 miesigce od daty realizacji
reklamowanej transakcji
ptatniczej.

W kazdej z tych sytuacji do

kwoty zwrotu doliczymy odsetki

ustawowe za okres od daty
obcigzenia rachunku do dnia
uznania rachunku

b) reklamacja dotyczy rachunku karty kredytowej

Co zrobiliSsmy po
otrzymaniu reklamacji

Wynik reklamacji

Jak postepujemy?

pomniejszylismy wykorzystany
limit kredytu o kwote
reklamowanej transakcji
kartowej z ewentualng
prowizjg naliczong na
podstawie reklamowanej
transakcji kartowej

rozpatrzylisSmy
reklamacje pozytywnie

poinformujemy Cie o
koncowym pozytywnym
rezultacie

pomniejszylismy wykorzystany
limit kredytu o kwote
reklamowanej transakcji
kartowej z ewentualng
prowizjg naliczong na
podstawie reklamowanej
transakcji kartowej

rozpatrzyliSmy
reklamacje negatywnie
lub akceptant karty
zwrdcit pieniadze na
rachunek Twojej karty
kredytowej

powiekszamy wykorzystany
limit kredytu o kwote
reklamowanej transakcji
kartowej z naliczong na jej
podstawie ewentualng
prowizjg oraz odsetkami
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Co zrobiliSmy po
otrzymaniu reklamacji

Wynik reklamacji

Jak postepujemy?

nie pomniejszyliSmy

o0 kwote reklamowanej
transakcji kartowej

z ewentualng prowizjq
naliczong na podstawie
reklamowanej transakcji
kartowej

rozpatrzyliSmy
wykorzystanego limitu kredytu | reklamacje pozytywnie | dostepnych srodkéw o

zwiekszamy kwote

kwote reklamowanej
transakcji kartowej z
naliczong na jej podstawie
ewentualng prowizjg oraz
odsetkami.

Pomniejszymy o te kwote
wykorzystany limit kredytu

Wazne: Moze zdarzy¢ sie, ze przywrdcimy obcigzony rachunek karty kredytowej do stanu
sprzed reklamowanej nieautoryzowanej transakcji ptatniczej, a akceptant karty lub inny
podmiot zwrdci bezposrednio srodki na Twoj rachunek. Jesli tak sie stanie, ponownie
obcigzymy wykorzystany limit karty kredytowej kwotg nieautoryzowanej transakcji ptatniczej
i ewentualng prowizjg. Moze to wigzac sie z przekroczeniem limitu Twojego kredytu.

6. Jak odpowiadamy na reklamacje?

1) Na reklamacje, rowniez te dotyczace swiadczonych ustug ptatniczych, odpowiadamy

zgodnie z tabelq:

Jak ztozytes reklamacje

W jaki sposéb odpowiadamy

na piSmie w postaci elektronicznej:
e e-mailem

e W serwisie transakcyjnym

e w aplikacji mobilnej

e na czacie

e na piSmie w postaci elektronicznej
(e-mailem) lub

e na piSmie w postaci papierowej
(listem), jesli takg forme odpowiedzi
wskazates sktadajac reklamacje.

na piSmie w postaci elektronicznej:

e na adres do doreczen elektronicznych

e !na Twdj adres do doreczen
elektronicznych

ustnie:

e o0sobiscie w placowce lub w oddziale
e podczas rozmowy z pracownikiem BOK -
telefonicznie, przez video lub audio

e na piSmie w postaci papierowej
(listem) lub

e na piSmie w postaci elektronicznej
(e-mailem).

Odpowiemy w takiej formie, jakg

wskazates$ sktadajac reklamacje.

na piSmie w postaci papierowej:

e wystates$ jg na nasz adres
korespondencyjny

o zlozytes w placowce lub oddziale

e na piSmie w postaci papierowej
(listem) lub

e na piSmie w postaci elektronicznej
(e-mailem), jesli takg forme
odpowiedzi wskazates$ sktadajac
reklamacije.

! Adres do doreczeh elektronicznych, o ktérym mowa w art. 2 pkt 1 ustawy z dnia 18 listopada 2020 r. o doreczeniach
elektronicznych, wpisany do bazy adreséw elektronicznych, o ktérej mowa w art. 25 tej ustawy.
13/16




2) W odpowiedzi na reklamacje znajdziesz:

a) uzasadnienie faktyczne i prawne naszej decyzji - chyba, ze rozpatrzyliSmy reklamacje
zgodnie z Twojgq wolg,

b) wyczerpujgce wyjasnienie naszego stanowiska - wskazemy, odpowiednio do tresci
Twojej reklamacji, wiasciwe fragmenty umowy, regulaminu, warunkow, cennika,
tabeli stép procentowych lub innego wzorca umowy oraz przepisow prawa,

c) imie, nazwisko i stanowisko stuzbowe osoby, ktora udzielita odpowiedzi,

d) informacje, jak mozesz sie odwota¢ od naszej decyzji — jesli nie uwzgledniliSmy
Twoich roszczen,

e) termin, w ktorym zrealizujemy Twoje roszczenie - jesli je uwzgledniliSmy. Mamy na to
maksymalnie 30 dni od dnia, w ktéorym odpowiedzieliSmy na Twojg reklamacije.

7. Kiedy mozemy zmienic¢ regulamin?

Regulamin mozemy zmienia¢ z waznych powodow i w zakresie, ktéry wynika z tych
powoddéw. Waznymi powodami sq:

1) Wprowadzenie, zmiana lub uchylenie powszechnie obowigzujgcych przepiséw prawa,

z ktorych wynika obowigzek lub uprawnienie banku do zmiany tresci stosunku prawnego
z klientem.

2) Wydanie, zmiana lub uchylenie przez uprawnione krajowe lub europejskie organy
nadzorujace dziatalnos$¢ banku rekomendaciji, zalecen lub stanowisk, ktére dotyczg
banku, a takze wydanie orzeczen sgdowych lub orzeczen organéw administracji
publicznej, ktore dotyczg banku - z ktorych wynika obowigzek lub uprawnienie banku do
zmiany tresci stosunku prawnego z klientem;

Dodatkowe wyjasnienia

Organami nadzorujgcymi dziatalnos$¢ banku sa:

e Komisja Nadzoru Finansowego,

e Narodowy Bank Polski,

e Prezes Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentéw,
e organy Krajowej Administracji Skarbowej,

e organy i instytucje Unii Europejskiej oraz

e organy wtadzy i administracji publicznej.

3) Zmiana naszej oferty, czyli sytuacja gdy:
a) wprowadzamy nowe ustugi lub produkty,
b) rozszerzamy lub zmieniamy sposob obstugi lub funkcje oferowanych produktéw lub
ustug,
c) rezygnujemy z oferowania ustugi lub produktu. Zanim to zrobimy, poinformujemy Cie,
czy mamy w ofercie podobne ustugi lub produkty, z ktérych mozesz skorzystaé,
d) wprowadzamy nowe kanaty sprzedazy.
4) Koniecznos$¢ naszego dostosowania sie do zmian:
a) w systemach rozliczeniowych, w ktérych bank uczestniczy,
b) wprowadzonych przez organizacje ptatnicze dla wydawcow kart lub podmiotéw, ktére
$wiadczg ustugi pfatnicze,
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c) wynikajacych z rozwoju technologicznego, technicznego lub informatycznego banku
lub naszych dostawcow rozwigzan informatycznych, bez ktérych nie mozemy oferowac
i obstugiwac naszych produktéw i ustug.

5) Okolicznosci, w ktoérych:

a) aktualizujemy dane adresowe i rejestrowe banku (np. wysokos¢ kapitatu
zaktadowego),

b) wprowadzamy nowg lub zmieniamy dotychczasowg nazwe marketingowg naszych
ustug i produktéw lub ustug i produktow, ktére oferujemy wspdlnie z naszymi
partnerami,

c) zwiekszamy bezpieczenstwo korzystania z produktéw lub ustug,

d) wprowadzamy zmiany porzadkowe o charakterze technicznym, w tym dodatkowe
wyjasnienia, ktére nie zwiekszajg Twoich obowigzkdéw ani nie zmniejszajg Twoich
uprawnien,

e) poprawiamy btedy literowe, ortograficzne, interpunkcyjne,

f) faczymy lub rozdzielamy nasze regulaminy,

g) zmieniamy jezyk, styl, czcionke, forme lub grafike regulaminu.

8. Kiedy i jak przekazemy informacje o zmianie regulaminu?

1) Informacje o zmianach regulaminu przekazemy:

a) elektronicznie (komunikat w systemie transakcyjnym, e-mail lub SMS) lub pisemnie,
a takze:

b) na naszej stronie internetowej.

2) Jesli korzystasz z produktéw i ustug dla oséb fizycznych i klientéw Private Banking to
wraz z informacjg o zmianie regulaminu przekazemy jego nowa wersje na trwatym
nosniku. Po poinformowaniu o modyfikacji regulaminu zobowigzujemy sie jej nie
zmieniac i nie usuwac.

3) Informacje o zmianie regulaminu przekazemy:

a) nie pozniej niz 2 miesigce przed datg wejscia w zycie zmian - jesli korzystasz
z produktow i ustug dla oséb fizycznych i klientéw Private Banking,

b) nie pdzniej niz na 14 dni przed datg wejscia w zycie zmian - jesli korzystasz
z produktéw i ustug dla firm.

4) Gdy:

a) wprowadzamy nowe: produkty lub ustugi, sposoby obstugi lub funkcje produktow
i ustug, mozliwosci wnioskowania o produkty lub ustugi, sposoby sktadania dyspozycji,
kanaty sprzedazy lub tryby zawarcia umowy - ktére nie wptywajg na dotychczasowe
prawa i obowigzki stron umowy,

b) przestajemy oferowac produkty i ustugi, co nie wptywa na Twoje prawa i obowigzki
zwigzane z produktami lub ustugami, z ktérych korzystasz,

c) wprowadzamy zmiany porzadkowe o charakterze technicznym, w tym dodatkowe
wyjasnienia, ktére nie zwiekszajgq Twoich obowigzkdéw ani nie zmniejszajg Twoich
uprawnien a takze gdy poprawiamy btedy literowe, ortograficzne lub interpunkcyjne

to informacje o tych zmianach w regulaminie mozemy przekaza¢ przez komunikat na

naszej stronie internetowej w terminach krotszych niz te, ktére wskazujemy

w punkcie 3).

5) Gdy aktualizujemy wysokos¢ kapitatu zaktadowego banku to informacje o tej zmianie
w regulaminie przekazemy przez komunikat na naszej stronie internetowej po jej
dokonaniu, tak szybko jak to bedzie mozliwe.
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9. Inne postanowienia

1) Reklamacje przyjmujemy i rozpatrujemy w jezyku polskim.
2) Jesli nie uwzglednimy Twoich roszczen wynikajacych z reklamacji, mozesz:

a) odwotac sie od naszej decyzji przekazanej w odpowiedzi na reklamacje - do 30 dni
od daty jej otrzymania — w sposob okreslony w rozdziale 3 pkt. 1,

b) zwréci¢ sie do miejskiego rzecznika konsumenta lub powiatowego rzecznika
konsumenta - gdy masz status konsumenta,

c) skorzysta¢ z Bankowego Arbitrazu Konsumenckiego - dotyczy roszczen okreslonych
w Regulaminie Bankowego Arbitrazu Konsumenckiego, dostepnym na stronie
internetowej Zwigzku Bankéw Polskich,

d) wystgpi¢ z wnioskiem o rozpatrzenie sprawy przez Rzecznika Finansowego na
zasadach okreslonych w ustawie z 5 sierpnia 2015 r. o rozpatrywaniu reklamacji przez
podmioty rynku finansowego, o Rzeczniku Finansowym i o Funduszu Edukacji
Finansowej - gdy jestes$ osobg fizyczng,

e) wystgpi¢ z wnioskiem o wszczecie postepowania w sprawie pozasgdowego rozwigzania
sporu. Podmiotami uprawnionymi do prowadzenia takich postepowan sa:

e Rzecznik Finansowy (Rzecznik Finansowy - petny adres strony internetowej
www.rf.gov.pl) oraz

e Arbiter bankowy (Arbiter bankowy - petny adres strony internetowej
www.zbp.pl/dla-klientow/arbiter-bankowy.

Szczegdtowe informacje o zasadach rozwigzywania sporu przez wskazane podmioty

mozesz sprawdzi¢ na ich stronach internetowych,

f) wnies¢ skarge do Urzedu Ochrony Danych Osobowych (petny adres strony
internetowej www.uodo.gov.pl),

g) wystgpic¢ z powodztwem do wiasciwego miejscowo sgdu powszechnego zgodnie
z informacjq zawartg w odpowiedzi na reklamacje.

3) Nasza dziatalnos$¢ nadzoruja:

a) Prezes Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentéw — w sprawach, ktére dotycza
ochrony konkurencji i konsumentéw,

b) Komisja Nadzoru Finansowego — w pozostatych sprawach.

4) Mozesz wnies¢ do Komisji Nadzoru finansowego skarge na dziatanie banku lub jego
agenta, jesli dziatanie to narusza przepisy prawa.
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