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Rozdziat 1 Postanowienia ogélne

§1

1. Niniejszy ,,Regulamin przyjmowania i rozpatrywania reklamacji w MultiBanku” zwany
dalej Regulaminem okresla zasady przyjmowania i tryb rozpatrywania reklamacji przez
BRE Bank SA Oddziat Bankowosci Detalicznej MultiBanku.

2. Regulamin stosuje si¢ w powiazaniu z regulaminami wlasciwymi dla danego produktu

lub ustugi.

§2

1. Przez uzyte w Regulaminie poj¢cia nalezy rozumiec:

D

2)

3)

Reklamacja - skierowany przez Klienta pod adresem Banku lub podmiotu
zewnetrznego, w formie ustnej lub pisemnej, zarzut nie wywiazania si¢ z przyjetych
zobowiazan, wadliwego swiadczenia ustugi lub Swiadczenia ustugi niskiej jakosci,
postgpowania niezgodnego z przepisami prawa, z zadaniem wyjasnienia zgloszonej
kwestii lub wyptaty odszkodowania za poniesiong szkodg,

Skarga - zgloszenie przez Klienta do organu nadzoru zarzutéw pod adresem Banku
lub podmiotu zewngtrznego, w wyniku czego organ ten kieruje pisemne wystapienie
do Banku, zlecajace wyjasnienie sprawy i udzielenie odpowiedzi Klientowi

Klient — osoba fizyczna, osoba prawna lub jednostka organizacyjna nie posiadajaca
osobowosci prawne;.

2. Pozostate pojgcia okreslone zostaly w regulaminach wtasciwych dla danego produktu lub
ustugi.

3. Zasady dotyczace sposobu informowania Klienta o mozliwosci ztozenia Reklamacji
zostaly uregulowane w regulaminach wtasciwych dla danego produktu lub ustugi.

Rozdzial 11 Zasady przyjmowania reklamacji

§3

Reklamacje dotyczace nie wywiazania si¢ z przyjetych zobowiazan Banku, wadliwego
$wiadczenia ustugi lub $wiadczenia ustugi niskiej jakos$ci oraz postgpowania
niezgodnego z przepisami prawa Klient moze sktada¢:

1) w placéwce Banku

2) korespondencyjnie

3) droga elektroniczng za pomoca wiadomosci e-mail
4) telefonicznie za posrednictwem multilini

W przypadku reklamacji, dotyczacych dyspozycji realizowanych w placéwce Banku
Klient powinien dotaczy¢ kopie dokumentéw dyspozycji, ktérych reklamacja dotyczy.



§4

Reklamacje nalezy sklada¢ niezwlocznie po zaistnieniu zdarzenia budzacego
zastrzezenia, nie pozniej jednak niz w terminie 30 dni od dnia zaistnienia ww.
zdarzenia. Powyzszy zapis nie ogranicza prawa Klienta do dochodzenia przeciwko
Bankowi roszczen na podstawie powszechnie obowiazujacych przepisoéw prawa.
Reklamacje powinny zawiera¢ imi¢, nazwisko, adres do korespondencji, numer
PESEL, podpis, oraz wskazywac¢ jednoznacznie zdarzenia budzace zastrzezenia oraz
oczekiwania Klienta dotyczace sposobu naprawy szkody. W szczegdlnych wypadkach
Bank moze przed rozpatrzeniem reklamacji poprosi¢ o udokumentowanie poniesione;j
szkody lub przestanie dokumentéw niezbgdnych do merytorycznego rozpatrzenia
sprawy.

W  przypadku reklamacji transakcji kartowych dodatkowo obowiazuja zasady
okreslone w § 5-6.

§5

Zasady przyjmowania reklamacji transakcji dokonanych przy uzyciu kart kredytowych

1.

Klient powinien zglosi¢ Bankowi kazda niezgodno$¢ salda rachunku karty

kredytowej, powstata na skutek uznania lub obciazenia rachunku karty kredytowej,

najpézniej w terminie 30 dni od dnia otrzymania wyciagu za biezacy cykl

rozliczeniowy. Niezgloszenie reklamacji w powyzszym terminie uznaje si¢ jako

potwierdzenie prawidlowos$ci wyciagu.

Po otrzymaniu zgloszenia reklamacji, Bank moze pomniejszy¢ wykorzystany limit

kredytu o kwote reklamowanej transakcji wraz z ewentualng prowizja naliczona na

podstawie reklamowanej transakcji, nie zmieniajac jednoczesnie kwoty dostgpnych

srodkow. W tym przypadku reklamowana kwota pomniejszenia nie jest brana pod

uwagg przez Bank przy naliczaniu odsetek oraz minimalnej kwoty sptaty.

W przypadku reklamacji transakcji dokonanych przy uzyciu karty, Bank moze

zwrocic¢ si¢ do Klienta, ktérego karta postuzyta do dokonania reklamowanej transakcji

z prosba o wypelnienie oraz przestanie pisemnego os$wiadczenia okreslajacego

przyczyng reklamacji oraz dorgczenie kopii dowodu dokonania transakcji.

Oswiadczenie musi by¢ podpisane przez Klienta, ktérego karta postuzyta do

dokonania reklamowanej transakcji.

Bank moze zwréci¢ si¢ do Klienta, ktérego karta postuzyta do dokonania

reklamowanej transakcji, z prosba o niezwloczne przestanie dodatkowych

dokumentéw, w szczegdlnosci:

1) wydruku z terminala potwierdzajacego anulowanie transakcji - w przypadku
anulowania transakcji,

2) kodu, czyli numeru anulowania transakcji - w przypadku anulowania transakcji
internetowej,

3) wydruku z terminala potwierdzajacego dokonanie platnosci - w przypadku, gdy
transakcja nie doszta do skutku, a Klient zaptacit za transakcje w inny sposéb,

4) wydruku z terminala potwierdzajacego fakt nie dojscia transakcji do skutku - w
przypadku, gdy transakcja nie doszta do skutku,

5) dokumentu potwierdzajacego dokonanie zwrotu towaru lub anulowania ustugi- w
przypadku dokonania zwrotu towaru lub anulowania ustugi.

Klient zobowiazany jest do przechowywania dokumentéw, o ktérych mowa w ust. 4

przez okres 60 dni od dnia nastgpujacego po dniu otrzymania wyciagu, na ktérym

wykazana zostata operacja, ktérej dokument dotyczy.



6. Jesli nieotrzymanie przez Bank dokumentéw o ktérych mowa w ust. 3 1 4
uniemozliwia przeprowadzenie przez Bank postgpowania reklamacyjnego zgodnie z
regulacjami danej Organizacji Platniczej, to odmowa wypelnienia, podpisania lub
nieprzestanie w terminie dokumentéw wymienionych w ust. 3 i 4 lub niezachowanie
terminu okreslonego w ust. 1 bedzie uznane przez Bank jako akceptacja transakcji
przez Klienta.

7. W przypadku reklamacji transakcji, ktora wedtug Klienta nie zostata przez niego
dokonana, Bank moze zwrdci¢ si¢ z wnioskiem do Klienta o przekazanie dokumentu
potwierdzajacego zgloszenie na Policj¢ faktu dokonania transakcji karta przez osobg
do tego nieupowazniona. Odmowa przekazania lub nieprzekazanie wyzej
wymienionego dokumentu w terminie wskazanym przez Bank, nie krétszym niz 14
dni kalendarzowych od dnia otrzymania wniosku z Banku, zostanie uznane przez
Bank jako potwierdzenie wykonania reklamowanej transakcji przez Klienta.

8. Zgtoszenie reklamacji nie zwalnia Klienta z terminowej sptaty kwot wykazanych na

wyciagu.
§6

Zasady przyjmowania reklamacji transakcji dokonanych przy uzyciu kart debetowych

1. Klient zobowiazany jest weryfikowal zestawienie transakcji w celu kontrolowania
prawidtowosci rozliczen transakcji, optat i prowizji. Klient zobowiazany jest zgtosi¢
Bankowi kazda niezgodno$¢ w zestawieniu transakcji, powstata na skutek uznania lub
obciazenia rachunku bankowego do ktérego Karta zostata wydana, zwiazanego z
uzywaniem karty, a w szczegélnosci dotyczaca:

1) kwestionowania transakcji ujetych w zestawieniu transakcji,
2) biedu lub innych nieprawidtowos$ci w przeprowadzeniu rozliczenia,
w terminie 14 dni od dnia udostepnienia Klientowi zestawienia transakcji.

2. Niezgloszenie reklamacji w terminie okreslonym w ust. 1 uznane zostanie przez Bank
jako potwierdzenie transakcji przez Klienta.

3. Bank moze zwréci¢ si¢ do Klienta, ktérego karta postuzyta do dokonania reklamowane;j
transakcji, z prosba o wypelnienie pisemnego o$wiadczenia okre$lajacego przyczyne
reklamacji oraz dorgczenie kopii dowodu dokonania transakcji. Oswiadczenie musi by¢
podpisane przez Klienta, ktérego karta postuzyta do dokonania reklamowanej transakcji.

4. Bank moze zwrdci¢ si¢ do Klienta, ktérego karta postuzyta do dokonania reklamowane;j
transakcji, z prosba o niezwloczne przestanie dodatkowych dokumentéw, w
szczegllnosci:

1) wydruku z terminala potwierdzajacego anulowanie transakcji - w przypadku
anulowania transakcji

2) kodu czyli numeru anulowania transakcji - w przypadku anulowania transakcji
internetowe;j

3) wydruku z terminala potwierdzajacego dokonanie ptatnosci - w przypadku, gdy
transakcja nie doszta do skutku, a Klient zaptacit za transakcj¢ w inny sposéb

4) wydruku z terminala potwierdzajacego fakt nie dojscia transakcji do skutku - w
przypadku, gdy transakcja nie doszta do skutku

5) dokumentu potwierdzajacego dokonanie zwrotu towaru lub anulowania ustugi- w
przypadku dokonania zwrotu towaru lub anulowania ustugi.

5. Klient zobowiazany jest do przechowywania dokumentéw, o ktérych mowa w ust. 4 przez
okres 60 dni od dnia nastgpujacego po dniu otrzymania zestawienia transakcji, na ktérym
wykazana zostata operacja, ktérej dokument dotyczy.



6. Jesli nieotrzymanie przez Bank dokumentéw, o ktérych mowa w ust. 3 1 4 uniemozliwia

przeprowadzenie przez Bank postgpowania reklamacyjnego zgodnie z regulacjami danej
Organizacji Platniczej, to odmowa wypelnienia, podpisania lub nieprzestanie w terminie
dokumentéw wymienionych w ust. 3 i 4 bedzie uznana przez Bank jako potwierdzenie
transakcji przez Klienta.

W przypadku reklamacji transakcji, ktéra wedtug Klienta nie zostala przez niego
dokonana, Bank moze zwréci¢ si¢ z prosba do Klienta o przekazanie dokumentu
potwierdzajacego zgloszenie na Policje faktu dokonania transakcji karta przez osobg do
tego nieupowazniona. Odmowa przekazania lub nieprzekazanie w terminie wskazanym
przez Bank, nie dluzszym niz 14 dni kalendarzowych od dnia otrzymania wniosku Banku,
wyzej wymienionego dokumentu zostanie uznane przez Bank jako potwierdzenie
wykonania reklamowanej transakcji przez Klienta.

Z chwila otrzymania zgloszenia reklamacji lub otrzymania oswiadczenia lub dokumentow
o ktérych mowa w ust. 7 Bank moze uzna¢ rachunek bankowy kwota reklamowane;]
oplaty lub transakcji wraz z prowizja naliczona na podstawie reklamowanej transakcji, z
data obciazenia rachunku bankowego i jednoczesnie dokona¢ blokady s$rodkéw na
rachunku bankowym na kwotg odpowiadajaca tacznej kwocie uznan z tytutu reklamacji.
Blokada utrzymywana jest do dnia rozpatrzenia reklamacji i pomniejsza saldo dostgpne
rachunku bankowego.

Rozdzial III Rozpatrywanie reklamacji

1.

§7

Z zastrzezeniem postanowien ust. 3 Bank rozpatruje ztozona reklamacj¢ w terminie 30 dni
od dnia otrzymania reklamacji. W szczegdélnych przypadkach dopuszcza si¢ mozliwos¢
wydtuzenia terminu rozpatrywania reklamacji, o czym Klient powinien zosta¢
poinformowany z podaniem przyczyny wydluzenia terminu i przewidywanego terminu
odpowiedzi, ktéry nie moze by¢ dtuzszy niz 90 dni od dnia otrzymania reklamacji.

W przypadku uznania reklamacji za uzasadniona jesli Klient nie okreslit sposobu
naprawienia szkody, Bank realizuje dyspozycj¢ Klienta w sposob zgodny z przepisami
prawa, w szczegdlnosci uznaje rachunek bankowy kwota reklamowanej transakcji oraz
kwota optat i prowizji naliczonych na podstawie transakcji z data obcigzenia rachunku
bankowego.

W przypadku reklamacji transakcji kartowych o terminie 1 sposobie rozpatrzenia
reklamacji Bank informuje Klienta w momencie rozpoczg¢cia procesu reklamacyjnego.
Bank zobowiazuje si¢ do rozpatrzenia reklamacji transakcji kartowej zgloszonej przez
Klienta w terminie 30 dni, a jezeli reklamacja dotyczy informacji o transakcjach
dokonywanych z udziatem akceptanta lub Organizacji Ptatniczej nie p6zniej niz w okresie
5 dni roboczych od dnia uzyskania odpowiedzi od akceptanta lub Organizacji Platnicze;j.
W przypadku uzasadnionej koniecznosci przedtuzenia tego terminu, wynikajacej z
przepisOw danej Organizacji Platniczej i specyfiki reklamacji kartowych. Klient zostanie
niezwtocznie powiadomiony o tym fakcie w formie pisemnej. Reklamacje rozpatrywane
beda zgodnie z procedurami Organizacji Platniczej, ktére sa jednolite dla wszystkich
bankéw uczestnikéw systemu.

W  przypadku pozytywnego rozpatrzenia reklamacji transakcji kartowych Kkarty
kredytowej Bank zwalnia blokadg transakcji, a w przypadku decyzji negatywnej lub w
przypadku dokonania bezposredniego zwrotu srodkéw przez akceptanta karty na rachunek



karty kredytowej dokonuje obciazenia rachunku karty kredytowej oraz stosownej korekty
odsetek.

5. W przypadku pozytywnego rozpatrzenia reklamacji transakcji kartowych karty debetowe;j,
Bank odblokuje $rodki, a w przypadku decyzji negatywnej lub w przypadku dokonania
bezposredniego zwrotu srodkéw przez akceptanta karty na rachunek karty, Bank
odblokuje $rodki i ponownie obciazy rachunek bankowy kwota reklamowanej optaty lub
transakcji wraz z prowizja naliczong na podstawie reklamowanej transakcji.

6. Odpowiedz na reklamacje powinna zawierac:

1) uzasadnienie faktyczne i prawne — chyba, Zze nie wymaga tego charakter
podnoszonych zarzutéw;

2) wyczerpujaca informacj¢ na temat zgloszonego problemu ze wskazaniem
odpowiednich fragmentéw umowy lub wzorca umowy oraz stosownych
przepisOw prawa, chyba, Zze nie wymaga tego charakter podnoszonych
zarzutow;

3) wskazanie osoby udzielajacej odpowiedzi z podaniem jej stanowiska
stuzbowego;

4) w przypadku nieuwzglednienia roszczen Klienta — odpowiedZ powinna
zawiera¢ pouczenie o mozliwosciach odwotania, okreslonych w ust. 8, 91 10

ponizej.
7. Odpowiedz na reklamacj¢ powinna zosta¢ udzielona w formie wtasciwej do formy jej
ztozenia.
8. W przypadku nieuwzglednienia reklamacji lub rozpatrzenia reklamacji niezgodnie z

zadaniem Klienta, Klient moze zwréci¢ si¢ do Banku o ponowne rozpatrzenie
reklamacji w terminie 14 dni od daty otrzymania odpowiedzi na reklamacjg.
9. Klientowi przystuguje mozliwos¢ zwrdcenia sig¢ o pomoc do:
1) Komisji Nadzoru Finansowego
2) Organizacji  konsumenckich (Miejscowy lub Powiatowy Rzecznik
Konsumenta)
3) Arbitra Bankowego przy Zwiazku Bankow Polskich
10. W przypadku nieuwzglednienia reklamacji lub rozpatrzenia reklamacji niezgodnie z
zadaniem Klienta, Klient moze wystapi¢ z powddztwem do Sadu powszechnego.

Rozdzial IV Postanowienia koncowe

§8

MultiBank, ktéry jest czgs$cia detaliczna BRE Banku SA  podlega nadzorowi Komisji
Nadzoru Finansowego.



