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Zasady obstugi reklamacji w Deutsche Bank Polska S.A.
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Reklamacja jest wystagpienie skierowane do Deutsche Bank Polska SA, w ktérym Klient
zgtasza zastrzezenia dotyczgce ustug Swiadczonych przez Bank, w formie i w sposéb
okreslony ponizej.
Reklamacje dotyczace ustug $wiadczonych przez Bank moga by¢ sktadane:
a) pisemnie na adres: Deutsche Bank Polska SA: Biuro Obstugi Reklamacji, ul.
Lubicz 23, 31-503 Krakow.
b) telefonicznie — pod numerem +48 22 4 680 680 Godziny obstugi: 9.00-17.00 (od
poniedziatku do pigtku)
b) elektronicznie — poprzez formularz zgtoszenia reklamacji dostepny na stronie www
Banku.
Proces rozpatrywania reklamacji przez Bank cechuje sie rzetelnoscig, wnikliwoscig,
obiektywizmem oraz poszanowaniem powszechnie obowigzujgcych przepiséw prawa i
dobrych obyczajow.
Reklamacje rozpatrywane sg niezwtocznie, jednakze nie pdzniej niz w terminie 30 dni od
daty otrzymania reklamacji przez Bank. Do zachowania powyzszego terminu wystarczy
wystanie przez Bank odpowiedzi na reklamacje przed jego uptywem.
W szczegdlnie skomplikowanych przypadkach, wymagajacych, z uwagi na stan faktyczny
lub prawny, siegniecia do dokumentacji archiwalnej, zasiegniecia opinii
i wyjasnien od innych jednostek w Banku, czy tez od podmiotéw wspotpracujgych
z Bankiem, uniemozliwiajgcych rozpatrzenie reklamacji i udzielenie odpowiedzi w terminie
30 dni, Bank poinformuje Klienta o:
a) przyczynie opoznienia
b) okolicznosciach, ktére muszg zostac ustalone dla rozpatrzenia sprawy
c) przewidywanym terminie rozpatrzenia reklamacji i udzielenia odpowiedzi, ktéry nie moze
przekroczy¢ 60 dni od dnia otrzymania reklamacji.
Reklamacja powinna zawieraé: imie i nazwisko Klienta, numer reklamowanej umowy lub
rachunku, szczegdétowy opis podstaw reklamacji wraz z jej uzasadnieniem, oraz podpis, w
przypadku reklamacji pisemne;.
O wyniku postepowania reklamacyjnego Bank powiadomi w formie papierowej lub za
pomoca innego trwatego nosnika informacji. Na wniosek Klienta odpowiedz na reklamacje
moze zostac¢ dostarczona pocztg elektroniczna.
Od decyzji Banku, nieuznajacej zasadnosci reklamacji, Klientowi przystuguje prawo
odwotania sie do Banku w sposob przewidziany w pkt. 2 powyzej. Bank dokonuje wowczas
powtdrnego rozpatrzenia reklamacji. W przypadku negatywnego rozstrzygniecia
postepowania odwotawczego przez Bank, Klientowi przystuguje m. in. prawo wystapienia z
whnioskiem o poreklamacyjne postepowanie interwencyjne do Rzecznika Finansowego oraz
prawo wystgpienia z powddztwem przeciwko Bankowi do sgdu powszechnego, w ktérego
okregu Klient ma miejsce zamieszkania. Jednoczes$nie wskazujemy, ze Klient moze wystgpic
z wnioskiem o wszczecie postepowania w sprawie pozasgdowego rozwigzania sporu do
nastepujgcych podmiotéw uprawnionych:
a) Arbiter Bankowy, dziatajacy przy Zwigzku Bankéw Polskich (www.zbp.pl)
b) Rzecznik Finansowy (www.rf.gov.pl).
Organem sprawujgcym nadzor i kontrole nad dziatalnoscig Deutsche Bank Polska S.A. jest
Komisja Nadzoru Finansowego.
W przypadku uméw zawieranych poprzez internet, mozliwe jest skorzystanie przez Klienta
(gdy jest on konsumentem) z platformy internetowego systemu rozstrzygania sporéw
pomiedzy konsumentami i przedsiebiorcami na szczeblu unijnym (tzw. platforma ODR).
Platforma i informacje o zasadach funkcjonowania systemu dostepne sg pod adresem:
www.ec.europa.eu/consumers/odr.
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