citi handlowy’

Bank Handlowy w Warszawie S.A. (Bank) informuje o stosowanych zasadach rozpatrywania skarg i reklamacji wynikajacych z ustawy
z dnia 5 sierpnia 2015 r. o rozpatrywaniu reklamacji przez podmioty rynku finansowego i o Rzeczniku Finansowym.

Powyzsze zasady stosowane sg od 11 pazdziernika 2015 roku.

Procedura sktadania i rozpatrywania skarg/reklamacji Klientéw
Indywidualnych i Firmowych w sektorze Bankowosci Detalicznej
Banku Handlowego w Warszawie SA:

1. Bank przyjmuje skargi i reklamacje od Klientow w formie:

a. pisemnej - ztozonej osobiscie w Oddziale Banku w godzinach pracy Oddziatu, albo przestanej na adres: Citi Handlowy, Biuro
Obstugi Reklamacji i Zapytan Klientéw, ul. Goleszowska 6, 01-249 Warszawa;
. ustnie - telefonicznie albo osobiscie do protokotu podczas wizyty Klienta w Oddziale Banku;
c. w formie elektronicznej - na adres poczty elektronicznej Banku listybh@citi.com, przez Citibank Online po zalogowaniu w zaktadce
.Kontakt z bankiem" oraz na stronie www.citibank.pl korzystajac z formularza reklamacyjnego.

Aktualne dane kontaktowe umozliwiajgce ztozenie skargi i reklamacji sq dostepne na stronie internetowej banku (www.citibank.pl).
2. Na zadanie Klienta Bank potwierdza wptyw skargi i reklamacji w formie pisemnej lub w inny sposéb uzgodniony z Klientem.

3. Klient ma mozliwo$¢ ztozenia skargi lub reklamacji przez petnomocnika dysponujgcego petnomocnictwem udzielonym przez Klienta
w Oddziale Banku w formie pisemnej w obecnosci pracownika Banku. W przypadku petnomocnictw, ktére nie sq udzielane w obecnosci
pracownika Banku, podpis mocodawcy - Klienta powinien by¢ zgodny ze wzorem podpisu ztozonym w Banku lub po$wiadczony
urzedowo albo w inny sposéb uzgodniony z Bankiem.

4. Ztozenie skargi lub reklamacji niezwtocznie po powzieciu przez Klienta zastrzezeh utatwi i przyspieszy rzetelne jej rozpatrzenie
przez Bank chyba, ze okoliczno$¢ ta nie ma wptywu na sposéb procedowania ze skargg badz reklamacja.

5. Bank moze zazada¢ od Klienta przedstawienia informacji i dokumentéw uzupetniajgcych, o ile ich przedstawienie jest niezbedne
do rozpatrzenia skargi badz reklamacji.

6. W celu umozliwienia szybkiego i efektywnego rozpatrzenia skargi lub reklamacji, zaleca sie aby reklamacja/skarga zawierata: imie i nazwisko,
numer PESEL lub numer dokumentu tozsamosci, opis zdarzenia, ktérego dotyczy, wskazanie uchybienia, ktére jest jej przedmiotem,
podanie nazwiska pracownika obstugujacego Klienta (lub okoliczno$ci pozwalajacych na jego identyfikacje), a w przypadku poniesienia
szkody, okreSlenie w sposdb wyrazny roszczenia Klienta z tytutu zaistniatych nieprawidtowosci, podpis zgodny z kartg podpisu w Banku.

7. O wyniku rozpatrzenia skargi lub reklamacji, Klient zostanie poinformowany bez zbednej zwtoki, jednak nie pézniej niz w terminie
30 dni od daty otrzymania reklamacji przez Bank.

8. W szczegdblnie skomplikowanych przypadkach , uniemozliwiajgcych rozparzenie skargi lub reklamacji, udzielenie odpowiedzi w terminie
o ktorym mowa w pkt 7 powyzej, Bank w informacji przekazywanej Klientowi:
a. wyjasni przyczyne opdznienia;
b. wskazuje okolicznosci, ktére musza by¢ ustalone dla rozpatrzenia sprawy;
c. okresli przewidywany termin rozpatrzenia skargi badz reklamacji i udzielenia odpowiedzi, ktéry nie moze przekroczy¢ 60 dni
od dnia otrzymania skargi lub reklamacji.

9. Na ztozong skarge lub reklamacje Bank moze udzieli¢ odpowiedzi:

a. w postaci papierowej na aktualny adres korespondencyjny Klienta;
b. za pomoca innego trwatego no$nika informacji;
c. nawniosek Klienta pocztg elektroniczng na przekazany Bankowi adres e-mail Klienta.

10. Bank informuje, ze dziatalno$¢ Banku podlega nadzorowi Komisji Nadzoru Finansowego (KNF).

1. W przypadku nieuwzglednienia roszczen wynikajacych z reklamacji, Klient ma mozliwo$¢ odwotania sie od stanowiska zawartego
w odpowiedzi do Zespotu ds. Wspotpracy z Klientem, w Banku Handlowym w Warszawie S.A. na adres:

Citi Handlowy

Zespobt ds. Wspétpracy z Klientami
ul. Goleszowska 6

01-260 Warszawa 42

oraz wystapienia z wnioskiem o rozpatrzenie sprawy do Rzecznika Finansowego.
12. Ewentualne spory miedzy Klientem a Bankiem moga by¢ rozstrzygane:

a. nawniosek Klienta przez Arbitra Bankowego dziatajgcego przy Zwigzku Bankoéw Polskich, zgodnie z Regulaminem Bankowego
Arbitrazu Konsumenckiego (strona internetowa: www.zbp.pl/arbiter).

b. na wniosek Klienta Indywidualnego badZ osoby fizycznej bedacej przedsiebiorcg przez Rzecznika Finansowego na zasadach
okre$lonych w Ustawie z dnia 5 sierpnia 2015 r. o podmioty rynku finansowego i o Rzeczniku Finansowym (strona internetowa
Rzecznika Finansowego: http://rf.gov.pl/).

c. nawniosek Klienta przez Sad Polubowny przy KNF zgodnie z jego regulaminem (strona internetowa:
http://www.knf.gov.pl/requlacje/Sad_Polubowny/).

d. przez wiasciwy rzeczowo i miejscowo polski sgd powszechny.
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