€ CaixaBank

Reklamacje dotyczace naszych ustug

Pragniemy zapewni¢ naszym klientom mozliwie najwyzszy poziom ustug. Najwazniejsze informacje zwrotne
pochodzg od Ciebie, klienta. Przekazane przez Ciebie informacje zwrotne umozliwiajg nam state podnoszenie
poziomu obstugi klienta.

Jak zlozy¢ reklamacije:

Jesli jako klient jestes niezadowolony/a z jakiegokolwiek aspektu swiadczonej ustugi i chcesz ztozyé reklamacije,
mozesz to zrobi¢:

I.  telefonicznie, pod numerem +48 22 306 12 00;

II. wysylajgc pismo do Dyrektora Oddziatu na adres: CaixaBank, S.A. (Spétka Akcyjna)
Oddziat w Polsce, ul. Prosta 51, 00-838 Warszawa,;

. bezposrednio w oddziale CaixaBank w godzinach 9:00-17:00, kontaktujgc sie z doradca.

Reklamacje mozna ztozy¢ takze za posrednictwem petnomocnika, upowaznionego przez Klienta na podstawie
petnomocnictwa udzielonego w zwyktej formie pisemne;j.

Pragniemy zapewni¢ naszym klientom mozliwie najwyzszy poziom ustug. Najwazniejsze informacje zwrotne
pochodzg od Ciebie, klienta. Przekazane przez Ciebie informacje zwrotne umozliwiajg nam state podnoszenie
poziomu obstugi klienta.

Podaj jak najwiecej informacji na temat sktadanej reklamacji, w tym:

opis okolicznos$ci stanowigcych podstawe ztozenia reklamacii;

dane Twojego rachunku bankowego;

Twoje dane kontaktowe;

jakie rozwigzanie sugerujesz;

kopie wszelkich posiadanych dokumentéw potwierdzajgcych podstawy reklamaciji.

Nie pobierzemy od Ciebie zadnych optat za ztozenie reklamac;i.

Nastepne kroki:

Po otrzymaniu Twojej reklamacji wyslemy Ci pisemne potwierdzenie odbioru. Dokonamy tego nie pdzniej niz
trzydziesci (30) dni roboczych od daty otrzymania reklamac;ji.

W przypadku, gdy reklamacja jest szczegdlnie skomplikowana i wymaga wiecej czasu na rozpatrzenie, a
CaixaBank nie bedzie w stanie w tym czasie jej rozpatrzy¢, poinformuje Klienta o przyczynach takiej sytuacji oraz
0 postepie prowadzonego dochodzenia. CaixaBank przesle Klientowi ostateczng odpowiedz nie pdzniej niz 90 dni
od otrzymania reklamacji.

W przypadku reklamacji dotyczgcej transakciji ptatniczych, objetych przepisami ustawy z dnia 19 sierpnia 2011 r.

- Ustawa o ustugach pfatniczych (tekst jednolity Dz. U. z 2022 r. poz. 2360 ze zm.) udzielimy odpowiedzi na
reklamacje w terminie 15 dni roboczych od dnia otrzymania reklamacji. Odpowiedzi udzielimy sie w postaci
papierowej lub, po uzgodnieniu z Klientem, na innym trwatym nosniku informaciji.
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W szczegdlnie skomplikowanych przypadkach uniemozliwiajgcych rozpatrzenie reklamacji i udzielenie odpowiedzi w
terminie, o ktérym mowa powyzej:

1) wyjasnimy przyczyne opOznienia;

2) wskazemy okoliczno$ci, ktére muszg zostac ustalone w celu rozpatrzenia sprawy;

3) okreslimy przewidywany termin rozpatrzenia reklamaciji i udzielenia odpowiedzi, nie dtuzszy niz 35 dni roboczych
od dnia otrzymania reklamaciji.

Jak rozpatrzymy Twoja reklamacije:

Rozpatrzymy Twojg reklamacje tak szybko i skutecznie, jak to mozliwe. Zbadamy wszystkie fakty w Twojej sprawie
w oparciu o wszystkie dostepne nam dowody i ustalimy sprawiedliwe i rozsagdne rozwigzanie. Staramy sie by¢ tak
kompetentni, sumienni i bezstronni, jak to tylko mozliwe, i zawsze dotozymy wszelkich staran, aby rozwigza¢ Twoj
problem.

By¢ moze bedziemy musieli poprosi¢ Cie o dalsze informacje na temat Twojej reklamacji. W takim przypadku
skontaktujemy sie z Tobg lub dowolng inng osoba, jesli bedzie taka koniecznos¢. Jezeli na potrzeby dochodzenia
bedziemy musieli ujawni¢ Twoje dane osobowe innej osobie, najpierw poprosimy Cie o zgode zgodnie z
obowigzujgcymi przepisami prawa i regulacjami.

W stosownych przypadkach podczas rozpatrywania Twojej reklamacji rozwazymy podobienstwa z innymi
otrzymanymi przez nas reklamacjami oraz obowigzujgce wytyczne regulacyjne.

Jaka wyqlada ostateczna odpowiedz?

Ostateczng odpowiedzig jest pisemna odpowiedz CaixaBank przedstawiajgca ustalenia z dochodzenia w sprawie
reklamacji Klienta i oferujgca zado$éuczynienie lub dziatania zaradcze, stosownie do przypadku.

W przypadku odrzucenia reklamacji CaixaBank poda Klientowi powody takiego dziatania oraz wskaze sposoby
odwotania sie swojej decyzji lub mozliwos¢ skorzystania z mediacji, arbitrazu lub innych form rozstrzygania sporéw.
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