Zasady przyjmowania i rozpatrywania reklamacji w zakresie po$rednictwa w
sprzedazy raportow BIK w PKO BP Finat sp. z 0.0.
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§1
Definicje i zasady ogdlne

1. Niniejszy dokument okresla zasady przyjmowania i rozpatrywania Reklamacji w PKO BP
Finat sp. z 0.0. w ramach czynnosci wykonywanych przez PKO BP Finat sp. z 0.0. jako
krajowa instytucja ptatnicza w zakresie przekazu pienieznego realizowanego przez Finat
w zwiqgzku ze sprzedazq raportow zawierajgcych historie kredytowq udostepniong przez
Biuro Informacji Kredytowej S.A. za posrednictwem Serwiséw z wykorzystaniem
Systemu teleinformatycznego PKO Banku Polskiego SA.

2. Ustuga przekazu pienieznego zgodnie z ustawq o ustugach ptatniczych jest ustugq
ptatniczq i podlega nadzorowi Komisji Nadzoru Finansowego zgodnie z zezwoleniem
wydanym w dniu 6 pazdziernika 2015 .

3. Proces rozpatrywania Reklamacji podejmowany jest niezwtocznie po jej otrzymaniu i jest
przeprowadzony rzetelnie, wnikliwie i terminowo, z zachowaniem obiektywizmu
oraz z poszanowaniem powszechnie obowiqzujgcych przepisow prawa i dobrych
obyczajow.

4. Uzyte w niniejszym dokumencie okre$lenia majq nastepujgce znaczenie:

1) Bank - Powszechna Kasa Oszczednosci Bank Polski Spotka Akcyjna z siedzibg w
Warszawie przy ul. Putawskiej 15, 02-515 Warszawa, zarejestrowanq w Sqdzie
Rejonowym dla m.st. Warszawy w Warszawie, XIII Wydziat Gospodarczy Krajowego
Rejestru  Sadowego pod nr KRS 0000026438, NIP 525-000-77-38, REGON
016298263, kapitat zaktadowy (kapitat wptacony) 1.250.000.000 z,

2) BIK - Biuro Informacji Kredytowej Spotka Akcyjna z siedzibqg w Warszawie, przy ul.
Zygmunta Modzelewskiego 77a, 02-679 Warszawa, zarejestrowang w Sqdzie
Rejonowym dla m.st. Warszawy w Warszawie, XIII Wydziat Gospodarczy Krajowego
Rejestru  Sadowego pod nr KRS 0000110015, NIP 951-17-78-633, REGON:
012845863, kapitat zaktadowy (optacony w catosci) 15.550.000 zt, ktory $wiadczy
ustuge sprzedazy Raportow BIK dla Klientow z wykorzystaniem Serwisu i Systemu
teleinformatycznego Banku, przy wykorzystaniu oSwiadczen woli sktadanych w
postaci elektronicznej na warunkach ustalonych w regulaminach Ustugi, tj.
Regulaminie $wiadczenia ustug drogq elektroniczng w zakresie zawierania umow o
udostepnienie Raportow BIK w Serwisie Inteligo oraz Regulaminie Swiadczenia ustug
drogq elektroniczng w zakresie zawierania umoéw o udostepnienie Raportow BIK w
Serwisie iPKO;

3) Finat - PKO BP Finat spotka z ograniczonq odpowiedzialnosciq z siedzibq w
Warszawie przy ul. Grojeckiej 5,02-019 Warszawa, wpisana do rejestru
przedsiebiorcow Krajowego Rejestru Sgdowego prowadzonego przez Sqd Rejonowy
dla m.st. Warszawy XII Wydziat Gospodarczy Krajowego Rejestru Sqdowego pod
numerem KRS 0000005874, o kapitale zaktadowym 32.302.500,00 zt, NIP 527-22-
67-889;

4) Klient, Konsument - osoba fizyczna na rzecz ktorej Bank prowadzi indywidualny lub
wspolny rachunek oszczednosciowo-rozliczeniowy lub rachunek biezqcy z dostepem
do Serwisu, ktora korzysta z Serwisu jako ustugobiorca w odniesieniu do ustugi
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Swiadczonej drogq elektroniczng przez Finat lub zawiera z BIK Umowe o doreczenie
Raportu;

5) Raport BIK - rozumiany w niniejszych Zasadach jako Raport PLUS oraz Raport PLUS z
Informacjq o Ocenie Punktowej;

6) Raport Plus - informacja dotyczqca danych osobowych w tym danych dotyczqgcych
zobowiqgzan kredytowych Klienta przetwarzanych w zbiorach BIK z sektora bankowego,
sporzqdzana w postaci elektronicznej (POF) lub w formie wydruku i udostepniana
odptatnie na Zamowienie Klienta. Dostepna rowniez w angielskiej wersji jezykowej.
Raport nie zawiera informacji o zobowiqgzaniach zaciggnietych w firmach
pozyczkowych, parabankach i innych instytucjach pozabankowych;

7) Raport Plus z Informacjg o Ocenie Punktowej - informacja dotyczqca danych
osobowych w tym danych dotyczqcych zobowigzan kredytowych Klienta
przetwarzanych w zbiorach BIK z sektora bankowego, rozszerzona o informacje o
ocenie punktowej Klienta, sporzqdzana w postaci elektronicznej (POF) lub w formie
wydruku i udostepniana odptatnie na Zamowienie Klienta. Dostepna réwniez w
angielskiej wersji jezykowej. Raport nie zawiera informacji o zobowiqzaniach
zaciqgnietych  w firmach pozyczkowych, parabankach i innych instytucjach
pozabankowych;

8) Reklamacja - kazde wystqgpienie skierowane do Finat przez Klienta, w ktorym Klient
zgtasza zastrzezenia dotyczqce $wiadczenia Ustugi;

9) Rzecznik - Rzecznik Finansowy w rozumieniu Ustawy z dnia 5 sierpnia 2015 r. o
rozpatrywaniu reklamacji przez podmioty rynku finansowego i o Rzeczniku
Finansowym bqdz osoba przez niego upowazniona;

10) Serwis - ustuga udostepniona przez PKO Bank Polski SA pod adresem www.inteligo.pl
oraz www.ipko.pl, obstugiwana z wykorzystaniem Systemu teleinformatycznego,
umozliwiajgca Klientowi zdalny dostep do jego rachunku bankowego oraz sktadanie
dyspozycji i innych oSwiadczen woli dotyczgcych realizacji Ustugi za pomocq Internety;

11) System teleinformatyczny - zespot wspotpracujgcych ze sobq urzqdzen
informatycznych i oprogramowania, przy pomocy ktorych realizowana jest Ustuga,
zapewniajgcy przetwarzanie i przechowywanie, a takze wysytanie i odbieranie danych
poprzez sieci telekomunikacyjne za pomocq wtasciwego dla danego rodzaju sieci
urzqdzenia koncowego w rozumieniu ustawy z dnia 16 lipca 2004 r. Prawo
telekomunikacyjne;

12) Umowa o udostepnienie Raportu BIK - umowa zawierana pomiedzy Klientem a BIK
z wykorzystaniem narzedzi techniczno-organizacyjnych na podstawie o$wiadczen woli
sktadanych w postaci elektronicznej o jednorazowym charakterze, umozliwiajgca
zamowienie i odebranie w Serwisie Raportu BIK w wersji zaszyfrowanej. Zawarcie
niniejszej Umowy o udostepnienie Raportu BIK jest jednoznaczne z zawarciem Umowy
przekazu pienieznego;

13) Umowa przekazu pienieznego - umowa zawierana zgodnie z Regulaminem
Swiadczenia ustug drogq elektroniczng w zakresie zawierania uméw o udostepnienie
Raportow BIK w Serwisie Inteligo oraz Regulaminem $wiadczenia ustug drogq
elektroniczng w zakresie zawierania umow o udostepnienie Raportow BIK w Serwisie
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iPKO pomiedzy Finat a Klientem o jednorazowym charakterze umozliwiajgca
przekazanie ptatnosci Klienta za Raport BIK do BIK;

14) Ustuga - ustuga $wiadczona drogq elektroniczng, umozliwiajgca Klientowi w Serwisie,
za posrednictwem Finat, ztozenie Zamoéwienia Raportu BIK w formie elektronicznej oraz
jego odebranie, w tym przekazanie za posrednictwem Finat do BIK ptatnosci Klienta za
Raport BIK;

15) Zamowienie - o$wiadczenie woli Klienta ztozone z wykorzystaniem Systemu
teleinformatycznego w Serwisie, potwierdzone przy wykorzystaniu Instrumentéw
uwierzytelniajgcych, obejmujgce okreslenie nabywanego Raportu BIK, dyspozycje
obcigzenia rachunku Klienta ceng nabywanego Raportu BIK oraz dane osobowe Klienta
niezbedne do zawarcia i wykonania Umowy o udostepnienie Raportu BIK;

16) Zasady - niniejsze Zasady rozpatrywania Reklamacji w zakresie sprzedazy raportow
BIK w PKO BP Finat sp. z 0.0.

§2

Zasady przyjmowania Reklamacji w zakresie sprzedazy raportéow BIK

1. Klientowi przystuguje prawo ztozenia Reklamacji w sprawach zwigzanych z przekazem
pienieznym wykonywanym przez Finat, w zwigzku ze sprzedazq Raportow BIK zgodnie z
obowiqzujgcymi regulaminami, tj. Regulaminem $wiadczenia ustug drogq elektroniczng w
zakresie zawierania uméw o udostepnienie Raportow BIK w Serwisie Inteligo oraz
Regulaminem $wiadczenia ustug drogq elektroniczng w zakresie zawierania umow
o udostepnienie Raportow BIK w Serwisie iPKO.

2. Reklamacja powinna byc¢ zgtoszona niezwtocznie po uzyskaniu informacji o zaistnieniu
okoliczno$ci stanowigcych podstawe do jej ztozenia. Ztozenie reklamacji niezwtocznie po
powzieciu przez Klienta zastrzezen utatwi i przyspieszy rzetelne rozpatrzenie Reklamaciji

przez Finat.

3. Reklamacja powinna zawiera¢ dane i informacje identyfikacyjne umozliwiajgce
uwierzytelnienie, tj. potwierdzenie tozsamosci Klienta oraz sprawne rozpatrzenie
Reklamadiji:

1) dane identyfikacyjne Klienta, w szczegélnosci:
a) imie i nazwisko Klienta,
b) PESEL Klienta,

¢) adres korespondencyjny (kraj, kod pocztowy, miejscowos¢, ulica, nr budynku, nr
lokalu),

d) adres poczty elektronicznej - w przypadku gdy Klient sktada wniosek o udzielenie
odpowiedzi na Reklamacje w formie elektronicznej;

2) szczegbtowy opis zgtaszanych zastrzezen, w tym date lub numer Zamoéwienia;
3) zqdanie Klienta w stosunku do Finat dotyczqce sposobu rozstrzygniecia Reklamacji;

4) dokumenty mogqce stanowi¢ podstawe rozpoznania Reklamacji;
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5) inne dokumenty i informacje mogqce przyczynic sie do rozpoznania Reklamacji.
4. Reklamacje dotyczqce Ustugi mogq byc¢ sktadane przez Klienta oraz realizowane przez
Finat z zastosowaniem Srodkow bezpieczenstwa i w spos6b umozliwiajgcy potwierdzenie

tozsamosci Klienta (uwierzytelnienie):

1) w formie pisemnej - ztozone osobiscie (po okazaniu dokumentu tozsamosci) w
siedzibie Finat przy ul. Grojeckiej 5, 02- 019 Warszawa lub przesytkg pocztowq za
posrednictwem operatora pocztowego, kuriera lub postanca na adres: PKO BP Finat
sp. z 0.0, ul. Grojecka 5, 02-019 Warszawa;

2) ustnie - telefonicznie pod numerami telefonow infolinii Banku: Inteligo 0 800 121 121
lub + 48 81 535 67 89, iPKO 0 800 302 302 lub +48 81 535 60 60 lub osobiscie do
protokotu w siedzibie Finat przy ul. Grojeckiej 5,02- 019 Warszawa, w godzinach 8:00
- 16:00.

3) w formie elektronicznej za posrednictwem poczty elektronicznej na adres e-mail:
wuydzial.operacyjny@finat.pl z adresu e-mail zdefiniowanego przez Klienta w Serwisie.

5. Na zqdanie Klienta zawarte w Reklamacji, Finat potwierdzi wptyw Reklamacji do Finat w
nastepujgcy sposob:

1) w przypadku zlozenia Reklamacji w formie pisemnej - Finat przesle w formie
pisemnej listem poleconym potwierdzenie wptywu Reklamaciji;

2)  wprzypadku ztozenia Reklamacji w formie elektronicznej - Finat za posrednictwem
poczty elektronicznej poinformuje Klienta o wptywie Reklamacji;

3)  w przypadku ztozenia Reklamacji telefonicznie Finat przesle w formie pisemnej
listem poleconym potwierdzenie wptywu Reklamacji;

4)  w przypadku ztozenia Reklamacji osobiscie w siedzibie Finat - Klient otrzyma

osobiscie pisemne potwierdzenie ztozenia ztozonej Reklamacji.

§3

Zasady rozpatrywania Reklamacji

1. Odpowiedz na Reklamacje udzielana jest w terminie 15 dni roboczych od dnia otrzymania
Reklamacji. Termin rozpoczyna swoj bieg od dnia nastepujgcego po dniu wptywu
Reklamacji do Finat. Do zachowania terminu wystarczy wystanie odpowiedzi przed

uptywem terminu, a w przypadku odpowiedzi udzielanych na piSmie nadanie w placéwce
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pocztowej wyznaczonego operatora (tj. operatora pocztowego obowigzanego do

$wiadczenia ustug powszechnych).

W szczegolnie skomplikowanych  przypadkach, uniemozliwiajgcych rozpatrzenie

Reklamacji i udzielenie odpowiedzi w terminie, o ktorym mowa powyzej, Finat poinformuje

Klienta o przedtuzeniu terminu rozpatrywania Reklamacji oraz:

1) wyjasni przyczyny opdznienia,

2) wskaze okolicznos$ci, ktore muszq zosta¢ ustalone dla rozpatrzenia Reklamacji,

3) okresli przewidywany termin rozpatrzenia Reklamaciji i udzielenia odpowiedzi, ktory

nie moze przekroczyc 35 dni roboczych od dnia otrzymania Reklamaciji.

Korespondencja w sprawie dotyczqgcej Reklamacji wysytana jest listem poleconym na

adres korespondencyjny Klienta wskazany w Reklamacji, a w przypadku odpowiedzi

udzielanej za posrednictwem poczty elektronicznej, na adres e-mail Klienta, z ktérego
wptyneta Reklamacja. W przypadku wysytania odpowiedzi na reklamacje za
pos$rednictwem poczty elektronicznej - odpowiedz zostanie wystana w sposéb
umozliwiajgcy dostep do informacji w przysztosci przez czas odpowiedni do celow, jakim

te informacje stuzq i ktore pozwalajg na odtworzenie przechowywanych informacji w

niezmienionej postaci. Odpowiedz na Reklamacje ma cechy trwatego nosnika informacji

tj. zostata wystana w formie pliku pdf.

Odpowiedz na Reklamacje zawiera w szczegolnosci:

1) uzasadnienie faktyczne i prawne, chyba ze Reklamacja zostata rozpatrzona zgodnie z
wolg Klienta;

2) wyczerpujqcq informacje na temat stanowiska Finat w sprawie skierowanych
zastrzezen;

3) imie i nazwisko osoby udzielajgcej odpowiedzi ze wskazaniem jej stanowiska
stuzboweqo;

4) okre$lenie terminu, w ktorym roszczenie podniesione w Reklamacji rozpatrzonej
zgodnie z wolq Klienta zostanie zrealizowane, nie dtuzszego niz 30 dni od dnia
sporzqdzenia odpowiedzi.

W przypadku nieuwzglednienia roszczen wynikajgcych z Reklamacji Klienta, tres¢

odpowiedzi na Reklamacje zawiera rowniez pouczenie o0 mozliwoSci:

1) skorzystania z instytucji mediacji albo sqdu polubownego, albo innego mechanizmu
polubownego rozwigzywania sporow;

2) wystgpienia z wnioskiem o rozpatrzenie sprawy do Rzecznika Finansowego;
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3) wystgpienia z powddztwem do sqdu powszechnego ze wskazaniem podmiotu, ktory
powinien zosta¢ pozwany i sqdu miejscowo wtasciwego do rozpoznania sprawy.

6. W przypadku, gdy w nastepstwie ztozonej przez Klienta Reklamacji spor nie zostat
rozwigzany, Finat przekazuje w formie pisemnej albo za posrednictwem poczty
elektronicznej na adres poczty elektronicznej Klienta, z ktorego wptyneta Reklamacja
o$wiadczenie o:

1) zgodzie na udziat w takim postepowaniu albo
2) odmowie wziecia udziatu w postepowaniu w sprawie pozasqgdowego rozwigzywania
sporow konsumenckich.

7. Klient moze ponadto skorzysta¢ z pozasqdowych sposobéw dochodzenia roszczen, a w
szczegolnosci ze statych polubownych sqdow konsumenckich przy wojewddzkich
inspektoratach Inspekcji Handlowej, oraz prawa zwrocenia sie¢ do powiatowego lub
miejskiego rzecznika konsumentow. Kazdy Klient moze réwniez ztozy¢ wniosek do
Rzecznika Finansowego oraz skorzysta¢ z pozasgdowych postepowan w sprawie
rozwigzywania sporow przy Rzeczniku Finansowym. Zakres kompetencji Rzecznika
Finansowego wskazano w Ustawie z dnia 5 sierpnia 2015r. o rozpatrywaniu reklamacji
przez podmioty rynku finansowego i o Rzeczniku Finansowym (zwangq dalej: ,Ustawq o
rozpatrywaniu reklamacji”). Klientowi przystuguje rowniez mozliwo$¢ wystgpienia z

powoOdztwem do sqdu powszechnego.

§4

Postepowanie w sprawie pozasgdowego rozwigzywania sporéw konsumenckich

1. Postepowaniem w sprawie pozasgdowego rozwigzywania sporow konsumenckich jest
postepowanie majgce na celu rozwigzywanie sporu konsumenckiego, prowadzone zgodnie
z zasadami okre$lonymi w Ustawie z dnia 23 wrzeSnia 2016 r. o pozasqdowym
rozwigzywaniu sporéw konsumenckich (zwang dalej: ,Ustawg o pozasqdowym
rozwigzywaniu sporow konsumenckich”) oraz Ustawie o rozpatrywaniu reklamacji.

2. Wszczecie  postepowania  w  sprawie  pozasqgdowego  rozwigzywania  Sporow
konsumenckich, o ktorym mowa w ust. 1 nastepuje na wniosek Klienta.

3. Podmiotem uprawnionym do rozpatrywania wnioskdw o wszczecie postepowania w
sprawie pozasqgdowego rozwigzywania sporéw konsumenckich jest Rzecznik Finansowy

(www.rf.gov.pl).
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Zasady i tryb  sktadania wniosku oraz prowadzenia postepowania w sprawie
pozasqdowego rozwigzywania sporow konsumenckich okreslajq Ustawa o rozpatrywaniu
reklamacji oraz Ustawa o pozasgdowym rozwigzywaniu sporéw konsumenckich.

Klient ma prawo skorzystania z mozliwosci pozasqdowego rozstrzygniecia sporu
dotyczqcego umowy zawartej za posrednictwem Internetu lub innego kanatu
elektronicznego, za posrednictwem platformy ODOR, funkcjonujgcej w krajach Unii
Europejskiej, dostepnej na stronie internetowej pod adresem:

http://ec.europa.eu/consumers/odr/.

Informacje, o ktorych mowa w ust. 1-5 powyzej, udostepniane sq na stronie internetowej
Finat pod adresem www.finat.pl, a takze zamieszczane w tresci regulaminéw Ustugi tj.
Regulaminie $wiadczenia ustug drogq elektroniczng w zakresie zawierania umow o
udostepnienie Raportow BIK w Serwisie Inteligo oraz Regulaminie $wiadczenia ustug
drogq elektroniczng w zakresie zawierania umow o udostepnienie Raportow BIK w
Serwisie iPKO. Informacje te formutowane sq w sposob precyzyjny oraz wyczerpujgcy. W
razie zmiany tych informacji, w szczegolnosci zmiany Zasad w tym zakresie, Finat
niezwtocznie dokonuje aktualizacji informacji publikowanych na stronie internetowej oraz

regulaminow Ustugi.

§5
Postanowienia koncowe

Finat oferuje Ustugi jedynie w Polsce. Wszystkie czynno$ci zwiqzane z przyjeciem i
rozpatrywaniem Reklamacji dokonywane sq wiec w jezyku polskim.

W razie rozpoczecia oferowania Ustug w innych panstwach czionkowskich Unii
Europejskiej Finat uzupetni Zasady w sposob zapewniajqcy, w szczegolnoSci:

1) stosowanie Zasad wobec Klientow z kazdego z panstw cztonkowskich, w ktorych bedg
oferowane Ustugi, z uwzglednieniem przepisow prawa wiasciwego dla stosunku
prawnego, w ramach ktorego Klient ztozyt reklamacje;

2) dostepnos$¢ Zasad w jezykach urzedowych kazdego z panstw cztonkowskich, w
ktérych bedq oferowane Ustugi, w sytuacjach braku uzgodnienia przez Finat i Klienta
stosowania innego jezyka dla Swiadczenia Ustugi przy zawieraniu Umowy przekazu

pienieznego.
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