4X) Hsec

Informacja na temat sktadania i rozpatrywania Reklamaciji Klientow
w HSBC Continental Europe (Spétka Akcyjna) Oddziat w Polsce

Szanowni Panstwo,

Panstwa opinie, spostrzezenia oraz Reklamacje sa dla nas niezwykle cennym Zrédtem informacji o Panstwa
oczekiwaniach oraz obszarach, ktére moglibysmy udoskonali¢, aby zapewnié jeszcze lepsze dopasowanie oferty
Banku do Panstwa potrzeb oraz nieustannie poprawiac jako$¢ ustug swiadczonych Panstwu

przez HSBC Continental Europe (Spétka Akcyjna) Oddziat w Polsce (,,Bank”).

HSBC Continental Europe (Spétka Akcyjna) Oddziat w Polsce podlega nadzorowi francuskiej instytucji nadzoru
bankowego (I'Autorité de Contrdle Prudentiel et de Résolution), a takze francuskiego urzedu ds. rynkéw
finansowych (I'Autorité des Marchés Financiers) (tacznie zwany , Regulatorem”).

Uprzejmie prosimy o zapoznanie sie z ponizszg informacja o trybie sktadania
i rozpatrywania Reklamacji w Banku.

1. Reklamacje moga Panstwo sktada¢:
a) w formie pisemnej:
- przekazujac pismo osobiscie w Oddziatach lub siedzibie gtéwnej Banku (w godzinie 9-17) albo,
- przesytka pocztows, za posrednictwem kuriera lub postanca na adres Oddziatu (adresy Oddziatow
dostepne sa na stronie internetowej Banku: http://www.about.hsbc.pl/pl-pl/hsbc-in-poland/contact-us -
Regionalne centra bankowosci korporacyjnej) lub na adres siedziby gtownej HSBC Continental Europe
(Spoétka Akeyjna) Oddziat w Polsce, Rondo ONZ 1, 00-124 Warszawa.

b) ustnie:
- w kontakcie osobistym z pracownikiem Banku w oddziale lub siedzibie gtéwnej, albo telefonicznie,
- poprzez zgtoszenie telefoniczne, dzwoniac pod numery telefondw:

tel.: {(+48) 22 354 05 60 - dla Klientdéw Korporacyjnych

tel.: {(+48) 22 314 00 97 - dla Klientdw Indywidualnych {oséb fizycznych, oséb fizycznych prowadzgcych
dziatalnos¢ gospodarczg oraz wspdlnikéw spoétek cywilnych).

c) w formie elektronicznej — na adresy:
- pl.individual.complaints@hsbc.com dla Klientéw Indywidualnych,
- pl.cmb.complaints@hsbc.com dla Klientéw Korporacyjnych.

2. Celem sprawnego przeprowadzenia procesu rozpatrywania Reklamacji, Reklamacja powinna zawiera¢
nastepujace dane identyfikacyjne Klienta:
a) osoby fizycznej — imie, nazwisko i adres,

b) osoby prawnej lub jednostki organizacyjnej nieposiadajgcej oscbowosci prawnej — nazwe i REGON lub NIP,
aktualne dane adresowe oraz (w miare mozliwos$ci}) numer rachunku bankowego Klienta lub numer umowy,
ktérej dotyczy Reklamacja oraz tres¢ zastrzezenia dotyczacego produktéw lub ustug $wiadczonych przez
Bank.

3. Bank moze zwréci¢ sie do Klienta z prosba o ztozenie dodatkowych pisemnych informacji lub dostarczenie
dodatkowych dokumentoéw, jezeli ich uzyskanie bedzie niezbedne do rozpatrzenia reklamacji.

4. Ztozenie reklamacji niezwtocznie po powzieciu przez Klienta zastrzezen, utatwi i przyspieszy jej rozpatrzenie
przez Bank.

5. Maksymalnie z ciggu 10 dni roboczych, Bank potwierdza w formie pisemnej lub w inny uzgodniony z Klientem
sposéb, fakt ztozenia Reklamacji.


http://www.about.hsbc.pl/pl-pl/hsbc-in-poland/contact-us
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Bank rozpatruje Reklamacje Klientow dotyczace ustug ptatniczych niezwtocznie, jednak w terminie nie dtuzszym
niz 15 dni od dnia otrzymania Reklamacji. W szczegolnie skomplikowanych przypadkach, uniemozliwiajgcych
rozpatrzenie Reklamacji i udzielenie odpowiedzi w terminie, o ktérym mowa w poprzednim zdaniu, Bank
wyjasni przyczyne opdznienia, wskaze okolicznos$ci, ktére musza zostaé ustalone dla rozpatrzenia sprawy oraz
poinformuje Klienta o przewidywanym terminie udzielenia odpowiedzi, ktéry nie moze przekroczy¢ 35 dni od
dnia otrzymania Reklamacji. Do zachowania przez Bank termindw okreslonych w zdaniach poprzedzajgcych
wystarczy wystanie przez Bank odpowiedzi przed ich uptywem.

. Z zastrzezeniem pkt 6 powyzej, Bank rozpatruje Reklamacje Klientéw Indywidualnych niezwtocznie, jednak w

terminie nie dtuzszym niz 30 dni od dnia otrzymania Reklamacji. W szczegdinie skomplikowanych przypadkach,
uniemozliwiajacych rozpatrzenie Reklamaciji i udzielenie odpowiedzi w terminie, o ktérym mowa w poprzednim
zdaniu, Bank wyjasni przyczyne opdznienia, wskaze okolicznoéci, ktére muszg zosta¢ ustalone dla rozpatrzenia
sprawy oraz poinformuje Klienta o przewidywanym terminie udzielenia odpowiedzi, ktéry nie moze przekroczy¢
60 dni od dnia otrzymania Reklamacji. Do zachowania przez Bank termindw okreslonych w zdaniach
poprzedzajgcych wystarczy wystanie przez Bank odpowiedzi przed ich uptywem.

Z zastrzezeniem pkt 6 powyzej, Bank rozpatruje reklamacje Klientdéw Korporacyjnych niezwtocznie, jednak w
terminie nie dtuzszym niz 30 dni roboczych od dnia otrzymania Reklamacji. W szczegélnie skomplikowanych
przypadkach, uniemozliwiajacych rozpatrzenie Reklamacji i udzielenie odpowiedzi w terminie, o ktérym mowa
w poprzednim zdaniu, Bank wyja$ni przyczyne opdznienia, wskaze okolicznosci, ktére musza zosta¢ ustalone
dla rozpatrzenia sprawy oraz poinformuje Klienta o przewidywanym terminie udzielenia odpowiedzi, ktéry nie
moze 90 dni dla Reklamacji od dnia jej otrzymania. Do zachowania przez Bank termindw okreslonych w
zdaniach poprzedzajgcych wystarczy wystanie przez Bank odpowiedzi przed ich uptywem.

Po rozpatrzeniu reklamacji, Klient bedacy osoba fizyczng zostanie poinformowany o jej wyniku w formie
papierowej lub poczty elektroniczng (jezeli reklamacja zostata ztozone w takiej formie).

Bank przekazuje odpowiedz na posiadany w systemach adres korespondencyjny podany przez Klienta lub adres
poczty elektronicznej, z ktérego zostata ztozona reklamacja.

Klient ma prawo do wniesienia odwotania od stanowiska Banku zawartego w odpowiedzi na Reklamacje.
Zasady wnoszenia odwotania wskazane zostang w odpowiedzi Banku na Reklamacje.

W przypadku nieuwzglednienia przez Bank zastrzezer lub roszczen wynikajgcych z Reklamacji Klienta
Indywidualnego, Klient Indywidualny ma prawo {poczawszy od 1 stycznia 2016 r.) wystapienia z wnioskiem o
rozpatrzenie sprawy do Rzecznika Finansowego:

Biuro Rzecznika Finansowego
Al. Jerozolimskie 87

02-001 Warszawa

Polska

Wiecej informacji dostepnych jest na stronie Rzecznika Finansowego: https:/rf.gov.pl.

Niezaleznie od opisanego wyze] postepowania, Klientowi w kazdym czasie przystuguje prawo do wystapienia
o niezalezne rozpatrzenie reklamacji do sadu powszechnego wtaéciwego dla Warszawy Srédmiescie pozywajac
HSBC Continental Europe (Spdtka Akcyjna) Odziat w Polsce.

Dla skarg dotyczacych produktow regulowanych przez Ustawe z dnia 29 lipca 2005 r. o obrocie instrumentami
finansowymi (z pézniejszymi zmianami) Klient ma réwniez mozliwos¢ ztozenia reklamacji bezposrednio do:
I’Autorité des Marchés Financiers (AMF):

I"’Autorité des Marchés Financiers
17, Place de la Bourse

75082 Paris Cedex 02
Continental Europe

Wiecej informacji dostgpnych jest na stronie AMF: https://www.amf-Continental Europe.org/.




15. Zgtaszane przez Klientdw Reklamacje sa rozpatrywane przez Bank z najwieksza starannoscig, wnikliwie
i w mozliwie najkrétszym terminie.

16. Do przekazywania opinii mogg Panstwo wykorzysta¢ formularz ,,Napisz do nas” dostepny na stronie Banku,
w zaktadce Kontakt.

17. W odniesieniu do okreslonych produktéw bankowych, z uwagi na szczegdlne regulacje prawne majgce do nich
zastosowanie, tryb rozpatrywania roszczen i rozwigzywania sporéw moze by¢ regulowany odrebnie. W takim
przypadku tryb ten jest okreslony w umowie, majacym do niej zastosowanie regulaminie lub obowiazujacych
regulacjach prawnych.

18. Wskazany wyzej tryb sktadania i rozpatrywania przez Bank Reklamacji znajduje rowniez odpowiednie
zastosowanie do wszelkich innych skarg zawierajacych zastrzezenia odnosnie wykonywania przez Bank
dziatalnosci objetej nadzorem Regulatora.



