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Szanowni Panstwo,

Panstwa opinie, spostrzezenia oraz Reklamacje sa dla nas niezwykle cennym Zrédtem informacji o Panstwa
oczekiwaniach oraz obszarach, ktére moglibys§my udoskonalié, aby zapewnié jeszcze lepsze dopasowanie oferty
Banku do Panstwa potrzeb oraz nieustannie poprawia¢ jako$é ustug $wiadczonych Panstwu
przez HSBC Continental Europe (Spétka Akcyjna) Oddziat w Polsce (,,Bank”).

HSBC Continental Europe (Spo6tka Akcyjna) Oddziat w Polsce podlega nadzorowi francuskiej instytucji nadzoru
bankowego (I'Autorité de Contréle Prudentiel et de Résolution), a takze francuskiego urzedu ds. rynkéw
finansowych (I'Autorité des Marchés Financiers) (facznie zwany ,,Regulatorem”).

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

1. Reklamacje moga Panstwo sktadaé:

(@)  w formie pisemne;j:
v przekazujac pismo osobiscie w oddziatach Iub siedzibie gtéwnej Banku (w godzinach 9-17) albo,

v przesytka pocztowa, za posrednictwem kuriera lub postanca na adres oddziatu (adresy oddziatéw
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 gtéwnej HSBC Continental
Europe (Spétka Akcyjna) Oddziat w Polsce, Rondo ONZ 1, 00-124 Warszawa.

(b) ustnie:
v w kontakcie osobistym z pracownikiem Banku w oddziale lub siedzibie gtéwnej, albo telefonicznie,
v poprzez zgtoszenie telefoniczne, dzwonigc pod numery telefonéw:

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

tel.: (+48) 22 314 04 97 - dla Klientow posiadajacych kredyt hipoteczny.

(c) w formie elektronicznej — na adresy:
v RODO@hsbc.com dla Klientow posiadajacych kredyt hipoteczny

v pl.cmb.complaints@hsbc.com dla Klientéw Korporacyjnych.

2. Celem sprawnego przeprowadzenia procesu rozpatrywania Reklamacji, Reklamacja powinna zawieraé
nastepujace dane identyfikacyjne Klienta:

(a)  osoby fizycznej — imie, nazwisko i adres,

(b)  osoby prawnej lub jednostki organizacyjnej nieposiadajacej osobowosci prawnej — nazwe i REGON
lub NIP, aktualne dane adresowe

oraz (w miare mozliwosci) numer rachunku bankowego Klienta lub numer umowy, ktérej dotyczy
Reklamacja oraz tre$é zastrzezenia dotyczgcego produktéow lub ustug swiadczonych przez Bank.


http://www.about.hsbc.pl/pl-pl/hsbc-in-poland/contact-us
http://www.about.hsbc.pl/pl-pl/hsbc-in-poland/contact-us
mailto:pl.cmb.complaints@hsbc.com
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Bank moze zwr6cié sie do Klienta z prosba o ztozenie dodatkowych pisemnych informacji lub dostarczenie
dodatkowych dokumentéw, jezeli ich uzyskanie bedzie niezbedne do rozpatrzenia reklamaciji.

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

Maksymalnie z ciagu 10 dni roboczych, Bank potwierdza w formie pisemnej lub w inny uzgodniony z
Klientem sposob, fakt ztozenia Reklamacii.

Z zastrzezeniem pkt. 8 ponizej, Bank rozpatruje Reklamacje Klientow Indywidualnych niezwtocznie, jednak
w terminie nie dtuzszym niz 30 dni od dnia otrzymania Reklamacji. W szczegodlnie skomplikowanych
przypadkach, uniemozliwiajgcych rozpatrzenie Reklamaciji i udzielenie odpowiedzi w terminie, o ktérym
mowa w poprzednim zdaniu, Bank wyjasni przyczyne opdznienia, wskaze okolicznosci, ktére musza zostaé
ustalone dla rozpatrzenia sprawy oraz poinformuje Klienta o przewidywanym terminie udzielenia
odpowiedzi, ktéry nie moze przekroczyé 60 dni od dnia otrzymania Reklamacji. Do zachowania przez Bank
terminéw okres$lonych w zdaniach poprzedzajgcych wystarczy wystanie przez Bank odpowiedzi przed ich
uptywem

Z zastrzezeniem pkt. 8 powyzej, Bank rozpatruje reklamacje Klientéw Korporacyjnych niezwtocznie, jednak
w terminie nie dtuzszym niz 30 dni roboczych od dnia otrzymania Reklamacji. W szczegdlnie
skomplikowanych przypadkach, uniemozliwiajgcych rozpatrzenie Reklamacji i udzielenie odpowiedzi w
terminie, o ktérym mowa w poprzednim zdaniu, Bank wyjasni przyczyne opdznienia, wskaze okolicznosci,
ktére musza zostaé 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 terminéw okreslonych w zdaniach poprzedzajgcych wystarczy wystanie przez Bank odpowiedzi przed
ich uptywem

Bank rozpatruje Reklamacje Klientéw Korporacyjnych dotyczace ustug ptatniczych niezwtocznie, jednak w
terminie nie dtuzszym niz 15 dni roboczych od dnia otrzymania Reklamacji. W szczegolnie skomplikowanych
przypadkach, uniemozliwiajagcych rozpatrzenie Reklamaciji i udzielenie odpowiedzi w terminie, o ktérym
mowa w poprzednim zdaniu, Bank wyjasni przyczyne opdznienia, wskaze okolicznosci, ktére musza zostaé
ustalone dla rozpatrzenia sprawy oraz poinformuje Klienta o przewidywanym terminie udzielenia
odpowiedzi, ktéry nie moze przekroczy¢ 35 dni roboczych od dnia otrzymania Reklamacji. Do zachowania
przez Bank terminéw okres$lonych w zdaniach poprzedzajacych wystarczy wystanie przez Bank odpowiedzi
przed ich uptywem.

Po rozpatrzeniu reklamaciji, Klient bedgcy osoba fizyczna zostanie poinformowany o jej wyniku w formie
papierowej lub poczta elektroniczng (jezeli reklamacja zostata ztozone w takiej formie).

Bank przekazuje odpowiedZ na adres korespondencyjny lub adres poczty elektronicznej podany przez
Klienta. W braku wyraznego wskazania przez Klienta adresu, na ktéry ma by¢ wystana odpowiedz, Bank
wysle odpowiedz (wedtug wiasnego wyboru) na adres korespondecyjny lub adres poczty elektronicznej
posiadany w systemach Banku lub adres poczty elektronicznej, z ktérego zostata ztozona reklamacja.

Klient ma prawo do zawnioskowania do Banku o ponowne rozpatrzenie Reklamacji, w przypadku gdy
odpowiedZ na Reklamacje jest niesatysfakcjonujaca dla Klienta. Wniosek o ponowne rozpatrzenie
Reklamacji wnosi w terminie 14 dni od otrzymania odpowiedzi na Reklamacje. Postanowienia pkt. 1-10
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stosuje sie odpowiednio.

W przypadku nieuwzglednienia przez Bank zastrzezen lub roszczen wynikajacych 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

02-0071 Warszawa

Polska

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

Niezaleznie od opisanego wyzej postepowania, Klientowi w kazdym czasie przystuguje prawo do
wystapienia

z powoddztwem do sadu powszechnego witasciwego dla Warszawy Srédmiescie pozywajac HSBC
Continental Europe (Spotka Akcyjna) Odziat w Polsce.

Dla skarg dotyczacych produktéw regulowanych przez Ustawe z dnia 29 lipca 2005 r. o obrocie
instrumentami finansowymi (z p6zniejszymi zmianami) Klient ma réwniez mozliwos$é ztozenia reklamacji
bezposrednio do: I’Autorité des Marchés Financiers (AMF):

["Autorité des Marchés Financiers
17, Place de la Bourse

75082 Paris Cedex 02

France

Wiecej informacji dostepnych jest na stronie AMF: https://www.amf-france.org/.

Zgtaszane przez Klientéw Reklamacje sa rozpatrywane przez Bank z najwieksza starannoscia, wnikliwie
i w mozliwie najkrétszym terminie.

Do przekazywania opinii moga Panstwo wykorzystaé formularz ,Napisz do nas” dostepny na stronie Banku,
w zaktadce Kontakt.

W odniesieniu do okreslonych produktéow bankowych, z uwagi na szczegolne regulacje prawne majace 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
obowiagzujgcych regulacjach prawnych.

Wskazany wyzej tryb sktadania i rozpatrywania przez Bank Reklamacji znajduje réwniez odpowiednie
zastosowanie do wszelkich innych skarg zawierajacych zastrzezenia odno$nie wykonywania przez Bank
dziatalnos$ci objetej nadzorem Regulatora.



