citi handlowy

INFORMACJA O ROZPATRYWANIU REKLAMACJI
PRZEZ BANK HANDLOWY W WARSZAWIE S.A.

Obowigzuje od 13 lutego 2026 .

Procedura sktadania i rozpatrywania reklamacji Klientow Indywidualnych i Firmowych w sektorze Bankowo$ci Detalicznej Banku Handlowego w Warszawie S.A.:
1. Bank przyjmuje reklamacje od Klientoéw ztozone:

1) napismie:

1. w Oddziale Banku w godzinach pracy Oddziatu albo korespondencyjnie na adres: Citi Handlowy, Biuro Obstugi Reklamacji i Zapytan Klientow,
ul. Goleszowska 6, 01-260 Warszawa 42;

2. przez ustuge bankowosci elektronicznej Citibank Online po zalogowaniu w zaktadce , Kontakt"”, albo na adres poczty elektronicznej Banku
listybh@citi.com, albo na adres do doreczen elektronicznych Banku: AE:PL-51087-16873-WFBWS-31;

2) ustnie - telefonicznie albo osobiscie do protokotu podczas wizyty Klienta w Oddziale Banku.

Aktualne dane kontaktowe umozliwiajgce ztozenie reklamacji sq dostepne na stronie internetowej Banku (www.citibank.pl).

2. Bankinformuje, ze:

a) dziatalno$¢ Banku podlega nadzorowi Komisji Nadzoru Finansowego;

b) Klient ma prawo zwrécenia sie o pomoc do Rzecznika Finansowego;

c) organem wiasciwym w sprawach ochrony konsumentow jest Prezes Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentow.

3. Na zadanie Klienta Bank potwierdza wptyw reklamacji na pisSmie lub w inny sposéb uzgodniony z Klientem.

4. Klient ma mozliwosc¢ ztozenia reklamacji przez petnomocnika dysponujacego petnomocnictwem udzielonym w formie pisemnej z podpisem notarialnie
poSwiadczonym, aktu notarialnego badz udzielonym przez Klienta w Oddziale Banku w zwyktej formie pisemnej w obecnosci pracownika Banku.

5. Ztozenie reklamacji niezwtocznie po powzieciu przez Klienta zastrzezen utatwi i przyspieszy rzetelne jej rozpatrzenie przez Bank chyba, ze okolicznos¢
ta nie ma wptywu na sposob procedowania reklamacji.

6. Bank moze zazadac od Klienta przedstawienia informacji i dokumentdw uzupetniajacych, o ile ich przedstawienie jest niezbedne do rozpatrzenia reklamacji.

7. W celu umozliwienia szybkiego i efektywnego rozpatrzenia reklamacji, zaleca sie, aby reklamacja zawierata: imie i nazwisko, numer PESEL lub numer
dokumentu tozsamosci, opis zdarzenia, ktorego dotyczy, wskazanie uchybienia, ktore jest jej przedmiotem, podanie nazwiska pracownika obstugujacego

Klienta (lub okoliczno$ci pozwalajgcych na jego identyfikacje), a w przypadku poniesienia szkody, okreSlenie w spos6b wyrazny roszczenia Klienta z tytutu

zaistniatych nieprawidtowosci, podpis zgodny z wzorem podpisu ztozonym w Banku.

8. O wyniku rozpatrzenia reklamacji, Klient zostanie poinformowany bez zbednej zwtoki, jednak nie p6zniej niz w terminie 30 dni kalendarzowych od daty
otrzymania reklamacji przez Bank.

W przypadku reklamacji dotyczacej praw i obowigzkéw wynikajacych z ustawy z dnia 19 sierpnia 2011 1. 0 ustugach ptatniczych, Bank udziela odpowiedzi

na reklamacje w terminie 15 dni roboczych od dnia otrzymania takiej reklamacji.

9. W szczegoblnie skomplikowanych przypadkach, uniemozliwiajgcych rozpatrzenie reklamacji w terminie o ktérym mowa w pkt 8 powyzej, Bank w informacji
przekazywanej Klientowi:

a) wyjasni przyczyne opdznienia;

b) wskaze okolicznosci, ktére musza by¢ ustalone dla (w celu) rozpatrzenia sprawy;

c)  okresli przewidywany termin rozpatrzenia reklamacji i udzielenia odpowiedzi, ktory nie moze przekroczy¢ 60 dni kalendarzowych od dnia otrzymania
reklamacji niedotyczgcej $wiadczonych przez Bank ustug ptatniczych lub 35 dni roboczych od dnia otrzymania reklamacji w przypadku reklamacji
dotyczacych praw i obowigzkow wynikajgcych z ustawy z dnia 19 sierpnia 2011 . 0 ustugach ptatniczych.

Do zachowania terminéw, o ktérych mowa w ust. 8 oraz ust. 9 lit. c powyzej, wystarczy wystanie odpowiedzi przez Bank przed ich uptywem, a w przypadku

odpowiedzi na reklamacje dotyczace praw i obowigzkow wynikajacych z ustawy z dnia 19 sierpnia 2011 . 0 ustugach ptatniczych udzielonych na adres

korespondencyjny - nadanie w placowce pocztowej operatora wyznaczonego w rozumieniu art. 3 pkt 13 ustawy z dnia 23 listopada 2012 r. - Prawo

pocztowe (Dz. U. z 2017 r. poz. 1481 oraz z 2018 r. poz. 106, 138 i 650).

10. Na ztozonga reklamacje Bank udzieli odpowiedzi:

a. na adres korespondencyjny Klienta - w przypadku, gdy reklamacja zostata ztozona na piSmie w Oddziale, przestana korespondencyjnie lub gdy
Klient wniost o udzielenie odpowiedzi w tej formie;

. naadres e-mail Klienta - w przypadku, gdy reklamacja zostata przestana na adres e-mail lub gdy Klient wniést o udzielenie odpowiedzi w tej formie;

c. poprzez Citibank Online (jako kopia odpowiedzi wystanej na adres e-mail Klienta) - w przypadku, gdy reklamacja zostata przestana przez Citibank
Online;

d. naadres do doreczen elektronicznych Klienta - w przypadku, gdy reklamacja zostata przestana na adres do doreczen elektronicznych.

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

Citi Handlowy

Zespot ds. Wspotpracy 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 mogg by¢ rozstrzygane:

a) na wniosek Klienta przez Arbitra Bankowego dziatajgcego przy Zwigzku Bankoéw Polskich, zgodnie z Regulaminem Bankowego Arbitrazu
Konsumenckiego (strona internetowa: https://zbp.pl/dla-klientow/arbiter-bankowy);

b) nawniosek Klienta Indywidualnego badz osoby fizycznej bedacej przedsiebiorcg przez Rzecznika Finansowego na zasadach okre$lonych w ustawie
z dnia 5 sierpnia 2015 r. o rozpatrywaniu reklamacji przez podmioty rynku finansowego, o Rzeczniku Finansowym i o Funduszu Edukacji Finansowe;j
(strona internetowa Rzecznika Finansowego: http://rf.gov.pl/);

¢) nawniosek Klienta przez Sad Polubowny przy Komisji Nadzoru Finansowego zgodnie z jego regulaminem (strona internetowa:
https://www.knf.gov.pl/dla_rynku/sad_polubowny_przy_KNF);

d) przez wtasciwy rzeczowo i miejscowo polski sad powszechny ustalony zgodnie z przepisami kodeksu postepowania cywilnego.

13.  Pojecia uzyte w niniejszym dokumencie oznaczaja:

Bank - Bank Handlowy w Warszawie S.A. z siedzibg w Warszawie;

Klient, Klient Indywidualny, Klient Firmowy - osoba fizyczna, osoba prawna, jednostka organizacyjna nieposiadajgca osobowosci prawnej, ktéra korzysta,

zamierza korzystac lub korzystata z ustug $wiadczonych przez Bank;

Oddziat - jednostka organizacyjna, w ktorej Bank $wiadczy ustugi dla Klientow.

Bank Handlowy w Warszawie S.A. z siedziba w Warszawie, ul. Senatorska 16, 00-923 Warszawa, zarejestrowany w rejestrze przedsigbiorcow Krajowego Rejestru Sadowego przez Sad Rejonowy dla m. st. Warszawy w Warszawie,
Xl Wydziat Gospodarczy Krajowego Rejestru Sadowego, pod nr KRS 000 0001538; NIP: 526-030-02-91; wysoko$¢ kapitatu zakladowego wynosi 522.638.400 zlotych; kapitat zostat w pelni optacony. Znaki Citi oraz Citi Handlowy
stanowia zarejestrowane znaki towarowe Citigroup Inc., uzywane na podstawie licencji. Spotce Citigroup Inc. oraz jej spétkom zaleznym przystuguja rowniez prawa do niektorych innych znakéw towarowych tu uzytych.

02/2026



