Regulamin zgtaszania i rozpatrywania reklamacji w
spoice Doradcy24 SA

Niniejszy Regulamin zgtaszania i rozpatrywania reklamacji zostat przyjety na
podstawie ustawy z dnia 5 sierpnia 2015 roku o rozpatrywaniu reklamacji przez
podmioty rynku finansowego i o Rzeczniku Finansowym w dniu 22 lipca 2017 roku
przez spoétke Doradcy24 SA jako Posrednika kredytéw hipotecznych.



I.  POSTANOWIENIA OGOLNE

1. Niniejszy Regulamin okresla zasady zgtaszania przez Klientow Doradcy24 SA skarg,
reklamacji, a takze wnioskéw oraz sugestii (facznie zwanych Reklamacjg) oraz tryb
przyjmowania i rozpatrywania Reklamaciji przez Doradcy24 SA.

2. Regulamin stosuje sie w powigzaniu z regulaminami wtasciwymi dla danego produktu
lub ustugi.

3. Przez uzyte w Regulaminie pojecia nalezy rozumiec¢:

Klient - osoba fizyczna, osoba prawna lub jednostka organizacyjna nie posiadajgca
osobowosci prawnej, w tym osoba lub jednostka organizacyjna na rzecz, ktérej Doradcy24
SA Swiadczy ustugi na podstawie zawartej z nig umowy; Klient moze by¢ Konsumentem;
Konsument — konsument w rozumieniu art. 221 ustawy z dnia 23 kwietnia 1964 r. — Kodeks
cywilny;

Doradcy24 — spoétka Doradcy24 SA z siedzibg we Wroctawiu, ul. Legnicka 17/27, 53-671
Wroctaw, zarejestrowany w Sadzie Rejonowym Wroctawia-Fabrycznej, VI Wydziat
Gospodarczy Krajowego Rejestru Sgdowego pod numerem 0000303423, NIP: 5272527706,
REGON 140791036, kapitat zaktadowy 747.971,00 zt.

Posrednik kredytu hipotecznego — w niniejszym dokumencie — spétka Doradcy24
SA z siedzibg we Wroctawiu, ul. Legnicka 17/27, 53-671 Wroctaw, zarejestrowany w
Sadzie Rejonowym Woroctawia-Fabrycznej, VI Wydziat Gospodarczy Krajowego
Rejestru Sgdowego pod numerem 0000303423, NIP: 5272527706, REGON
140791036, kapitat zaktadowy 747.971,00 zt.

— zgodnie z Ustawg o kredycie hipotecznym — przedsiebiorca w rozumieniu art. 431
ustawy z dnia 23 kwietnia 1964 r. — Kodeks cywilny, niebedacy kredytodawca, ktory
w ramach wykonywanej dziatalnosci gospodarczej lub zawodowej, za
wynagrodzeniem w formie pienieznej lub innej uzgodnionej formie korzySci
finansowej: a) przedstawia lub oferuje konsumentom umowy o kredyt hipoteczny, lub
b) udziela konsumentom pomocy, podejmujgc prace przygotowawcze lub inne przed
umowne dziatania administracyjne inne niz wymienione w lit. a, polegajagce na
obstudze dokumentéw, w zwigzku z umowami o kredyt hipoteczny, lub c) zawiera z
konsumentami umowy o kredyt hipoteczny w imieniu kredytodawcy;

Regulamin — niniejszy Regulamin zgtaszania i rozpatrywania reklamacji Doradcy24 SA,
Reklamacja - skierowane przez Klienta, jego petnomocnika do rachunku lub osobe trzecig
pod adresem Doradcy24 SA, w ktorym zgtaszane zostajg zastrzezenia dotyczgce ustug
swiadczonych przez Doradcy24 SA,

Trwaty nosnik informacji — zgodnie z Ustawg o rozpatrywaniu reklamacji - nosnik informacji
w rozumieniu ustawy z dnia 19 sierpnia 2011 r. o ustugach ptatniczych;

Ustawa — ustawa z dnia 5 sierpnia 2015 roku o rozpatrywaniu reklamacji przez podmioty
rynku finansowego i 0 Rzeczniku Finansowym (Dz.U. z 2016 r. poz. 892).



ZASADY ZGLASZANIA REKLAMACJI

W trosce o dobro Klienta Doradcy24 SA, jako Posrednik kredytu hipotecznego

umozliwia Klientom zgtaszanie Reklamacji za posrednictwem réznych form kontaktu

(opcjonalnie):

a) osobiscie — w postaci Reklamacji ztozonej ustnie do protokotu podczas wizyty
Klienta/Konsumenta w placéwce Doradcy24 SA,

b) pisemnie — w formie pisemnej opatrzonej podpisem Klienta ztozonej osobiscie w
placéwce Doradcy24 SA lub nadanej przesytkg pocztowg w rozumieniu art. 3 pkt
21 ustawy z dnia 23 listopada 2012 roku Prawo pocztowe na adres siedziby
Doradcy24 SA,

c) elektronicznie — na wskazany adres poczty elektronicznej Doradcy24 SA:
cc@doradcy?24.pl

. Adresy placowek, pod ktérymi mozna sktadaé Reklamacje sg dostepne w placowkach

Doradcy24 SA oraz na stronie internetowej Doradcy24 SA pod adresem
www.doradcy24.pl

W przypadku ztozenia Reklamacji w sposéb inny, niz w formie pisemnej wystanej na
adres siedziby Doradcy24 SA, na zyczenie Klienta/Konsumenta Doradcy24 SA
przekazuje potwierdzenie ztozenia Reklamacji w trybie uzgodnionym z
Klientem/Konsumentem.

Reklamacje powinny zawieraé imie, nazwisko, adres do korespondencji, numer
PESEL, szczegotowy opis zdarzenia budzgcego zastrzezenia oraz oczekiwania
Klienta dotyczgce sposobu rozstrzygniecia Reklamacji. Dodatkowo w przypadku
Reklamacji sktadanych w formie pisemnej takze podpis.

Reklamacje nalezy sktada¢ niezwlocznie po zaistnieniu zdarzenia budzgcego
zastrzezenia, najpdzniej w ciggu 7 dni o dnia wystgpienia rzeczonego zdarzenia.
Zgtoszenie Reklamacji nie zwalnia Klienta z obowigzku terminowej realizacji
zobowigzan wobec Doradcy24 SA.

Doradcy24 SA doktada wszelkiej starannoéci, aby Reklamacja zostata rozpatrzona w
spos6éb obiektywny z uwzglednieniem praw Klienta/Konsumenta, jako podmiotu
nieprofesjonalnego.

Doradcy24 SA zamieszcza w umowie zawieranej z Klientem nastepujgce informacje
dotyczgce procedury sktadania i rozpatrywania Reklamaciji:

a) miejsce i forme ztozenia Reklamacji;

b) termin rozpatrzenia Reklamacji;

c) sposéb powiadomienia o rozpatrzeniu Reklamacji.

ZASADY ROZPATRYWAANIA REKLAMACJI | UDZIELANIA ODPOWIEDZI

Doradcy24 SA rozpatruje Reklamacje i udziela Klientowi odpowiedzi na Reklamacje
w formie pisemnej (papierowej) lub za pomocg innego Trwatego nosnika informac;ji.
Odpowiedz, o ktorej mowa w pkt 1, Doradcy24 SA moze dostarczyé pocztg
elektroniczng wytgcznie na wniosek Klienta.

Odpowiedzi na Reklamacje udzielana jest przez Doradcy24 SA bez zbednej zwioki,
jednak nie pdzniej niz w terminie 30 dni od dnia otrzymania Reklamacji. Do
zachowania terminu wystarczy wystanie odpowiedzi przed jego uptywem.

W sprawach szczegdlnie trudnych, uniemozliwiajgcych rozpatrzenie Reklamaciji i
udzielenie na nig odpowiedzi w terminie, o ktérym mowa w pkt 3 (w szczegdlnosci,
gdy rozpatrzenie Reklamacji uzaleznione jest od wydania decyzji, orzeczenia, wyroku
lub innej formy zakonczenia postepowania przez organ administracji panstwowej lub
wymiaru sprawiedliwo$ci i postepowanie to nie zostanie zakoriczone w terminie 30
dni od dnia otrzymania Reklamacji) mozliwe jest wydtuzenie terminu rozpatrywania
Reklamaciji.


mailto:cc@doradcy24.pl
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W przypadku braku mozliwosci rozpatrzenia Reklamacji z przyczyn, o ktérych mowa
w pkt 4, przed uptywem 30 dniowego terminu, Doradcy24 SA informuje Klienta, ktory
wystgpit z Reklamacjg o:

a) przyczynie opoznienia,

b) okolicznosciach, ktére muszg zostaé ustalone w wydtuzonym terminie i

C) przewidywanym terminie udzielenia odpowiedzi, ktéry nie moze przekroczy¢ 60
dni od dnia otrzymania Reklamaciji.

Jezeli rozpatrzenie Reklamacji uzaleznione jest od wydania decyzji, orzeczenia,

wyroku lub innej formy zakonczenia postepowania przez organ administracji

panstwowej lub wymiaru sprawiedliwosci i postepowanie to nie zostanie zakohczone

w terminie 60 dni od dnia otrzymania Reklamacji, woéwczas postepowanie

reklamacyjne zostanie zawieszone przez Doradcy24 SA. Doradcy24 SA wznowi

postepowanie reklamacyjne po otrzymaniu dokumentu potwierdzajgcego
zakonczenie postepowania przez organ administracji panstwowej lub wymiaru
sprawiedliwosci.

W  przypadku niedotrzymania terminu okre$lonego pkt 3, a w okreslonych

przypadkach terminu okreslonego w pkt 5c, Reklamacje uwaza sie za rozpatrzong

zgodnie z wolg Klienta.

Odpowiedz, o ktérej mowa w pkt 1, powinna zawiera¢ w szczegdélnosci:

a) uzasadnienie faktyczne i prawne, chyba, Zze Reklamacja zostata rozpatrzona
zgodnie z wolg Klienta;

b) wyczerpujgcg informacje na temat stanowiska Doradcy24 SA w sprawie
skierowanych zastrzezen, w tym wskazanie odpowiednich fragmentéw wzorca
umowy lub umowy;

c) imie i nazwisko osoby udzielajgcej odpowiedzi ze wskazaniem jej stanowiska
stuzbowego;

d) okreslenie terminu, w ktérym Roszczenie podniesione w Reklamaciji rozpatrzonej
zgodnie z wolg klienta zostanie zrealizowane, nie diuzszego niz 30 dni od dnia
sporzadzenia odpowiedzi.

W przypadku nieuwzglednienia roszczen wynikajgcych z Reklamacji Klienta tresé

odpowiedzi, o ktérej mowa w pkt 1, powinna zawiera¢ réwniez pouczenie 0

mozliwosci:

a) odwotania sie od stanowiska zawartego w odpowiedzi, a takze o sposobie
wniesienia odwotania, zgodnie z zasadami wskazanymi w pkt 4 Regulaminu,

b) skorzystania z instytucji mediacji albo sgdu polubownego, albo innego
mechanizmu polubownego rozwigzywania sporow,

c) wystgpienia z wnioskiem o rozpatrzenie sprawy do Rzecznika Finansowego;

d) wystgpienia z powodztwem do sgdu powszechnego ze wskazaniem podmiotu,
ktéry powinien by¢é pozwany i sgdu miejscowo wiasciwego do rozpoznania

sprawy.
ZASADY WNOSZENIA ODWOLAN

W przypadku nieuwzglednienia przez Doradcy24 SA roszczen wynikajgcych z

Reklamaciji, Klient moze:

a) odwota¢ sie do Doradcy24 SA od stanowiska zawartego w odpowiedzi na
Reklamacje w terminie 30 dni od daty jej otrzymania,

b) zwrdci¢ sie do wilasciwego miejscowo Miejskiego Rzecznika Konsumenta lub
Powiatowego Rzecznika Konsumenta, w przypadku posiadania przez Klienta
statusu Konsumenta,

c) wystgpi¢ z wnioskiem o rozpatrzenie sprawy przez Rzecznika Finansowego na
zasadach okreslonych w Ustawie o rozpatrywaniu reklamacii,

d) wystgpi¢ z wnioskiem o wszczecie postepowania w sprawie pozasgdowego
rozwigzania sporu do Rzecznika Finansowego,

e) wystgpi¢ z powddztwem do wiasciwego miejscowo sgdu powszechnego.



b)

c)

VI.

Zgodnie z ustawg o ochronie konkurencji i konsumentéw z dnia 16 lutego 2007 roku
organem nadzoru wtasciwym w sprawach ochrony konsumentow jest Prezes Urzedu
Ochrony Konkurencji i Konsumentow

Zgodnie z ustawg z dnia 21 kwietnia 2017 roku o kredycie hipotecznym oraz o
nadzorze nad posrednikami kredytu hipotecznego i agentami organem nadzoru nad
dziatalnoscig Doradcy24 SA, jako Posrednikiem kredytu hipotecznego jest Komisja
Nadzoru Finansowego.

ZMIANY REGULAMINU

Doradcy24 SA moze dokonywaé zmian Regulaminu z waznych przyczyn, ktérymi sg
nastepujgce okolicznosci dotyczace przyjmowania i rozpatrywania Reklamacji przez
Doradcy24 SA na podstawie Regulaminu:

wprowadzenie nowych Ilub zmiana istniejgcych, powszechnie obowigzujgcych
przepisOw prawa,

zmiany lub pojawienie sie nowych interpretacji powszechnie obowigzujgcych
przepiséw prawa na skutek orzeczen sgddéw lub decyzji, rekomendacji, wytycznych
lub zalecen Narodowego Banku Polskiego, Komisji Nadzoru Finansowego, Urzedu
Ochrony Konkurencji i Konsumentéw, Zwigzku Bankéw Polskich i organow wtadzy i
administracji publicznej,

zmiany warunkoéw rynkowych wynikajgce z postepu technicznego, technologicznego i
informatycznego,

wprowadzenie do oferty Doradcy24 SA lub wycofanie z oferty Doradcy24 SA ustug i
produktow,

rozszerzenie lub zmiana funkcjonalnosci istniejacych produktow i ustug oraz zmiany
systemu informatycznego,

koniecznos¢ sprostowania omytek pisarskich, rachunkowych, a takze zapewnienia
jednoznacznosci postanowien Regulaminu, nie zwiekszajgca zakresu obowigzkdw i
nie zmniejszajgca zakresu uprawnien Klienta.

Doradcy24 SA informuje Klienta o zmianach Regulaminu poprzez powiadomienie
(opcjonalnie):

w formie elektronicznej za posrednictwem wiadomosci e-mail wysylanej przez
Doradcy24 SA na adres e-mail Klienta zarejestrowany w Doradcy24 SA,

w formie wiadomosci SMS wysytanej przez Doradcy24 SA na numer telefonu Klienta
zarejestrowany w Doradcy24 SA,

w formie pisemnej - w postaci informacji wysytanej przez Doradcy24 SA na adres
korespondencyjny Klienta zarejestrowany w Doradcy24 SA.

Doradcy24 SA udostepnia takze informacje o zmianie Regulaminu za posrednictwem
strony internetowej Doradcy24 SA pod adresem www.doradcy24.pl.

Doradcy24 SA informuje Klienta o zmianie Regulaminu nie podzniej niz na 14 dni
przed proponowang datg wejscia w zycie zmian

POSTANOWIENIA KONCOWE

Niniejszy Regulamin wchodzi w zycie z dniem 22 lipca 2017 roku.
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