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Regulamin Ustug Bankowosci Telefonicznej w Deutsche Bank Polska S.A.

§ 1 Postanowienia ogdine

Niniejszy ,,Regulamin Ustug Bankowosci Telefonicznej w Deutsche Bank Polska
S.A.” dalej zwany Regulaminem okresla zasady $wiadczenia ustug telefonicznej
obstugi dla Kredytobiorcow przy wykorzystaniu udostepnionego w tym celu
Serwisu Telefonicznego.

§ 2 Definicje

Uzyte w Regulaminie terminy i skréty oznaczaja:

Bank — oznacza ,Deutsche Bank Polska” Spotke Akcyjna z siedzibg w Warszawie

przy ul. Lecha Kaczyriskiego 26, kod pocztowy 00-609 Warszawa, wpisang do

Rejestru Przedsiebiorcéw prowadzonego przez Sad Rejonowy dla miasta

stotecznego Warszawy w Warszawie Wydziat XIl Gospodarczy Krajowego Rejestru

Sadowego za numerem rejestru KRS 0000022493, a takze jego nastepcow

prawnych pod ogdlnym lub szczegdlnym tytutem prawnym.

Dzien Roboczy — oznacza kazdy dzieri, oprécz sobdt, dni ustawowo wolnych od

pracy w Rzeczpospolitej Polskiej oraz innych dni, w ktérych Bank nie prowadzi

dziatalnosci.

Dyspozycja Telefoniczna — oznacza kazde oswiadczenie Kredytobiorcy ztozone

Bankowi, w Serwisie Telefonicznym

IVR — oznacza serwis automatyczny dostepny w ramach Serwisu Telefonicznego.

Internetowa Obstuga Kredytu — oznacza serwis umozliwiajgcy dostep do Kredytu

zgodnie z Tabelg Ustug za posrednictwem sieci Internet szyfrowanym protokotem

transportu danych, z wykorzystaniem ogdlnodostepnego sprzetu tacznosci
przewodowej lub bezprzewodowej i programéw komputerowych oraz w ramach
licencji udzielonych przez producentéw tych programoéw.

Kredyt — oznacza nastepujace produkty kredytowe (,Produkt Kredytowy”): (1)

kredyt w rozumieniu prawa bankowego, (2) pozyczke, (3) gwarancje bankowa, (4)

inne narzedzia finansowe o charakterze kredytowym (obejmujgce oddanie przez

Bank do dyspozycji Kredytobiorcy $rodkéw pienieznych w dowolnej formie), a

takze (5) wszelkie inne zobowigzania Kredytobiorcy wobec Banku zwigzane z

czynnosciami bankowymi; Kredyt udostepniany jest Kredytobiorcy na podstawie

warunkéw kredytu i polega na oddaniu przez Bank do dyspozycji Kredytobiorcy
kwoty srodkow pienieznych lub zaciggnieciu przez Bank na zlecenie Kredytobiorcy
zobowigzan pienieznych - w obu przypadkach - nieprzekraczajacych kwoty Kredytu

na okres kredytowania, ktéra Kredytobiorca zobowigzany jest zwrdcié¢ (sptaci¢) w

wykorzystanej czesci (Swiadczenie gtdwne), wzglednie zwrdci¢ wystawione przez

Bank dokumenty (niewykorzystane listy gwarancyjne) wraz ze wszystkimi

nalezno$ciami ubocznymi (w tym z odsetkami oraz za zaptatg prowizji i optat) w

umaéwionych przez strony w warunkach kredytu terminach wymagalnosci.

Konsument — oznacza osobe fizyczng (lub osoby fizyczne) dokonujgca czynnosci

prawnej niezwigzanej bezposrednio z jej dziatalnoscig gospodarczg lub zawodowa.

Kredytobiorca — oznacza bedacg Konsumentem osobe albo osoby, wymienione w

umowie Kredytu jako strona zobowigzana z tytutu Kredytu.

Pakiet Uwierzytelniajgcy — oznacza zestaw narzedzi stosowanych przez

Kredytobiorce w celu skorzystania z Internetowej Obstugi Kredytu oraz Serwisu

Telefonicznego. W sktad Pakietu Uwierzytelniajacego wchodza:

a) NIK — Numer Identyfikacyjny Klienta - oznacza nadawany przez Bank unikalny
cigg cyfr umozliwiajacy identyfikacje Kredytobiorcy w Internetowej Obstudze
Kredytu oraz Serwisie Telefonicznym,

b) Numer Kontaktowy — oznacza wskazany przez Kredytobiorce numer telefonu,
stuzacy do kontaktéw pomiedzy Kredytobiorcg, a Bankiem, ktory moze by¢ uzyty
do identyfikacji Kredytobiorcy podczas rozmowy telefonicznej, przy
wykorzystaniu  funkcji identyfikacji rozméwcy dostepnej w urzadzeniu
telefonicznym,

c) Kod Dostepu — oznacza poufny cigg znakdéw umozliwiajacy Kredytobiorcy,
tacznie z NIK, dostep do Internetowej Obstugi Kredytu oraz Serwisu
Telefonicznego.

Strona Internetowa Banku — oznacza publicznie dostepng strone internetowg

(WWW) o adresie www.db.com/poland.

Tabela Ustug — oznacza tabele okreslajaca rodzaje, zakres oraz szczegdtowy opis

ustug swiadczonych przez Bank udostepnianych Kredytobiorcy w poszczegdlnych

kanatach obstugi Kredytobiorcy. Tabela Ustug zamieszczona jest na Stronie

Internetowej Banku.

Ustawa Prawo Bankowe — oznacza ustawe z dnia 29 sierpnia 1997 r. Prawo

bankowe (Dz.U. z 2015 r. poz. 128 - tekst jednolity - z pdzn. zm.).

Wirtualny Oddziat — oznacza udostepniony przez Bank kanat obstugi Kredytobiorcy,

Swiadczacy Serwis Telefoniczny oraz Serwis Bezposredni:

a) Serwis Telefoniczny — oznacza ustuge oferowang przez Bank, ktéra umozliwia
Kredytobiorcy uzyskanie informacji oraz sktadanie Dyspozycji Telefonicznej
zgodnie z ustalonym zakresem obstugi. Zasady tej obstugi opisuje niniejszy
Regulamin. Dostep do obstugi w ramach Serwisu Telefonicznego mozliwy jest
przy uzyciu aparatu telefonicznego pracujgcego w trybie wybierania tonowego,

b) Serwis Bezposredni — oznacza obstuge bezposredniag w miejscu wskazanym
przez Bank do obstugi Kredytobiorcéw.

Wymagania Prawne — oznaczajg: (1) obowigzujace w Rzeczypospolitej Polskiej

przepisy prawa, a takze (2) postanowienia niniejszego Regulaminu.

§ 3 Dostep do Serwisu Telefonicznego

funy

. Kredytobiorca uzyskuje dostep do Serwisu Telefonicznego po zaakceptowaniu
niniejszego Regulaminu w ramach Internetowej Obstugi Kredytu lub podczas
rozmowy telefonicznej z pracownikiem Wirtualnego Oddziatu.

. Kredytobiorca moze ztozy¢ oswiadczenie o rezygnacji z dostepu do Serwisu
Telefonicznego w ramach serwisu do Internetowej Obstugi Kredytu lub podczas
rozmowy telefonicznej z pracownikiem Wirtualnego Oddziatu. W takim
przypadku Bank niezwtocznie blokuje dostep do Serwisu Telefonicznego.

. Dostep do Serwisu Telefonicznego wygasa najpdzniej z chwilg, gdy
Kredytobiorca przestaje by¢ strong ostatniej umowy o Kredyt.
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§ 4 Zakres ustug w ramach Serwisu Telefonicznego

=

. Szczegdtowy zakres funkcjonalnosci udostepnianych przez Bank w ramach
Serwisu Telefonicznego wynika z Tabeli Ustug dostepnej na Stronie Internetowej
Banku. Tabela Ustug nie stanowi zatacznika do niniejszego Regulaminu. Zmiana
Tabeli Ustug nie wymaga aneksu do umowy Kredytu. Bank publikuje informacje
o zmianach Tabeli Ustug poprzez komunikaty udostepniane na Stronie
Internetowej Banku, przy czym jednoczesnie informacja taka moze by¢ réwniez
przekazywana w ramach Internetowej Obstugi Kredytu. Zmiany wchodza w zycie
w terminie wskazanym w komunikacie, lecz nie wczesniej niz w terminie 14 Dni
Roboczych od daty publikacji komunikatu na Stronie Internetowej Banku.

. Obstuga telefoniczna $wiadczona jest w Dniach Roboczych w godzinach 9.00-
17.00.

. Jezykiem stosowanym w relacjach Banku z Kredytobiorca jest jezyk polski lub
jezyk angielski.
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§ 5 Uwierzytelnienie Kredytobiorcy

=

. Do korzystania z Serwisu Telefonicznego, niezbedna jest identyfikacja
Kredytobiorcy za pomocg Pakietu Uwierzytelniajagcego, tj. wprowadzenie NIK
lub uzycie Numeru Kontaktowego oraz Kodu Dostepu.

. Kredytobiorca moze posiada¢ wytacznie jeden aktywny NIK oraz Kod Dostepu,
ktére sg wykorzystywane do uwierzytelnienia w Internetowej Obstudze Kredytu
oraz Serwisie Telefonicznym.

. Kazdy Kredytobiorca
Uwierzytelniajacym.

4. Informacja o NIK dostepna jest w Serwisie Telefonicznym. Bank moze dokonac¢
zmiany NIK na podstawie Dyspozycji Telefonicznej Kredytobiorcy.

. Kredytobiorca moze zrezygnowac z mozliwosci identyfikacji w oparciu o Numer

Kontaktowy Kredytobiorcy za posrednictwem Serwisu Telefonicznego.

Kod Dostepu Kredytobiorca ustala samodzielnie z wykorzystaniem serwisu

automatycznego (IVR) po dodatkowej weryfikacji tozsamosci Kredytobiorcy.

. W przypadku czterokrotnego btednego podania Kodu Dostepu podczas
identyfikacji Kredytobiorcy nastepuje automatyczna blokada dostepu.
Zablokowanie Kodu Dostepu w Serwisie Telefonicznym powoduje brak dostepu
do Internetowej Obstugi Kredytu oraz Serwisu Telefonicznego. Zablokowanie
Kodu Dostepu do Internetowej Obstugi Kredytu powoduje brak dostepu do
Serwisu Telefonicznego oraz Internetowej Obstugi Kredytu.

. Oprécz  Pakietu Uwierzytelniajgcego Bank moze uzy¢é do weryfikacji
Kredytobiorcy inne dane o Kredytobiorcy posiadane przez Bank.
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postuguje sie indywidualnym Pakietem
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9. W celu zapewnienia bezpieczenstwa Bank zastrzega sobie prawo do dodatkowe;j

weryfikacji tozsamosci Kredytobiorcy oraz potwierdzania oswiadczen
Kredytobiorcy, w tym przez kontakt telefoniczny / SMS'owy pod Numerem
Kontaktowym Kredytobiorcy.

§ 6 Zasady przyjmowania i rozpatrywania reklamacji

. Reklamacja jest wystapienie skierowane do Banku, w ktérym Kredytobiorca
zgtasza zastrzezenia dotyczace ustug Swiadczonych przez Bank, w formie i w
sposdb okreslony ponizej.

. Reklamacje dotyczace ustug swiadczonych przez Bank moga by¢ sktadane:

a) pisemnie na adres: Deutsche Bank Polska S.A. Biuro Obstugi Reklamacji, ul.
Lubicz 23, 31-503 Krakdw,

b) telefonicznie — w Serwisie Telefonicznym pod numerem 22 4 680 680,
niezaleznie od posiadanego dostepu do Serwisu Telefonicznego opisanego w §
3 Regulaminu,

c) elektronicznie — poprzez formularz zgtoszenia reklamacji dostepny na Stronie
Internetowej Banku w zaktadce ,kontakt”.

. Proces rozpatrywania reklamacji przez Bank cechuje sie
whnikliwoscia, obiektywizmem oraz poszanowaniem
obowigzujacych przepiséw prawa i dobrych obyczajow.

. Reklamacje rozpatrywane sg niezwtocznie, jednakze nie pdzniej niz w terminie
30 (trzydziestu) dni od daty otrzymania reklamacji przez Bank. Do zachowania
powyzszego terminu wystarczy wystanie przez Bank odpowiedzi na reklamacje
przed jego uptywem.

. W szczegdlnie skomplikowanych przypadkach, uniemozliwiajgcych rozpatrzenie
reklamacji i udzielenie odpowiedzi w terminie 30 (trzydziestu) dni, Bank
poinformuje Kredytobiorce o:

a) przyczynie opdznienia,

b) okolicznosciach, ktére muszg zostac ustalone dla rozpatrzenia sprawy,

c) przewidywanym terminie rozpatrzenia reklamacji i udzielenia odpowiedzi,
ktory nie moze przekroczyc 60 (szesédziesieciu) dni od dnia otrzymania
reklamacji.

. Reklamacja powinna zawiera¢: imie i nazwisko oraz Pesel Kredytobiorcy / date
urodzenia Kredytobiorcy, numer reklamowanej umowy, szczegdtowy opis
reklamacji wraz z jej uzasadnieniem oraz wskazaniem oczekiwan odnos$nie
sposobu rozpatrzenia reklamacji. Istotne jest, by w przypadku stwierdzenia
przez Kredytobiorce nieprawidtowosci dotyczacych ustug $wiadczonych przez
Bank reklamacja zostata ztozona mozliwie niezwtocznie.

. O wyniku postepowania reklamacyjnego Bank powiadomi w formie papierowej
lub za pomoca innego trwatego nosnika informacji. Na wniosek Kredytobiorcy
odpowiedz na reklamacje moze zosta¢ dostarczona pocztg elektroniczna.

. Od decyzji Banku, nieuznajgcej zasadnosci reklamacji, Kredytobiorcy przystuguje
prawo odwotania sie bezposrednio do Banku w sposdb przewidziany w punkcie
2 powyzej. Bank dokonuje wowczas powtdrnego rozpatrzenia reklamacji. W
przypadku negatywnego rozstrzygniecia postepowania odwotawczego przez
Bank, Kredytobiorcy przystuguje m.in. prawo wystgpienia z wnioskiem o
poreklamacyjne postepowanie interwencyjne do Rzecznika Finansowego oraz
prawo wystgpienia z powddztwem przeciwko Bankowi do wiasciwego
miejscowo sgdu powszechnego.

Jednoczesnie Bank wskazuje, ze Kredytobiorca moze wystgpi¢ z wnioskiem

0 wszczecie postepowania w sprawie pozasgdowego rozwigzania sporu do

nastepujacych podmiotéw uprawnionych:

a) Arbiter Bankowy, dziatajgcy przy Zwigzku Bankdw Polskich (www.zbp.pl),

b) Rzecznik Finansowy (www.rf.gov.pl).

. Organem sprawujgcym nadzoér i kontrole nad dziatalnoscig Deutsche Bank
Polska S.A. jest Komisja Nadzoru Finansowego.

rzetelnoscia,
powszechnie

§ 7 Bezpieczeristwo korzystania z Serwisu Telefonicznego

. Bank zapewnia bezpieczenstwo korzystania z Serwisu Telefonicznego z
zachowaniem nalezytej starannosci oraz przy wykorzystaniu wiasciwych
rozwigzan technicznych.

. Kredytobiorca zobowigzany jest stosowac sie do zalecen Banku w zakresie zasad
bezpieczenstwa korzystania z Serwisu Telefonicznego, w szczegdlnosci do
ochrony NIK-u oraz Kodu Dostepu przed ich utratg, ujawnieniem osobom
trzecim lub innymi czynnikami wptywajgcymi na ograniczenie ich skutecznosci.

3. Jezeli Kredytobiorca podejrzewa mozliwos¢ wejscia w posiadanie lub ujawnienia

osobom trzecim narzedzi wchodzacych w sktad Pakietu Uwierzytelniajacego,
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zobowigzany jest w przypadku Kodu Dostepu — niezwtocznie zmieni¢ Kod
Dostepu na nowy.

. W przypadku czterokrotnego btednego podania Kodu Dostepu podczas

identyfikacji Kredytobiorcy w serwisie IVR,

automatyczna blokada Kodu Dostepu.

automatycznym nastepuje

. W razie zablokowania Kodu Dostepu Kredytobiorca moze go odblokowa¢ za

posrednictwem Serwisu Telefonicznego, nadajac nowy Kod Dostepu.

. Bankowi przystuguje prawo do zablokowania dostepu do Serwisu
Telefonicznego w przypadku:
a) wykorzystywania Serwisu Telefonicznego w sposéb niezgodny z

Regulaminem lub obowigzujacymi przepisami prawa,

b) podejrzenia co do mozliwosci wystgpienia oszustwa lub innego przestepstwa,
jak réwniez co do tozsamosci Kredytobiorcy lub nieuprawnionego dostepu do
Serwisu Telefonicznego przez osobe trzecig,

c) podejrzenia, ze dane do uwierzytelnienia Kredytobiorcy (NIK, Kod Dostepu)
zostaty ujawnione osobom nieuprawnionym.

§ 8 Zmiany Regulaminu

. Przestankami zmiany Regulaminu w tym jego uchylenia, lub uzupetnienia

Regulaminu

okolicznosci:

a) zmiana Wymagan Prawnych, a zwtaszcza przepiséw Kodeksu cywilnego,
Kodeksu cywilnego, Ustawy Prawo Bankowe,

b) akty administracyjne i stanowiska urzedowe publicznych organow
regulacyjnych, w tym w szczegdlnosci Prezesa Urzedu Ochrony Konkurencji i
Konsumentéw, Komisji Nadzoru Finansowego, Generalnego Inspektora
Informacji Finansowej, a takze organdéw administracji, ktére mogg je zastgpic
w przysztosci,

c) orzeczenia sadow powszechnych (wtaczajgc Sad Najwyzszy i Trybunat
Konstytucyjny) oraz sgadow administracyjnych, a takze akty instytucji
sgdowych i administracyjnych Unii Europejskiej podlegajgce bezposredniej
implementacji lub wykonaniu na terenie Rzeczpospolitej Polskiej, a ponadto
rozstrzygniecia arbitra bankowego,

d) wprowadzanie przez Bank nowych i modyfikacja istniejacych systemdw
komputerowych, a takze wprowadzenie przez Bank innych systemdw
stuzacych do przesytania, przetwarzania i magazynowania danych w formie
elektronicznej, jak réwniez zmiany zakresu lub istotnych parametréow ustug
Swiadczonych przez Bank; przekazanie lub odebranie przez Bank
przedsiebiorcom zewnetrznym (wtaczajac ich wymiane) czesci dziatalnosci
Banku w zakresie i trybie okreslonym w odnosnych Wymaganiach Prawnych.

(wtaczajagc  wydanie nowego Regulaminu) s3 nastepujace

. Kredytobiorca zostanie zawiadomiony o planowanych zmianach Regulaminu na

pismie lub innym trwatym nosniku, chyba ze Bank i Kredytobiorca uzgodnig inny
lub dodatkowy sposéb komunikacji w tym zakresie.

. Zawiadomienie, o ktérym mowa w ust. 2 powyzej Bank wysle do Kredytobiorcy

nie pozniej, niz 2 (dwa) miesigce przed wskazang w zawiadomieniu planowang
datg wejscia w zycie zmiany Regulaminu.

. Zmiana Regulaminu jest skuteczna w stosunku do Kredytobiorcy, o ile nie ztozy

on sprzeciwu najpdzniej do dnia poprzedzajagcego wskazang w zawiadomieniu
date wejscia w zycie zmiany Regulaminu.

. Jezeli Kredytobiorca najpdzniej przed wskazang w zawiadomieniu datg wejscia

w zycie zmiany Regulaminu ztozy sprzeciw, to jest oswiadczy na pisSmie, ze nie
zgadza sie na wprowadzenie zmian zaproponowanych przez Bank, dostep do
Serwisu Telefonicznego wygasa z dniem poprzedzajgcym dzien wejscia w zycie
zmian Regulaminu, wynikajacych z zawiadomienia o ktéorym mowa w ust. 2
powyzej.

. Tre$¢ Regulaminu jest dostepna w formacie ogdlnodostepnym dla wszystkich

Kredytobiorcow na Stronie Internetowej Banku. Kredytobiorca ma mozliwosé¢
jego pobrania w kazdej chwili, przechowywania i odtworzenia w zwyktym toku
czynnosci.

§ 9 Postanowienia koricowe

. Wszelkie dane i informacje, ktére Kredytobiorca przekazuje Bankowi winny by¢

prawdziwe, aktualne i wyczerpujace.

. Kredytobiorca zobowigzany jest do niezwtocznego informowania Banku o

wszelkich zmianach danych, ktére ujawnit Bankowi, w szczegdlnosci o zmianie
danych personalnych oraz danych kontaktowych.

. Bank ma prawo odmdéwi¢ udzielenia informacji i zrealizowania Dyspozycji

Telefonicznej, w przypadku uzasadnionego podejrzenia co do prawidtowosci jej
ztozenia lub tresci oraz w przypadku braku mozliwosci kontaktu telefonicznego
pod Numerem Kontaktowym w celu potwierdzenia jej ztozenia lub tresci.
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4. Bank ma prawo odmowi¢ wykonania Dyspozycji Telefonicznej Ilub

wprowadzenia dodatkowych ograniczern i zabezpieczen w stosunku do
Dyspozycji Telefonicznych tj. w przypadku wystapienia waznych okolicznosci
uniemozliwiajgcych ich wykonanie, a wiec przeszkdd natury technologicznej,
wzgledow bezpieczenstwa, wzajemnej sprzecznosci Dyspozycji Telefonicznych
lub  sprzecznosci ich tresci z wigzgcymi  Kredytobiorce regulacjami
obowigzujagcymi w Banku, a takze w przypadku niestosowania sie przez
Kredytobiorce do ogdlnie obowigzujgcych przepiséw prawa.

. Kredytobiorca sktadajagc oswiadczenia w Serwisie Telefonicznym , ponosi
odpowiedzialno$¢ za ich poprawnos¢, kompletnosé oraz zgodnosé z przepisami
prawa.
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6. Bank moze zgdac od Kredytobiorcy dodatkowych wyjasnien lub dokumentow, o
ile realizacja ztozonego przez Kredytobiorce oswiadczenia jest bez tego
utrudniona lub niemozliwa albo jest to przewidziane Wymaganiami Prawnymi.
Bank moze odmdéwié¢ przyjecia oswiadczenia Kredytobiorcy w przypadku
nieprzedstawienia wyjasnien lub dokumentéw, o ktérych mowa w zdaniu
poprzedzajacym.

7. Bank zastrzega sobie prawo do rejestrowania i archiwizacji na nosnikach
elektronicznych  rozméw  telefonicznych  z  Kredytobiorcg dla  celéw
dowodowych.

8. W sprawach nieuregulowanych w Regulaminie stosuje sie przepisy Kodeksu
cywilnego, Ustawy Prawo Bankowe oraz inne wtasciwe przepisy.

Regulamin obowigzuje od 22 pazdziernika 2018 roku.
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