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I. Czes¢ wstepna

§1

[Postanowienia ogodine]

Niniejszy Regulamin okresla zasady:
)  skfadania Reklamacji przez Klientow, w sposéb dostosowany do ich potrzeb i nie powodu-
jacy dla nich nadmiernych utrudnien;
) rozpatrywania Reklamacji przez Spoétke, w sposéb umozliwiajgcy uwzglednienie zasad-
nych zgdan Klientéw, zawartych w sktadanych Reklamacjach.
Rozpatrywanie Reklamaciji realizowane jest bezzwtocznie, rzetelnie, obiektywnie i wnikliwie, z
poszanowaniem powszechnie obowigzujgcych przepiséw prawa, regulacji wewnetrznych obo-
wigzujgcych w Spotce, wigzgcych wytycznych wtasciwych organéw nadzoru, a takze powszech-
nie stosowanych dobrych praktyk w zakresie rozpatrywania reklamacji (zasad uczciwego obrotu
i dobrych obyczajow).
Spotka rozpatrujgc Reklamacje analizuje wszystkie informacje i dokumenty otrzymane w zwigzku
z Reklamacja, a takze informacje i dokumenty bedgce w posiadaniu Spotki zwigzane z Reklama-
cja oraz, jesli zachodzi taka potrzeba, informacje i dokumenty bedgce w posiadaniu innych pod-
miotéw, zwigzane z Reklamacja.

§2

[Definicje]

llekro€ w niniejszym Regulaminie jest mowa o:

)  Kliencie — nalezy przez to rozumie¢ uzytkownika, o ktérym mowa w art. 2 pkt 34) Ustawy,
ktory ztozyt lub zamierza ztozy¢ Reklamacje, zaréwno tego, ktéry korzysta lub korzystat z
ustug Spotki, wnioskowat o Swiadczenie takich ustug lub byt odbiorca oferty marketingowej
Spotki;

)  Komisji — nalezy przez to rozumie¢ Komisje Nadzoru Finansowego;

) Regulaminie — nalezy przez to rozumie¢ niniejszy Regulamin rozpatrywania reklamaciji w
Diviti Group sp. z 0.0.;

)  Reklamacji — nalezy przez to rozumie¢ wystapienie Klienta kierowane do Spétki, w ktorym
Klient zgtasza zastrzezenie dotyczgce ustug swiadczonych przez Spétke, innych niezgod-
nosci ustug, produktéw lub pozostatych obszaréw dziatalnosci Spotki z przepisami prawa,
regulacjami wewnetrznymi obowigzujgcymi w Spoétce, zawartg Umowa, a takze oswiadcze-
niami Spotki, w szczegolnosci w zakresie: warunkow, sposobu, jakosci lub czasu $wiad-
czenia lub dotyczgce innych zastrzezen zwigzanych z ustugami $wiadczonymi przez
Spotke lub wykonywanej przez Spotke dziatalnosci, objetej nadzorem Komisji;

)  Spoice — nalezy przez to rozumie¢ Diviti Group sp. z 0.0. z siedzibg w Warszawie;

)  Trwatym nosniku informacji — nalezy prze to rozumie¢ trwaty nosnik informacji, o ktérym
mowa w art. 2 pkt 30) Ustawy;

)  Umowie — nalezy przez to rozumie¢ umowe pomiedzy Klientem a Spétka dotyczaca ustug
ptatniczych Swiadczonych przez Spotke;

) Ustawie — nalezy przez to rozumie¢ ustawe z dnia 19 sierpnia 2011 r. o ustugach pfatni-
czych.

Pojecia niezdefiniowane w Regulaminie, pisane wielkg litera majg znaczenia nadane im w dane;j

Diviti Group Sp. z o.0.
|| I

diviti.pl



.

diviti.pl

A DIVITI

Regulaminie $wiadczenia ustug ptatniczych przez Diviti Group, dostepnym pod adresem:
info@diviti.pl.

Il. Sktadanie i przyjmowanie Reklamacji

§3
[Sktadanie Reklamacji]

Sktadanie Reklamacji jest bezptatne.

Klient moze ztozy¢ Reklamacje przez petnomocnika dysponujacego petnomocnictwem udzielo-
nym w zwyktej formie pisemnej, chyba ze istniejg szczegdlne uwarunkowania wskazujgce na ko-
niecznos¢ zachowania innej formy, a Klient zostat o tym poinformowany na etapie zawarcia

Umowy.

Reklamacja moze zosta¢ ztozona w nastepujgcy sposoéb:

1) telefonicznie, pod numerem telefonu podanym na stronie www.diviti.pl — po dokonaniu we-
ryfikacji tozsamosci Klienta;

2) listownie, za posrednictwem poczty tradycyjnej lub kuriera — przesytajgc jg na adres sie-
dziby Spotki;

3) w formie elektronicznej, za posrednictwem Portalu z wykorzystaniem formularza elektro-
nicznego dostepnego w ramach Portalu.

Reklamacja powinna by¢ zgtoszona najszybciej jak to mozliwe po uzyskaniu informacji o zaist-

nieniu okolicznosci budzgcych zastrzezenia, w celu umozliwienia rzetelnego rozpatrzenia Rekla-

macji przez Spotke.

Do ztozonej Reklamacji nalezy dotgczy¢ wszelkie informacje lub dokumenty bedgce podstawg do

rozpatrzenia Reklamaciji, w tym:

1) dane umozliwiajgce identyfikacje Klienta;

2) szczegotowy opis okolicznosci, ktérych dotyczy Reklamacija;

3) okreslenie zgdania oraz adres Klienta, na ktéry powinna zosta¢ wystana odpowiedz na
Reklamacije.

Jezeli na podstawie tresci Reklamacji nie mozna ustali¢ jej przedmiotu lub innych danych, nie-

zbednych do rozpatrzenia Reklamacji, Spotka niezwtocznie wystepuje do Klienta o przedstawie-

nie wyjasnien lub dodatkowych informacji, niezbednych do ustalenia jej przedmiotu lub innych

danych, niezbednych do rozpatrzenia Reklamacji.

§4

[Przyjmowanie Reklamacji]

Spotka potwierdza przyjecie Reklamacji (w przypadku ztozenia Reklamacji w sposéb inny niz za

posrednictwem poczty tradycyjnej lub kuriera) w ponizej opisany sposdb:

1) przekazujgc kopie ztozonej Reklamacji wraz z datg przyjecia i podpisem pracownika Spofki
przyjmujacego Reklamacje — w przypadku Reklamacji sktadanych osobiscie;

2) odczytujgc Klientowi tres¢ oraz numer Reklamacji — w przypadku Reklamacji sktadanych
za posrednictwem telefonu. Spétka zastrzega sobie prawo do nagrywania rozméw telefo-
nicznych przeprowadzanych z Klientem w zwigzku z przyjeciem Reklamaciji. O nagrywaniu
rozmow telefonicznych Spétka informuje Klienta kazdorazowo przed rozpoczeciem roz-
mowy telefonicznej;
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3) wysytajgc automatyczng informacje zwrotng w przypadku Reklamaciji sktadanych w formie
elektronicznej.

Proces rozpatrywania Reklamacji rozpoczyna sie bezzwtocznie po jej otrzymaniu i uwaza sie za

zakonczony w chwili przekazania Klientowi odpowiedzi na Reklamacje.

lll. Rozpatrywanie Reklamacji

§5

[Udzielanie odpowiedzi na Reklamacje]

Odpowiedz na Reklamacje powinna zosta¢ udzielona w formie papierowej lub za pomocg innego

Trwatego nosnika informacji, jezeli udzielenie odpowiedzi za pomocg innego Trwatego nosnika

informacji zostato uzgodniona z Klientem. OdpowiedZz moze zosta¢ dostarczona pocztg elektro-

niczna, na adres e-mail Klienta wskazany Spotce, wytgcznie na wniosek Klienta.

Odpowiedz powinna zostaé w catosci sporzgdzona przy uzyciu czytelnej czcionki.

Odpowiedz na Reklamacje Klienta przekazywana jest w formie papierowej na podany Spéice w

Reklamaciji przez Klienta adres korespondencyjny. Jezeli odpowiedz na Reklamacje jest udzie-

lana na innym niz papier Trwatym nosniku informacji, sposéb przekazania takiej Reklamacji jest

uzgadniany z Klientem i jest uzalezniony od postaci takiego Trwatego nosnika informagiji.

Odpowiedz na Reklamacje zawiera w szczegdlnosci:

1) wyczerpujgce uzasadnienie faktyczne i prawne, w tym na temat zgtoszonego problemu,
chyba ze Reklamacja zostata rozpatrzona zgodnie z wolg Klienta;

2) wyczerpujgcg informacje na temat stanowiska Spotki w sprawie skierowanych zastrzezen,
w tym wskazanie odpowiednich fragmentéw wzorca Umowy lub Umowy;

3) okreslenie terminu, w ktérym roszczenie podniesione w Reklamaciji rozpatrzonej zgodnie z
wolg Klienta zostanie zrealizowane, nie dtuzszego niz 30 dni od dnia sporzgdzenia odpo-
wiedzi;

4) dane identyfikujace Klienta oraz imie i nazwisko osoby udzielajgcej odpowiedzi z podaniem
jej stanowiska stuzbowego.

W przypadku nieuwzglednienia Reklamacji Klienta (lub jej czesciowego uwzglednienia) tres¢ od-

powiedzi zawiera informacje o mozliwosci i sposobie ewentualnego odwotania sie od stanowiska

zawartego w odpowiedzi na Reklamacje. W takim wypadku, tres¢ odpowiedzi na Reklamacje
powinna zawiera¢ pouczenie 0 mozliwosci:

1) odwotania sie od stanowiska zawartego w odpowiedzi bezposrednio do Spétki, w sposéb
w jaki zostata udzielona odpowiedz na Reklamacje;

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

3) wystgpienia z powddztwem do sagdu miejscowo wtasciwego do rozpoznania sprawy w przy-
padku wyczerpania pozasgdowych mozliwosci rozwigzania sporu, ze wskazaniem pod-
miotu, ktéry powinien by¢ pozwany i sgdu miejscowo wtasciwego do rozpoznania sprawy.

Klient moze kontaktowac sie ze Spotkg, za posrednictwem wskazanych w niniejszym Regulami-

nie kanatéw komunikacji w celu uzyskania aktualnego statusu zatatwienia Reklamacji.

§6

[Termin rozpatrzenia i udzielenia odpowiedzi na Reklamacje]

Termin rozpatrzenia Reklamacji przez Spoétke (przekazania lub wystania odpowiedzi) wynosi naj-
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wyzej 15 dni roboczych i liczony jest od daty wptywu Reklamacji do Spétki. Do zachowania ter-
minu wystarczy wystanie odpowiedzi przed jego uptywem.

W szczegdlnie skomplikowanych przypadkach, uniemozliwiajgcych rozpatrzenie Reklamacji i
udzielenie odpowiedzi w terminie, o ktérym mowa w ust. 1 powyzej, Spétka informuje Klienta o
opdznieniu, wyjasnia przyczyne opdznienia oraz wskazuje okolicznosci, ktére muszg zostac¢ usta-
lone dla rozpatrzenia sprawy i okresla przewidywany termin rozpatrzenia Reklamacji i udzielenia
odpowiedzi, nie dtuzszy jednak niz 35 dni roboczych liczac od dnia wptywu Reklamaciji.

W przypadku niedotrzymania terminu okreslonego w ust. 1 lub 2 Reklamacje uwaza sie za roz-
patrzong zgodnie z wolg Klienta.

§7

[Odwotanie od odpowiedzi na Reklamacje]

Klientowi przystuguje prawo do odwotania od stanowiska Spétki zawartego w odpowiedzi na Re-

klamacje, dotyczacego sposobu rozpatrzenia Reklamacji. W takim przypadku Klient moze:

1) skierowa¢ odwotanie bezposrednio do Spétki w sposéb przewidziany dla sktadania Rekla-
macji — w terminie 14 dni od dnia otrzymania odpowiedzi na Reklamacje, w sposob w jaki
zostata udzielona odpowiedz na Reklamacje;

2) wystgpi¢ do Rzecznika Finansowego — na zasadach okreslonych w przepisach ustawy z
dnia 5 sierpnia 2015 r. o rozpatrywaniu reklamacji przez podmioty rynku finansowego i
0 Rzeczniku Finansowym;

3) wystgpi¢ z powddztwem do wtasciwego sadu powszechnego — na zasadach okreslonych
w przepisach kodeksu postepowania cywilnego.

Spotka podlega nadzorowi Komisji oraz — w sferze dotyczgcej konsumentow — takze nadzorowi

Urzedu Ochrony Konkurenc;ji i Konsumentow.

IV. Czes¢ koncowa

§8

[Obowiazki informacyjne zwigzane z Reklamacja]

Klient ma prawo zada¢ bezptatnego udostepnienia mu Regulaminu, w sposob przez niego wska-

zany.

Przed zawarciem Umowy z Klientem Spoétka przekazuje informacje dotyczgce mozliwosci ztoze-

nia Reklamacji w takiej formie, w jakiej jest zawierana Umowa lub w formie pisemnej, zawierajaca

sposéb udostepnienia informaciji, okreslonych w ust. 3 i 4 ponizej, a takze wskazujgcg na:

1) podleganie przez Spétke nadzorowi Komisiji;

2) akceptowang przez Spotke forme pozasgdowego rozwigzywania ewentualnych sporow,
jezeli Spotka przewiduje takg mozliwos¢.

Szczegotowe informacje dotyczgce zatatwiania Reklamacji powinny by¢ publikowane w tatwo do-

stepnej formie (np. w broszurach, regulaminach, wzorcach umownych lub w stosowanych przez

Spotke dokumentach informacyjnych) i udostepniane za posrednictwem strony internetowej

Spotki.

Informacije, o ktérych mowa w ust. 3, powinny by¢ aktualne, precyzyjne i sformutowane w sposéb

zrozumiaty.

Niezaleznie od obowigzkéw informacyjnych wynikajgcych z ust. 2 — 4, Spétka zamieszcza w

Umowie zawieranej z Klientem nastepujgce informacje dotyczgce zatatwiania Reklamaciji:

1) miejsce i forme ztozenia Reklamaciji;
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2) termin rozpatrzenia Reklamaciji;

3) sposob powiadomienia o rozpatrzeniu Reklamacji.

W odniesieniu do Klientéw, ktérzy nie zawarli Umowy ze Spétka, informacje, o ktérych mowa w
ust. 5, powinny zosta¢ dostarczone w ciggu 7 dni od dnia, w ktérym nastgpito zgtoszenie roszczen
wobec Spoiki.

Spoika:

1) na swojej stronie internetowej — w sposéb fatwo dostepny; oraz

2) w Umowie;

w sposob wyczerpujgcy wskazuje Klientowi informacje o podmiotach uprawnionych do prowadzenia

postepowania w sprawie pozasgdowego rozwigzywania sporéw konsumenckich w rozumieniu
ustawy z dnia 23 wrzesnia 2016 r. o pozasgdowym rozwigzywaniu sporow konsumenckich.

W informaciji, o ktérej mowa w ust. 7 powyzej, Spotka wskazuje rowniez sposéb i tryb uzyskania
przez Klienta szczegodtowych informacji o zasadach rozwigzywania sporu przez podmiot upraw-
niony do prowadzenia postepowania w sprawie pozasgdowego rozwigzywania sporéw konsu-
menckich w rozumieniu ustawy wymienionej w tym postanowieniu.

§10

[Postanowienia kocowe]

Klient ma prawo zada¢ bezptatnego udostepnienia mu Regulaminu, w sposob przez niego wska-
zany.

Klient wnies¢ do Komisji Nadzoru Finansowego (https://www.knf.gov.pl/dla_konsumenta/spo-
sob_przyjmowania_informaciji_nieprawidlowosci) skarge na dziatanie Spéiki, jezeli dziatanie to
narusza przepisy prawa. Powyzsze uprawnienie przystuguje takze osobom fizycznym, osobom
prawnym oraz jednostkom organizacyjnym niebedgcym osobami prawnymi, ktérym ustawa
przyznaje zdolnos¢ prawng, ktérym odmdéwiono swiadczenia ustug ptatniczych.

Postanowienia Regulaminu majg odpowiednie zastosowanie takze w przypadku wystgpienia
klienta Spotki, o ktorym mowa w art. 2 pkt 1) lit. d) ustawy z dnia 5 sierpnia 2015 r. o rozpatrywaniu
reklamacji przez podmioty rynku finansowego i o0 Rzeczniku Finansowym, niebedacego uzytkow-
nikiem, o ktérym mowa w art. 2 pkt 34) Ustawy, lub skierowania do Spétki wystapienia, w ktérym
jest zgtaszane zastrzezenie dotyczace ustug swiadczonych Spotke, innych niz ustugi ptatnicze
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