Zatnr 2 do DP 11/6

Zasady rozpatrywania skarg i reklamacji

Definicje

Termin Definicja

Reklamacja/skarga Kazde wystapienie kierowane do FCE Bank Spotka Akcyjna
Oddzial w Polsce przez Klienta, odnoszace si¢ do jego
zastrzezen dotyczacych ustug §wiadczonych przez Bank lub
jego dziatalnosci.

FCE Bank Spolka Akcyjna [ FCE Bank plc z siedziba w Brentwood, Wielka Brytania,
Oddzial w Polsce / Bank dziatajacy w Polsce przez FCE Bank Spotka Akcyjna Oddziat
w Polsce, z siedzibg przy ul Tasmowej 7, 02-677 Warszawa,
zarejestrowanym przez Sad Rejonowy dla m.st. Warszawy w
Warszawie pod numerem KRS 0000618173

Ford Polska Ford Polska Sp. z 0.0.

Dealer Autoryzowany dealer marki Ford

Rozdzial 1 : Skladanie reklamacji

Miejsce i Reklamacja moze by¢ ztozona w siedzibie FCE Bank Spotka Akcyjna Oddziat w Polsce, tj. na ul.
forma Tasmowej 7 w Warszawie, w trakcie wizyty Klienta:

zlozenia ® w formie pisemnej,

reklamacji ® w formie ustnej.

Klient moze rowniez ztozy¢ reklamacje:

® w formie pisemnej, przesylajac ja przesytka pocztowa na adres FCE Bank Spotka
Akcyjna Oddziat w Polsce, tj. ul. Tasmowa 7, 02-677 Warszawa,

® w formie ustnej podczas rozmowy telefonicznej z pracownikiem Wydziatu Rozliczen i
Obstugi Klienta FCE Bank Spétka Akcyjna Oddziat w Polsce pod numerami telefonow
22 6086980, 22 6086985,

® w formie elektronicznej na adres e-mail: kredyty@ford.com.

W kazdym przypadku zglaszana reklamacja powinna zawiera¢ nastgpujgce informacje:

Nazwisko i adres,

Numer umowy o kredyt na zakup samochodu,

Numer telefonu (do pracy i do domu, jezeli to mozliwe),

Marke / model / rok produkcji samochodu,

Nazwe Dealera, adres i osobe¢ do kontaktowania si¢ (tj. sprzedawca, kierownik dziatu
sprzedazy),

o Tres¢ reklamacji.

Reklamacje Klientow, dotyczgce jakosci ustug $wiadczonych przez FCE Bank Spétka Akcyjna
Oddziat w Polsce i Dealeréw, otrzymane na kwestionariuszu Ford Polska beda traktowane w taki
sam sposob, jak pisemne reklamacje sktadane bezposrednio do FCE Bank Spotka Akcyjna Oddziat
w Polsce

Wstrzymywanie  Klient nie moze wstrzyma¢ ptatnosci zaciggnigtego kredytu w FCE Banku z powodu nie

platnosci rozpatrzonej reklamacji. Wszelkie decyzje dotyczace odstgpienia od naliczania odsetek od
nalezno$ci przeterminowanych lub zawieszenia procesu odzyskiwania naleznosci,
odnoszace si¢ do kredytu, ktory jest przedmiotem reklamacji, podejmuje Dyrektor FCE
Bank Spotka Akcyjna Oddziat w Polsce.
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Rozdzial 2 : Odpowiedz na reklamacje

Otrzymanie i Reklamacja otrzymana przez Bank zostanie rozpatrzona w sposob zapewniajacy wydanie
rozpatrzenie nalezytego i1 obiektywnego rozstrzygniecia problemu zawartego w zgloszonej reklamacji.

reklamacji . . L . . ;
W momencie otrzymania reklamacji zwigzanej z udzielonym kredytem pracownik Banku:

Etap Dzialania
1 (a) Wpisuje otrzymang reklamacje do Rejestru Reklamacji oraz rejestruje wszystkie
w ciggu 48 | szczegdty dotyczace reklamacji 1 otrzymanej korespondencji.
godzin (b) W przypadku reklamacji otrzymanej listownie kontaktuje sie telefonicznie z
Klientem w celu poinformowania go 0 wptynigciu reklamacji i terminie jej
rozpatrzenia.(c) Sktada dokumentacj¢ do akt Klienta.
(d) Wypehnia karte reklamacji.

2 W przypadkach, kiedy reklamacje nie moga by¢ rozpatrzone z przyczyn

po uptywie | zewngtrznych lub innych, niezaleznych od pracownika Banku rozpatrujacego

5 dni reklamacje, pracownik Banku co 7 dni informuje Klienta telefonicznie o aktualnym
roboczych | statusie rozpatrywanej reklamaciji.

3 Reklamacja powinna by¢ rozpatrzona i odpowiedz udzielona w ciagu 14 roboczych

w ciggu 14 | dni od dnia otrzymania reklamacji. Wszystkie szczegdlty sa odnotowywane w

dni Rejestrze Reklamacji. W przypadkach bardziej skomplikowanych, wymagajacych

roboczych | dodatkowych ustalen lub wobec zaistnienia okoliczno$ci niezaleznych od FCE Bank
Spotka Akcyjna Oddziat w Polsce, uniemozliwiajacych rozpatrzenie reklamacji i
udzielenie odpowiedzi w tym terminie, moze nastgpi¢ przedtuzenie wskazanego na
tym etapie terminu za zgoda Dyrektora Departamentu Operacji Banku. Jednocze$nie
Klient jest informowany telefonicznie o statusie rozpatrywanej reklamacji i o
przyczynach opoéznienia. Ponadto Bank wskazuje okolicznosci, ktére musza by¢
ustalone dla rozpatrzenia sprawy oraz okresla przewidywany termin rozpatrzenia
reklamacji i udzielenia odpowiedzi.

4 Przedhizenie terminu, o ktéorym mowa powyzej, nie moze przekroczy¢ 8 tygodni
w ciggu 8 | (liczac od dnia otrzymania reklamacji).
tygodni

Jezeli reklamacja jest zwigzana z kredytowanym pojazdem wowczas pracownik FCE Bank Spotka Akcyjna Oddziat
w Polsce :

(a) Przekazuje kopig reklamacji do rozpatrzenia do “Dziatu reklamacji” Ford Polska,

(b) Sktada do akt Klienta oryginat pisma z reklamacjg i potwierdzeniem przyjecia tego pisma przez FCE Bank
Spotka Akcyjna Oddziat w Polsce oraz raz w tygodniu kontroluje bieg procesu rozpatrzenia reklamacji przez
Ford Polska.

Wyjasnia sig, ze brak odpowiedzi ze strony Ford Polska na ztozong reklamacj¢ nie ma wplywu na obowiazki
Klienta wynikajace z umowy kredytowej, ktora wiaze Klienta z FCE Bank Spotka Akcyjna Oddziat w Polsce .

Jezeli reklamacja dotyczy jakosci ustug $wiadczonych przez Dealera, ale wytaczenie w zakresie ustug
posrednictwa kredytowego §wiadczonego przez Dealera na rzecz Banku, to wowczas pracownik Banku:

(a) Wysyta kopie reklamacji do kierownika Dziatu Sprzedazy danego Dealera, celem udzielania odpowiedzi na
poruszone kwestie i podjecie niezbednych dziatan w celu rozpoznania reklamacji,
(b) Sktada do akt Klienta oryginat pisma z reklamacja i potwierdzeniem przyjecia tego pisma przez FCE Bank
Spotka Akcyjna Oddziat w Polsce oraz korespondencj¢ z Dealerem.
Jezeli reklamacja nie dotyczy ustug posrednictwa kredytowego §wiadczonego przez Dealera, to wyjasnia sig,
ze brak odpowiedzi ze strony Dealera na zlozong reklamacj¢ nie ma wptywu na obowiazki Klienta wynikajace z
umowy kredytowej, ktora wigze Klienta z FCE Bank Spotka Akcyjna Oddziat w Polsce .

Zakonczenie  Po rozpatrzeniu reklamacji lub po stwierdzeniu, ze jest ona nhieuzasadniona, Klient zostanie
dzialan poinformowany o tym na pi$mie, a kopia odpowiedzi zostanie zatgczona do akt Klienta.



