Polityka reklamacji

Data publikacji: 25/03/2019

DiPocket Limited (dalej , DiPocket”) podlega nadzorowi brytyjskiego Urzedu ds. Regulacji Dziatalnosci Finansowej (UK
Financial Conduct Authority, dalej ,FCA”) i w zwigzku z tym jest zobowigzana do wdrozenia wtasciwych zarzadczych
mechanizmoéw kontrolnych oraz podjecia uzasadnionych dziatat w celu zapewnienia, ze zgtaszane przez klientéw reklamacje
beda rozpatrywane w sposéb zadowalajacy, pozwalajacy identyfikowad i usuwaé wszelkie powtarzajace sie i systemowe
problemy, a takze rozwigzywac poszczegdlne problemy zidentyfikowane w ramach konkretnych reklamaciji.

DiPocket prowadzi ewidencje reklamacji, w ktérej przechowuje kompletng dokumentacje dotyczaca kazdej reklamacji przez
czas nieograniczony, od momentu jej otrzymania. Proces rozpatrywania reklamacji nadzoruje Rada Dyrektoréw DiPocket,
ktéra jako spdtka podlegajgca nadzorowi ma obowigzek przekazywania FCA pétrocznych raportéw o wszystkich otrzymanych
reklamacjach.

Ponadto DiPocket stawia sobie za cel rozpatrywanie reklamacji w sposéb zapewniajgcy najwyzszy poziom obstugi oraz
uczciwe traktowanie klienta.

Czego klient moze oczekiwaé w wypadku reklamacji

Jezeli Uzytkownik ma jakiekolwiek powody do niezadowolenia ze swojego rachunku w DiPocket, prosze nas o tym
zawiadomic¢, aby umozliwi¢ nam rozwigzanie zgtoszonego problemu. Reklamacje mozna zgtaszac:
1. na piSmie przestanym poczty, Reklamacje na pismie mozna przesta¢ na adres:
a. DiPocket Limited Sp.z 0.0. Oddziat w Polsce, Suite 113 Wierzbowa Business Center ul. Wierzbowa 9/11, Warszawa,
Polska
b. Customer Service, Suite 532 - Metal Box Factory, 30 Great Guildford Street, London, SE1 OHS, United Kingdom;
2. telefonicznie, dzwonigc pod numer telefonu: +48 22 209 2555 lub +44 203 807 0660;
3. drogg elektroniczng z wykorzystaniem metod kontaktu dostepnych na stronie internetowej dipocket.org/pl/contact.

Na wszystkie otrzymane reklamacje zostanie udzielona odpowiedz. Dotyczy to réwniez reklamacji dotyczacych naszego
pracownika. Staramy sie odpowiedzie¢ na odebrane reklamacje w przeciggu 24 godzin. Jesli reklamacja zostanie ztozona w
dzien wolny od pracy lub $wieto, zostanie odebrana w przeciggu 24 godzin od momentu powrotu pracownikéw do pracy,
przyktadowo jesli otrzymamy wiadomos¢ z reklamacjg w niedziele, zostanie uznana jako otrzymana o godz. 9:00 rano w
nastepujacy dzien roboczy tj. poniedziatek.

Jesli nie jest mozliwym udzielenie szczegdtowej i wyczerpujacej odpowiedzi w ciggu 24 godzin od jej odebrania, wystana
zostanie wiadomos¢ potwierdzajgca odebranie reklamacji i informujaca, ze odpowiedz zostanie przygotowana w ciggu 5 dni
roboczych.

Naszg ostateczng odpowiedz przeslemy w ciggu 15 dni od otrzymania reklamacji. W wyjatkowych okolicznosciach, jezeli
zgtoszona sprawa okaze sie szczegdlnie ztozona i nie bedziemy w stanie rozstrzygnaé reklamacji wczesniej z powodoéw
niezaleznych od nas, poinformujemy o powodzie opdznienia i podamy ostateczng odpowiedz nie pdzniej niz w ciggu 35 dni
od jej otrzymania, a takze poinformujemy o mozliwosci ztozenia zazalenia do Rzecznika Finansowego.

Odpowiedz zostanie przekazana na pismie lub w innym trwatym medium. OdpowiedZ moze zostac przekazana przez poczte
elektroniczng, jesli takie jest zyczenie Uzytkownika.

Jesli klient nie jest zadowolony ze sposobu, w jaki zatatwiona zostata reklamacja, ma prawo przekaza¢ sprawe do Rzecznika
Finansowego, ul. Aleje Jerozolimskie 87, 01-001 Warszawa, Polska. Strona internetowa: www.rf.gov.pl, email:
biuro@rf.gov.pl

Mozna réwniez ztozy¢ zazalenie do Komisji Nadzoru Finansowego lub do Rzecznika Finansowego. Adresy do sktadania zazalen:

1. Komisja Nadzoru Finansowego, Plac Powstancéw Warszawy 1, 00-030 Warszawa, strona internetowa: www.knf.gov.pl,
e-mail: knf@knf.gov.pl;

2. Financial Ombudsman Service, Exchange Tower, Londyn E14 9SR, telefon 0 800 023 4567 (+44 20 7964 0500 dla
dzwonigcych spoza Wielkiej Brytanii), strona www.financial-ombudsman.org.uk.
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