PREZES
URZEDU OCHRONY

KONKURENCJI | KONSUMENTOW

Wroctaw, 4 wrzesnia 2026 r.

RWR.610.3.2024.KS

DECYZJA nr RWR 3/2026

informacje prawnie chronione oznaczono [xxx]

Na podstawie art. 28 ust. 1 i 2 ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie konkurencji i
konsumentow (Dz.U. z 2025 r. poz. 1714), po przeprowadzeniu postepowania w sprawie
praktyk naruszajacych zbiorowe interesy konsumentow - Prezes Urzedu Ochrony Konkurencji
i Konsumentow - po uprawdopodobnieniu stosowania przez Alior Bank S.A. z siedziba w
Warszawie praktyk naruszajacych zbiorowe interesy konsumentow polegajacych na:

1.

niedokonywaniu - po zgtoszeniu przez konsumenta transakcji jako nieautoryzowanej -
zwrotu kwoty nieautoryzowanej transakcji ptatniczej lub przywroécenia obciazonego
rachunku ptatniczego do stanu, jaki istniatby, gdyby nie miata miejsca nieautoryzowana
transakcja ptatnicza, w trybie i w terminie okreslonym w art. 46 ust. 1 ustawy z dnia 19
sierpnia 2011 r. o ustugach ptatniczych (Dz.U. z 2026 r. poz. 623), pomimo braku
zaistnienia przestanek uprawniajacych Alior Bank S.A. do niedokonania ww. czynnosci,
tj. posiadania przez Alior Bank S.A. uzasadnionych oraz nalezycie udokumentowanych
podstaw, aby podejrzewac oszustwo ze strony konsumenta i poinformowania o tym
podejrzeniu w formie pisemnej organdéw powotanych do $cigania przestepstw lub
otrzymania powiadomienia od konsumenta o wystapieniu nieautoryzowanej transakcji
ptatniczej po uptywie 13 miesiecy od dnia obciagzenia jego rachunku ptatniczego, co moze
naruszac art. 46 ust. 1 ww. ustawy z dnia 19 sierpnia 2011 r. o ustugach ptatniczych i
godzi¢ w zbiorowe interesy konsumentéw, a w konsekwencji stanowi¢ praktyke
naruszajaca zbiorowe interesy konsumentow, o ktorej mowa w art. 24 ust. 11 2 ww.
ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie konkurencji i konsumentow,

. dokonywaniu na rzecz konsumenta, bedacego klientem Alior Banku S.A., warunkowego

zwrotu kwoty transakcji ptatniczej zgtoszonej przez tego konsumenta jako
nieautoryzowanej, jedynie na czas rozpatrzenia przez Bank reklamacji, a nastepnie, w
razie uznania przez Alior Bank S.A. w postepowaniu reklamacyjnym, ze transakcja byta
przez konsumenta autoryzowana albo, ze konsument ponosi odpowiedzialnos¢ za
nieautoryzowang transakcje ptatnicza, wycofywaniu warunkowego zwrotu i pobieraniu
tej kwoty z rachunku oszczednosciowo - rozliczeniowego albo z rachunku karty
kredytowej konsumenta, z wytaczeniem sytuacji, w ktorych doszto do jednoczesnego
zwrotu konsumentowi tej kwoty w ramach tzw. chargeback lub wycofania roszczenia
przez konsumenta, co moze naruszac art. 46 ust. 1 ustawy z dnia 19 sierpnia 2011 r. o
ustugach ptatniczych (Dz. U. z 2026 r. poz. 623) oraz godzi¢ w zbiorowe interesy
konsumentow, a w konsekwencji stanowi¢ praktyke naruszajaca zbiorowe interesy
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konsumentow, o ktorej mowa w art. 24 ust. 1 i 2 ww. ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. o
ochronie konkurencji i konsumentow,

przekazywaniu konsumentom - w odpowiedziach udzielanych na ich zgtoszenia dotyczace
wystapienia nieautoryzowanych transakcji ptatniczych - informacji o poprawnej
autoryzacji transakcji, ktéra zostata stwierdzona wytacznie po weryfikacji przez
dostawce ustugi ptatniczej prawidtowego uzycia instrumentu ptatniczego, poprzez
postuzenie sie indywidualnymi danymi uwierzytelniajacymi w sposob sugerujacy, ze
wykazanie przez Alior Bank S.A., iz nastgpito prawidtowe uwierzytelnienie wytacza
obowiazek zwrotu przez Alior Bank S.A. kwoty nieautoryzowanej transakcji, co
moze wprowadza¢ konsumentow w btad odnosnie obowiazkow przedsiebiorcy
wynikajacych z art. 46 ust. 1 ww. ustawy z dnia 19 sierpnia 2011 r. o ustugach
ptatniczych, a takze co do rozktadu ciezaru udowodnienia, ze transakcja ptatnicza
zostata autoryzowana, co moze stanowic nieuczciwa praktyke rynkowa, o ktorej mowa
w art. 5 ust. 1, ust. 2 pkt 1 i ust. 3 pkt 3 w zw. z art. 4 ust. 2 ustawy z dnia 23
sierpnia 2007 r. o przeciwdziataniu nieuczciwym praktykom rynkowym (Dz. U. z 2023 r.
poz. 845) igodzi¢c w zbiorowe interesy konsumentdéw, a w konsekwencji stanowic
praktyke naruszajaca zbiorowe interesy konsumentow, o ktérej mowa w art. 24 ust. 1 i
2 pkt 3 ww. ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie konkurencji i konsumentow,

przekazywaniu konsumentom - w odpowiedziach udzielanych na ich zgtoszenia dotyczace
wystapienia nieautoryzowanych transakcji ptatniczych - informacji o prawidtowym
uwierzytelnieniu transakcji przez uzytkownika i braku odpowiedzialnosci Alior Banku S.A.
za jej dokonanie, poniewaz doszto do niej w wyniku naruszenia przez konsumenta
warunkow umowy z Alior Bankiem S.A., co moze wprowadzaé konsumentow w btad
odnosnie do obowiazkow Alior Bank S. A, wynikajacych z art. 46 ust. 1 ustawy z dnia 19
sierpnia 2011 r. o ustugach ptatniczych, w tym takze co do rozktadu ciezaru dowodu w
zakresie, w jakim to Alior Bank S.A. powinien wykaza¢ (a nie domniemywac), ze
konsument doprowadzit do kwestionowanej transakcji w wyniku umyslnego lub bedacego
skutkiem razacego niedbalstwa naruszenia co najmniej jednego z obowiazkdéw, o ktorych
mowa w art. 42 ww. ustawy z dnia 19 sierpnia 2011 r. o ustugach ptatniczych, co moze
stanowic nieuczciwa praktyke rynkowa, o ktérej mowa w art. 5 ust. 1, ust. 2 pkt 1 i ust.
3 pkt 3 w zw. z art. 4 ust. 2 ww. ustawy z dnia 23 sierpnia 2007 r. o przeciwdziataniu
nieuczciwym praktykom rynkowym, a w konsekwencji stanowié praktyke naruszajaca
zbiorowe interesy konsumentow, o ktorej mowa w art. 24 ust. 11 ust. 2 pkt 3 ww. ustawy
z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie konkurencji i konsumentow,

przekazywaniu konsumentom - w odpowiedziach udzielanych na ich zgtoszenia dotyczace
wystapienia nieautoryzowanych transakcji ptatniczych - informacji o braku mozliwosci
uznania za nieautoryzowane transakcje ptatnicze transakcji kartowych zgtaszanych po
terminie 120 dni od daty dokonania transakcji oraz braku mozliwosci reklamowania
wiekszej ilosci transakcji niz 15, co moze wprowadzac konsumentéw w btad odnosnie do
obowiazkow Alior Banku S.A., wynikajacych z art. 46 ust. 1 ww. ustawy z dnia 19 sierpnia
2011 r. o ustugach ptatniczych i stanowi¢ nieuczciwg praktyke rynkowa, o ktorej mowa
w art. 4 ust. 2w zw. z art. 5 ust. 1i ust. 2 pkt 11 ust. 3 pkt 3 wzw. z art. 4 ust. 2 ww.
ustawy z dnia 23 sierpnia 2007 r. o przeciwdziataniu nieuczciwym praktykom rynkowym
oraz godzi¢ w zbiorowe interesy konsumentow, a w konsekwencji stanowic¢ praktyke
naruszajaca zbiorowe interesy konsumentdw, o ktérej mowa w art. 24 ust. 1 i ust. 2 pkt
3 ww. ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie konkurencji i konsumentow,
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oraz po ztozeniu przez Alior Bank S.A. z siedziba w Warszawie (dalej: Bank) w toku
postepowania zobowigzania do podjecia dziatan zmierzajacych do zakonczenia ww. naruszen
i usuniecia ich skutkow, na nastepujacych zasadach:

A) INFORMACJE OGOLNE

1. Bank zobowigzuje sie¢ do wdrozenia lub zmiany stosowanych procedur
wewnetrznych dot. obstugi zgtoszen dot. nieautoryzowanych transakcji ptatniczych.

2, W indywidualnych sprawach, kierujac sie okolicznosciami danej sprawy, przy
uwzglednieniu stusznego interesu konsumenta, Bank moze stosowa¢ zasady lub
rozwigzania ktére wykraczaja poza ztozone zobowigzanie w odniesieniu do zwrotu
zadanej kwoty lub jej wysokosci, jezeli wynik ich zastosowania jest korzystniejszy dla
konsumenta, w szczegblnosci zasady lub rozwiazania korzystne dla konsumentoéw,
wynikajace z obowigzujacych w chwili wydania Decyzji lub przyjetych w pézniejszym
okresie aktow prawa krajowego lub unijnego, okreslajacych zasady rozpatrywania
zgtoszen dotyczacych nieautoryzowanych transakcji ptatniczych.

3. Bank nie bedzie powotywat sie na ztozone zobowiazanie lub decyzje wydana
przez Prezesa UOKIiK jako uzasadnienie odmowy lub ograniczenia spetnienia roszczenia
konsumenta.

4, Rozpatrzenie przez Bank reklamacji na podstawie zasad wynikajacych ze
ztozonego zobowiagzania lub decyzji wydanej przez Prezesa UOKIiK, nie wytacza ani nie
ogranicza uprawnienia konsumenta do dochodzenia dalej idacych roszczen na drodze
cywilnoprawnej.

5. W przypadku zmiany przepiséw prawa okreslajacych obowiazki Banku w zakresie
rozpatrywania zgtoszen konsumentéw dotyczacych nieautoryzowanych transakcji
ptatniczych, Bank bedzie w pierwszej kolejnosci zobowiagzany i uprawniony do
stosowania nowych przepisow.

B) ZANIECHANIE PRAKTYK

Bank zobowigzuje sie do zaniechania zarzucanych praktyk poprzez wdrozenie
nastepujacych procedur:

I. Jako zgtoszenia dot. transakcji nieautoryzowanych Bank bedzie traktowat wszystkie
zgtoszenia konsumentow, z ktorych wynika, ze konsumenci kwestionuja dokonanie
autoryzacji okreslonej transakcji. W szczegolnosci jako zgtoszenia dot.
nieautoryzowanych transakcji Bank bedzie traktowat te zgtoszenia, z ktérych tresci
wynika, ze do kwestionowanej transakcji ptatniczej doszto w warunkach, w ktérych
osoba trzecia w nieuprawniony sposob:

1. postuzyta sie indywidualnymi danymi uwierzytelniajacymi konsumenta do
wykonania transakcji ptatniczej w ramach bankowosci elektronicznej;
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2. dokonata aktywacji aplikacji mobilnej Banku na swoim urzadzeniu, z
wykorzystaniem danych konsumenta;

3. postuzyta sie danymi karty ptatniczej konsumenta do wykonania transakcji
ptatniczej;

4. powiagzata karte ptatnicza konsumenta ze swoim wirtualnym portfelem w
sposéb, ktory pozwalat tej osobie trzeciej na wykonywanie transakcji z
pominieciem silnego uwierzytelnienia takiej transakcji przez Bank;

Powyzszy katalog nie stanowi przy tym wyczerpujacego katalogu okolicznosci,
ktore beda wykorzystywane przez Bank do ustalenia, ze dane zgtoszenie dotyczy
transakcji nieautoryzowanej.

Il. Ustalenie, po dokonaniu zgtoszenia przez konsumenta, ze w ocenie Banku nastapita
autoryzacja transakcji:

1. nie bedzie opierato sie wytacznie na wykazaniu prawidtowego uwierzytelnienia i
faktu zarejestrowania prawidtowego uzycia instrumentu ptatniczego,

2. bedzie wymagato ustalenia, ze konsument samodzielnie autoryzowat transakcje,
bez wykorzystania przez nieuprawnione osoby trzecie jakichkolwiek s$rodkéow
technicznych lub informatycznych, majacych na celu ingerencje w czynnosci
zwigzane z autoryzacja transakcji, na jakimkolwiek etapie nastepujacym od
momentu zainicjowania transakcji do momentu jej sfinalizowania. W szczegélnosci,
jako autoryzowane, nie beda przez Bank traktowane transakcje, do ktérych doszto
w wyniku:

a) przekazania (ustnie, pisemne lub elektronicznie np. na stronie internetowej) lub
pozostawienia w takim miejscu, ktore umozliwia tatwy do nich dostep
nieuprawnionym osobom trzecim:

i. indywidualnych danych uwierzytelniajacych do logowania do bankowosci
internetowej lub mobilnej oraz do autoryzacji transakcji,
ii. petnych danych karty ptatniczej oraz instrumentéw umozliwiajacych
wykonanie transakcji z wykorzystaniem tych danych
iii. karty ptatniczej przechowywanej tacznie z pinem;

b) przekazania (ustnie, pisemne lub elektronicznie np. na stronie internetowej) lub
pozostawienia w takim miejscu, ktore umozliwia tatwy do nich dostep
nieuprawnionym osobom trzecim:

i. danych niezbednych do potaczenia i aktywacji aplikacji mobilnej z kontem
klienta,
ii. danych karty ptatniczej;

c) udostepnienia przez aplikacje stuzace do obstugi zdalnego pulpitu podgladu
danych zgromadzonych na urzadzeniu konsumenta lub zezwolenie na zdalne
zarzadzanie urzadzeniem konsumenta przez nieuprawnione osoby trzecie w
ramach korzystania z bankowosci internetowej lub mobilnej;

lll. Bank bedzie podejmowat dziatania zmierzajace do zapobiegania nieautoryzowanym
transakcjom ptatniczym oraz oszukanczym transakcjom ptatniczym, korzystajac z
metod wskazanych w Zaleceniach Prezesa UOKiK dla dostawcow ustug ptatniczych
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»,Dziatania ograniczajace ryzyko wystapienia transakcji oszukanczych” lub metod
co najmniej rownowaznych, oraz bedzie stale doskonalit metody identyfikacji i
zapobiegania wystepowaniu transakcjom oszukanczym. W tym celu Bank opracuje
zasady ustalania katalogu nietypowych transakcji ptatniczych. Bank bedzie
podejmowat dziatania majace na celu okreslenie katalogu nietypowych transakcji
ptatniczych ustalonych indywidualnie dla konsumenta w oparciu o analize
posiadanych informacji o tym konsumencie, w tym jego biezacej i historycznej
aktywnosci, jak rowniez w oparciu o informacje pozyskane z zewnetrznych zrodet
danych, w tym opracowanych przez Narodowy Bank Polski i Komisje Nadzoru
Finansowego.

Po otrzymaniu przez Bank zgtoszenia dot. nieautoryzowanej transakcji ptatniczej,
jezeli Bank w terminie, o ktorym mowa w odpowiednich przepisach dotyczacych
zwrotu kwoty nieautoryzowanej transakcji ptatniczej (na moment wydania decyzji:
art. 46 ust. 1 uup) ustali, ze w ocenie Banku:

a. transakcja nie byta autoryzowana,

oraz,

b. konsument nie dziatat celowo ani nie dopuscit sie razacego niedbalstwa,
ktore mogto doprowadzi¢ do nieautoryzowanej transakcji ptatniczej,

oraz,

c. zgtoszenie nie stanowi proby oszustwa ze strony konsumenta:

1. Bank dokona zwrotu kwoty nieautoryzowanej transakcji ptatniczej w terminie, o
ktorym mowa w odpowiednich przepisach dotyczacych zwrotu kwoty
nieautoryzowanej transakcji ptatniczej (na moment wydania decyzji: art. 46 ust. 1

uup);

2. Bank skieruje do konsumenta, w terminie i w formie o ktérych mowa w odpowiednich

przepisach dotyczacych odpowiedzi na reklamacje (na moment wydania decyzji: art.
15a ust. 2 uup), komunikacje zawierajaca informacje o pozytywnym rozpatrzeniu
zgtoszenia przez Bank.

Po otrzymaniu przez Bank zgtoszenia dot. nieautoryzowanej transakcji ptatniczej,
jezeli Bank w terminie o ktorym mowa w odpowiednich przepisach dotyczacych
zwrotu kwoty nieautoryzowanej transakcji ptatniczej (na moment wydania decyzji:
art. 46 ust. 1 uup) nie bedzie w stanie ustali¢ okolicznosci mogacych wskazywaé w
ocenie Banku na:

a. autoryzacje transakcji przez konsumenta,

albo,

b. celowe dziatanie konsumenta, ktore mogto doprowadzi¢ do
nieautoryzowanej transakcji ptatniczej, albo razace niedbalstwa
konsumenta, ktére mogto doprowadzi¢ do nieautoryzowanej transakcji
ptatniczej,

albo,

c. probe oszustwa ze strony konsumenta

1. Bank dokona zwrotu kwoty nieautoryzowanej transakcji ptatniczej w terminie, o
ktorym mowa w odpowiednich przepisach dotyczacych zwrotu kwoty
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nieautoryzowanej transakcji ptatniczej (na moment wydania decyzji: art. 46 ust. 1
uup);
Bank skieruje do konsumenta niezwtocznie komunikacje zawierajaca co najmniej:

a) informacje, ze Bank na moment dokonania zwrotu kwoty nie ustalit, ze w jego
ocenie transakcja byta autoryzowana ani ze nieautoryzowana transakcja
wynikata z celowego 4 dziatania konsumenta lub doszto do niej na skutek
razacego niedbalstwa konsumenta, lub Zze zgtoszenie stanowito probe oszustwa
ze strony konsumenta,

b) informacje, ze Bank moze nastepczo ustali¢, ze w ocenie Banku transakcja byta
autoryzowana, wynikata z celowego dziatania konsumenta lub doszto do niej na
skutek razacego niedbalstwa konsumenta, lub ze zgtoszenie stanowito probe
oszustwa ze strony konsumenta.

Ponadto, komunikacja ta moze zawierac:

c) wezwanie konsumenta do przedstawiania dodatkowych wyjasnien w okreslonym
przez Bank terminie,

d) wskazanie, ze brak ustosunkowania si¢ konsumenta moze by¢ podstawa
wydtuzenia terminu rozpatrzenia zgtoszenia, zgodnie z odpowiednimi przepisami
dotyczacymi odpowiedzi na reklamacje (na moment wydania decyzji: art. 15a
ust. 3 uup).

W przypadku finalnego uznania przez Bank, ze transakcja nie byta autoryzowana, nie
miato miejsca celowe dziatanie albo razace niedbalstwo konsumenta, ktére mogto
doprowadzi¢ do nieautoryzowanej transakcji ptatniczej, ani zgtoszenie nie stanowi
usitowania oszustwa ze strony konsumenta, Bank, w terminie i w formie o ktorych
mowa w odpowiednich przepisach dotyczacych odpowiedzi na reklamacje (na
moment wydania decyzji: art. 15a ust. 2 uup), skieruje do konsumenta komunikacje
zawierajaca informacje o pozytywnym rozpatrzeniu zgtoszenia.

W przypadku, finalnego uznania przez Bank, ze w jego ocenie doszto do:
a) autoryzacji transakcji przez konsumenta

Bank, w terminie i w formie o ktorych mowa w odpowiednich przepisach dotyczacych
odpowiedzi na reklamacje (na moment wydania decyzji: art. 15a ust. 2 uup), skieruje
do konsumenta komunikacje zawierajaca co najmniej:

i. informacje o negatywnym rozpatrzeniu zgtoszenia,

ii. informacje, ze w ocenie Banku kwestionowana transakcja byta autoryzowana,

iii. szczegbtowy opis okolicznosci faktycznych ustalonych przez Bank,
wskazujacych w ocenie Banku na autoryzacje transakcji,

iv. odniesienie sie do wyjasnien konsumenta - jezeli zostaty przedstawione,

Ponadto, komunikacja ta moze zawierac:
v. wezwanie do zwrotu kwoty uprzednio zwrdconej konsumentowi, albo
informacje o mozliwosci skierowania w pozniejszym czasie odrebnego pisma z
wezwaniem do zwrotu kwoty,

vi. informacje o mozliwosci skorzystania z pozasadowego trybu rozstrzygania
sporow konsumentéw z Bankiem,

Urzad Ochrony Konkurencji i Konsumentow tel.71 323 63 80
Delegatura Urzedu we Wroctawiu . | Kik | Kik | 6
Plac Strzelecki 25, 50-224 Wroctaw wroclaw@uokik.gov.pl - www.uokik.gov.p



vii. informacje o mozliwosci skierowania sprawy na droge postepowania sadowego
w przypadku braku zwrotu kwoty transakcji,

viii. informacje, ze $wiadome zgtoszenie transakcji autoryzowanej jako
nieautoryzowanej moze zostac przez Bank potraktowane jako prdoba oszustwa
ze strony konsumenta.

Niezaleznie od komunikacji przekazanej konsumentowi, w przypadku uznania przez
Bank, ze dziatania konsumenta nie byty wynikiem btedu co do autoryzacji transakcji
i cechowaty sie umyslnoscia, Bank moze ztozy¢ zawiadomienie do organdw $cigania o
mozliwosci popetnienia przestepstwa przez konsumenta.

b) celowego dziatania konsumenta lub razacego niedbalstwa konsumenta, ktoére
mogto doprowadzi¢ do nieautoryzowanej transakcji ptatniczej:

Bank, w terminie i w formie o ktorych mowa w odpowiednich przepisach dotyczacych
odpowiedzi na reklamacje (na moment wydania decyzji: art. 15a ust. 2 uup), skieruje
do konsumenta komunikacje, zawierajaca co najmniej:

i. informacje o negatywnym rozpatrzeniu zgtoszenia,

i. informacje, ze w ocenie Banku wystapity okolicznosci wskazujace na razace
niedbalstwo konsumenta, ktére mogto doprowadzi¢ do nieautoryzowanej
transakcji ptatniczej albo na celowe dziatanie konsumenta, ktére mogto
doprowadzi¢ do nieautoryzowanej transakcji ptatniczej,

iii. szczegotowy opis okolicznosci ustalonych przez Bank, wskazujacych w ocenie
Banku na razace niedbalstwo konsumenta albo jego celowe dziatanie, ktore
mogto doprowadzic¢ do nieautoryzowanej transakcji ptatniczej,

iv. odniesienie sie do wyjasnien konsumenta - jezeli zostaty przedstawione,

Ponadto, komunikacja ta moze zawierac:

v. wezwanie do zwrotu kwoty uprzednio zwrdconej konsumentowi albo
informacje o mozliwosci skierowania w pozniejszym czasie odrebnego pisma
Z wezwaniem do zwrotu kwoty,

vi. informacje o mozliwosci skorzystania z pozasadowego trybu rozstrzygania
sporow konsumentow z Bankiem,

vii. Informacje o mozliwosci skierowania przez Bank sprawy na droge
postepowania sadowego w przypadku braku zwrotu kwoty transakcji.

c) oszustwa ze strony konsumenta

Bank, w terminie i w formie o ktorych mowa w odpowiednich przepisach dotyczacych
odpowiedzi na reklamacje (na moment wydania decyzji: art. 15a ust. 2 uup), skieruje
do konsumenta komunikacje, zawierajaca co najmniej:

i. informacje o negatywnym rozpatrzeniu zgtoszenia.
Ponadto, komunikacja ta moze zawierac:

ii. wezwanie do zwrotu kwoty uprzednio zwrdéconej konsumentowi, albo
informacje o mozliwosci skierowania w pozniejszym czasie odrebnego pisma
Zz wezwaniem do zwrotu kwoty,

Urzad Ochrony Konkurencji i Konsumentow
Delegatura Urzedu we Wroctawiu
Plac Strzelecki 25, 50-224 Wroctaw

tel.71 323 63 80
wroclaw@uokik.gov.pl  www.uokik.gov.pl 7



VI.

iii. informacje o mozliwosci skorzystania z pozasadowego trybu rozstrzygania
sporow konsumentéw z Bankiem,

iv. informacje o mozliwosci skierowania sprawy na droge postepowania sadowego
w przypadku braku zwrotu kwoty transakcji.

Niezaleznie od komunikacji skierowanej do konsumenta, w przypadku, gdy
konsument nie dokona zwrotu kwoty transakcji uprzednio zwréconej mu przez Bank,
Bank ztozy zawiadomienie do organow s$cigania o mozliwosci proby popetnienia
przestepstwa przez konsumenta.

5. W szczegolnie skomplikowanych przypadkach uniemozliwiajacych rozpatrzenie
reklamacji (w szczegoélnosci w wyniku braku reakcji konsumenta na prosbe banku o
przekazanie dodatkowych wyjasnien) i udzielenie konsumentowi odpowiedzi w
terminie, o ktorym mowa w odpowiednich przepisach dotyczacych odpowiedzi na
reklamacje (na moment wydania decyzji: art. 15a ust. 2 uup), Bank skieruje do
konsumenta komunikacje zawierajaca informacje o finalnym sposobie rozpatrzenia
zgtoszenia nie pozniej niz w terminie o ktorym mowa w odpowiednich przepisach
dotyczacych odpowiedzi na reklamacje (na moment wydania decyzji: art. 15a ust. 3
pkt 3 uup).

Po otrzymaniu przez Bank zgtoszenia dot. nieautoryzowanej transakcji, jezeli Bank
w terminie o ktérym mowa w odpowiednich przepisach dotyczacych zwrotu kwoty
nieautoryzowanej transakcji ptatniczej (na moment wydania decyzji: art. 46 ust. 1
uup) bedzie w stanie ustali¢ okolicznosci wskazujace w ocenie Banku na:

a. razace niedbalstwo konsumenta, ktore mogto doprowadzi¢ do
nieautoryzowanej transakcji ptatniczej;

albo,

b. celowe dziatanie konsumenta, ktére mogto doprowadzi¢ do nieautoryzowanej
transakcji ptatniczej:

1. Bank dokona zwrotu kwoty nieautoryzowanej transakcji ptatniczej w terminie, o
ktorym mowa w odpowiednich przepisach dotyczacych zwrotu kwoty
nieautoryzowanej transakcji ptatniczej (na moment wydania decyzji: art. 46 ust. 1

uup);
2. Bank niezwtocznie skieruje do konsumenta komunikacje, zawierajaca co najmniej:

a) informacje, ze Bank na moment dokonania zwrotu kwoty nie ustalit, ze w jego
ocenie transakcja byta autoryzowana,

b) informacje, ze w ocenie Banku wystgpity okolicznosci wskazujace na razace
niedbalstwo konsumenta, ktére mogto doprowadzi¢ do nieautoryzowanej
transakcji ptatniczej albo na celowe dziatanie konsumenta, ktore mogto
doprowadzi¢ do nieautoryzowanej transakcji ptatniczej,

c) szczegotowy opis okolicznosci ustalonych przez Bank, wskazujacych w ocenie
Banku na razace niedbalstwo konsumenta lub celowe dziatanie, ktére mogto
doprowadzi¢ do nieautoryzowanej transakcji ptatniczej,

d) wezwanie do ustosunkowania sie przez konsumenta do ustalen Banku w
okreslonym przez Bank terminie,
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e) wskazanie, ze brak ustosunkowania sie konsumenta moze byc¢ podstawa
wydtuzenia terminu rozpatrzenia zgtoszenia, zgodnie z art. 15a ust 3 uup

3. W przypadku finalnego uznania przez Bank, ze w jego ocenie transakcja nie byta
autoryzowana, nie miato miejsca celowe dziatanie albo razace niedbalstwo
konsumenta, ktére mogto doprowadzi¢ do nieautoryzowanej transakcji
ptatniczej, ani zgtoszenie nie stanowi usitowania oszustwa ze strony konsumenta,
Bank, nie pdzniej niz w terminie i w formie o ktérych mowa w odpowiednich
przepisach dotyczacych odpowiedzi na reklamacje (na moment wydania decyzji: art.
15a ust. 2 uup), skieruje do konsumenta komunikacje zawierajaca informacje o
pozytywnym rozpatrzeniu zgtoszenia.

4. W przypadku finalnego uznania przez Bank, ze w jego ocenie transakcja nie byta

autoryzowana, ale miato miejsce celowe dziatanie albo razace niedbalstwo
konsumenta, ktore doprowadzito do nieautoryzowanej transakcji ptatniczej,
Bank, w terminie i w formie o ktorych mowa w odpowiednich przepisach dotyczacych
odpowiedzi na reklamacje (na moment wydania decyzji: art. 15a ust. 2 uup), skieruje
do konsumenta komunikacje zawierajaca co najmniej:

a) informacje o negatywnym rozpatrzeniu zgtoszenia,

b) informacje, ze Bank podtrzymuje ustalenie, ze w jego ocenie transakcja nie byta
autoryzowana,

c) informacje, ze Bank podtrzymuje ustalenie, ze w jego ocenie wystapity
okolicznosci wskazujace na razace niedbalstwo konsumenta, ktore mogto
doprowadzi¢ do nieautoryzowanej transakcji ptatniczej albo na celowe dziatanie
konsumenta, ktére mogto doprowadzi¢ do nieautoryzowanej transakcji
ptatniczej,

d) szczegotowy opis okolicznosci ustalonych przez Bank, wskazujacych w ocenie
Banku na razace niedbalstwo konsumenta lub celowe dziatanie, ktére mogto
doprowadzi¢ do nieautoryzowanej transakcji ptatniczej,

Ponadto, komunikacja ta moze zawierac:

e) wezwanie do zwrotu kwoty transakcji albo informacje o mozliwosci skierowania
w pozniejszym czasie odrebnego pisma z wezwaniem do zwrotu kwoty,

f) informacje o mozliwosci skorzystania z pozasadowego trybu rozstrzygania sporow
konsumentow z Bankiem,

g) informacje o mozliwosci skierowania sprawy na droge postepowania sadowego w
przypadku braku zwrotu kwoty transakcji.

5. W szczegolnie skomplikowanych przypadkach uniemozliwiajacych rozpatrzenie
reklamacji (w szczegdlnosci w wyniku braku reakcji konsumenta na prosbe banku o
przekazanie dodatkowych wyjasnien) i udzielenie konsumentowi odpowiedzi w
terminie, o ktérym mowa w odpowiednich przepisach dotyczacych odpowiedzi na
reklamacje (na moment wydania decyzji: art. 15a ust. 2 uup) Bank skieruje
komunikacje zawierajaca informacje o finalnym sposobie rozpatrzenia zgtoszenia nie
pozniej niz w terminie o ktorym mowa w odpowiednich przepisach dotyczacych
odpowiedzi na reklamacje (na moment wydania decyzji: art. 15a ust. 3 pkt 3 uup).

Po otrzymaniu przez Bank zgtoszenia dot. nieautoryzowanej transakcji, jezeli Bank
w terminie o ktérym mowa w odpowiednich przepisach dotyczacych zwrotu kwoty
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nieautoryzowanej transakcji ptatniczej (na moment wydania decyzji: art. 46 ust. 1
uup) posiada dowody autoryzacji transakcji przez konsumenta:

1.

Bank niezwtocznie skieruje do konsumenta komunikacje, zawierajaca co najmniej:

a) informacje, ze Bank ustalit, ze w jego ocenie transakcja byta autoryzowana,

b) szczegotowy opis okolicznosci faktycznych ustalonych przez Bank, wskazujacych
w ocenie Banku na autoryzacje transakcji przez konsumenta,

c) wezwanie do ustosunkowania sie przez konsumenta do ustalen Banku w
okreslonym przez Bank terminie,

d) wskazanie, ze brak ustosunkowania sie konsumenta moze by¢ podstawa
wydtuzenia terminu rozpatrzenia zgtoszenia, zgodnie z odpowiednimi przepisami
dotyczacymi odpowiedzi na reklamacje (na moment wydania decyzji: art. 15a
ust. 3 uup),

e) informacje, ze S$wiadome zgtoszenie transakcji autoryzowanej jako
nieautoryzowanej moze zostac przez Bank potraktowane jako proba oszustwa ze
strony konsumenta.

Bank moze dokonac zwrotu kwoty kwestionowanej transakcji ptatniczej w terminie,
o ktorym mowa w odpowiednich przepisach dotyczacych zwrotu kwoty
nieautoryzowanej transakcji ptatniczej (na moment wydania decyzji: art. 46 ust. 1

uup);

W przypadku finalnego uznania przez Bank, po uzyskaniu dodatkowych wyjasnien od
konsumenta, ze w jego ocenie transakcja nie byta autoryzowana, Bank, w terminie
i w formie o ktorych mowa w odpowiednich przepisach dotyczacych odpowiedzi na
reklamacje (na moment wydania decyzji: art. 15a ust. 2 uup), skieruje do
konsumenta komunikacje zawierajaca informacje o pozytywnym rozpatrzeniu
zgtoszenia. Bank dokonuje zwrotu kwoty kwestionowanej transakcji ptatniczej w
terminie, o ktorym mowa w odpowiednich przepisach dotyczacych odpowiedzi na
reklamacje (na moment wydania decyzji: art. 15a ust. 2 uup);

W przypadku finalnego uznania przez Bank, ze w jego ocenie transakcja byta
autoryzowana, Bank, nie pozniej niz w terminie i w formie o ktorych mowa w
odpowiednich przepisach dotyczacych odpowiedzi na reklamacje (na moment
wydania decyzji: art. 15a ust. 2 uup), skieruje do konsumenta komunikacje
zawierajaca co najmniej:

a) informacje o negatywnym rozpatrzeniu zgtoszenia,

b) informacje, ze Bank podtrzymuje ustalenie, ze w jego ocenie transakcja byta
autoryzowana,

c) szczegotowy opis okolicznosci ustalonych przez Bank, wskazujacych w ocenie
Banku na autoryzacje transakcji przez konsumenta.

W szczegolnie skomplikowanych przypadkach uniemozliwiajacych rozpatrzenie
reklamacji (w szczegoélnosci w wyniku braku reakcji konsumenta na prosbe banku o
przekazanie dodatkowych wyjasnien) i udzielenie konsumentowi odpowiedzi w
terminie, o ktorym mowa w odpowiednich przepisach dotyczacych odpowiedzi na
reklamacje (na moment wydania decyzji: art. 15a ust. 2 uup) bank skieruje
komunikacje zawierajaca informacje o finalnym sposobie rozpatrzenia zgtoszenia nie
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VIIl.

pozniej niz w terminie o ktorym mowa w odpowiednich przepisach dotyczacych
odpowiedzi na reklamacje (na moment wydania decyzji: art. 15a ust. 3 pkt 3 uup).

6. W przypadku podtrzymania przez konsumenta woli rozpatrzenia jego zgtoszenia jako
dotyczacego transakcji nieautoryzowanej, niezaleznie od komunikacji przekazanej
konsumentowi, w przypadku finalnego uznania przez Bank, ze w jego ocenie
transakcja byta autoryzowana i jednoczesnie niedokonaniu zwrotu
kwestionowanej kwoty konsumentowi, Bank dokonuje zgtoszenia podejrzenia
usitowania popetnienia oszustwa przez konsumenta organom $cigania.

7. Bank dokona niezwtocznie zwrotu kwoty transakcji konsumentowi po otrzymaniu
prawomochego postanowienia o niepodjeciu lub umorzeniu postepowania, wydanego
przez organy $cigania w sprawie ze zgtoszenia Banku, jezeli jego podstawe stanowi
ustalenie organow scigania, ze:

a) czynu nie popetniono albo brak jest danych dostatecznie uzasadniajacych
podejrzenie jego popetnienia,

albo

b) czyn nie zawiera znamion czynu zabronionego albo ustawa stanowi, ze
sprawca nie popetnia przestepstwa,

8. Bank nie jest zobowiazany do zwrotu kwoty transakcji konsumentowi w sytuacji, w
ktorej z uzasadnienia prawomocnego postanowienia o niepodjeciu lub umorzeniu
przez organy scigania postepowania, o ktorym mowa w pkt VII.7, wynika, ze podstawa
ustalenia niepopetnienia czynu lub braku znamion czynu zabronionego stanowit brak
zamiaru jego popetnienia przez konsumenta.

Po otrzymaniu przez Bank zgtoszenia dot. nieautoryzowanej transakcji, jezeli Bank
w terminie o ktérym mowa w odpowiednich przepisach dotyczacych zwrotu kwoty
nieautoryzowanej transakcji ptatniczej (na moment wydania decyzji: art. 46 ust. 1
uup) bedzie w stanie ustali¢ okolicznosci wskazujace na uzasadnione podejrzenie,
Ze zgtoszenie stanowi probe dokonania oszustwa ze strony konsumenta:

1. Bank nie dokona zwrotu kwoty transakcji ptatniczej.

2. Bank skieruje do konsumenta, w terminie i w formie o ktorych mowa w odpowiednich
przepisach dotyczacych odpowiedzi na reklamacje (na moment wydania decyzji: art.
15a ust. 2 uup), komunikacje zawierajaca informacje o negatywnym rozpatrzeniu
zgtoszenia przez Bank.

3. Bank ztozy zawiadomienie do organow sScigania o mozliwosci popetnienia
przestepstwa przez konsumenta.

4. Bank dokona niezwtocznie zwrotu kwoty transakcji konsumentowi w sytuacji, w
ktorej z uzasadnienia prawomocnego postanowienia o niepodjeciu lub umorzeniu
postepowania wydanego przez organy scigania w sprawie ze zgtoszenia Banku, jezeli
jego podstawe stanowi ustalenie organdw Scigania, ze:

a) czynu nie popetniono albo brak jest danych dostatecznie uzasadniajacych
podejrzenie jego popetnienia,

albo

b) czyn nie zawiera znamion czynu zabronionego albo ustawa stanowi, ze sprawca
nie popetnia przestepstwa.
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5. Bank nie jest zobowiazany do zwrotu kwoty transakcji konsumentowi w sytuacji, w
ktérej z uzasadnienia prawomocnego postanowienia o niepodjeciu lub umorzeniu
przez organy scigania postepowania o ktorym mowa w pkt VIII.4, wynika, Ze podstawg
ustalenia niepopetnienia czynu lub braku znamion czynu zabronionego stanowit brak
zamiaru jego popetnienia przez konsumenta.

Po otrzymaniu przez Bank zgtoszenia dot. nieautoryzowanej transakcji, jezeli Bank
w terminie o ktérym mowa w odpowiednich przepisach dotyczacych zwrotu kwoty
nieautoryzowanej transakcji ptatniczej (na moment wydania decyzji: art. 46 ust. 1
uup) ustali, ze transakcja ptatnicza zostata dokonana:

a. z wykorzystaniem skradzionego Ilub przywtaszczonego konsumentowi
instrumentu ptatniczego,

oraz,

b. dotyczy ptatnosci w punkcie sprzedazy,

oraz,

c. ktorych realizacja nie byta uwarunkowana zatwierdzeniem jej kodem PIN:

1. Bank dokona

a) zwrotu kwoty transakcji w terminie o ktorym mowa w odpowiednich przepisach
dotyczacych zwrotu kwoty nieautoryzowanej transakcji ptatniczej (na moment
wydania decyzji: art. 46 ust. 1 uup),

albo:

b) zwrotu kwoty transakcji powyzej rownowartosci w walucie polskiej 50 euro,
ustalonej przy zastosowaniu kursu Sredniego ogtaszanego przez NBP
obowiazujacego w dniu wykonania transakcji, w terminie o ktérym mowa
odpowiednich przepisach dotyczacych zwrotu kwoty nieautoryzowanej transakcji
ptatniczej (na moment wydania decyzji: art. 46 ust. 1 uup).

2. Bank, nie pdzniej niz w terminie i w formie o ktérym mowa w odpowiednich
przepisach dotyczacych odpowiedzi na reklamacje (na moment wydania decyzji: art.
15a ust. 2 uup), skieruje do konsumenta komunikacje, zawierajaca co najmniej:

w przypadku zwrotu kwoty w catosci
a) informacje o pozytywnym rozpatrzeniu zgtoszenia,

albo, w przypadku zwrotu kwoty transakcji powyzej rownowartosci w walucie
polskiej 50 euro, ustalonej przy zastosowaniu kursu sredniego ogtaszanego przez
NBP obowiazujacego w dniu wykonania transakcji:

b) informacje o zastosowaniu przez Bank wyjatku, o ktérym mowa w odpowiednich
przepisach dotyczacych zwrotu kwoty nieautoryzowanej transakcji ptatniczej
(na moment wydania decyzji: art. 46 ust. 2 uup) wraz z uzasadnieniem
stanowiska Banku w tym zakresie,

c) pouczenie o mozliwosci wykazania przez konsumenta, ze:

i. konsument nie miat mozliwosci stwierdzenia utraty, kradziezy lub
przywtaszczenia instrumentu ptatniczego przed wykonaniem transakcji
ptatniczej,

lub
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XI.

ii. utrata instrumentu ptatniczego przed wykonaniem transakcji ptatniczej
zostata spowodowana dziataniem lub zaniechaniem ze strony pracownika,
agenta lub oddziatu dostawcy ptatnika lub podmiotu swiadczacego na jego
rzecz ustugi, o ktérych mowa w odpowiednich przepisach (na moment
wydania decyzji: art. 6 pkt. 10 uup);

d) pouczenie o skutkach wykazania przez konsumenta okolicznosci, o ktorych
mowa w pkt 2 lit. ¢ (i-ii),

e) informacje o mozliwosci skorzystania z pozasadowego trybu rozstrzygania
sporow konsumentéw z Bankiem.

3. W szczegolnie skomplikowanych przypadkach uniemozliwiajacych rozpatrzenie
reklamacji (w szczegoélnosci w wyniku braku reakcji konsumenta na prosbe banku o
przekazanie dodatkowych wyjasnien) i udzielenie konsumentowi odpowiedzi w
terminie, o ktérym mowa w odpowiednich przepisach dotyczacych odpowiedzi na
reklamacje (na moment wydania decyzji: art. 15a ust. 2 uup) Bank skieruje do
konsumenta komunikacje zawierajaca informacje o finalnym sposobie rozpatrzenia
zgtoszenia nie pozniej niz w terminie o ktérym mowa w odpowiednich przepisach
dotyczacych odpowiedzi na reklamacje (na moment wydania decyzji: art. 15a ust. 3
pkt 3 uup).

Po otrzymaniu przez Bank zgtoszenia dot. nieautoryzowanej transakcji, jezeli Bank
w terminie o ktérym mowa w przepisach dotyczacych zwrotu kwoty
nieautoryzowanej transakcji ptatniczej (na moment wydania decyzji: art. 46 ust. 1
uup) ustali, ze zgtoszenie zostato ztozone w terminie przekraczajacym termin na
zgtoszenie przez konsumenta nieautoryzowanej transakcji, o ktérym mowa w
odpowiednim przepisie (na moment wydania decyzji: art. 44 ust. 2 uup):

1. Bank nie dokona zwrotu kwoty transakcji.

2. Bank skieruje do konsumenta, w terminie i w formie o ktérych mowa w odpowiednich
przepisach dotyczacych odpowiedzi na reklamacje (na moment wydania decyzji: art.
15a ust. 2 uup), komunikacje zawierajaca Informacje o negatywnym rozpatrzeniu
zgtoszenia przez Bank, zawierajaca uzasadnienie stanowiska Banku, wraz ze
wskazaniem tresci odpowiedniego przepisu dotyczacego terminu na zgtoszenie przez
konsumenta nieautoryzowanej transakcji (na moment wydania decyzji: art. 44 ust.
2 uup).

Po otrzymaniu przez Bank zgtoszenia dot. nieautoryzowanej transakcji, jezeli Bank
w terminie o ktérym mowa w odpowiednich przepisach dotyczacych zwrotu kwoty
nieautoryzowanej transakcji ptatniczej (na moment wydania decyzji: art. 46 ust. 1
uup) ustali, ze konsument otrzymat juz w inny sposéb zwrot kwoty reklamowanej
transakcji ptatniczej lub nie zostat w ogoéle obcigzony kwota transakcji:

1. Bank skieruje do konsumenta, w terminie i w formie o ktérych mowa w odpowiednich
przepisach dotyczacych odpowiedzi na reklamacje (na moment wydania decyzji: art.
15a ust. 2 uup), komunikacje zawierajaca informacje o negatywnym rozpatrzeniu
zgtoszenia przez Bank, zawierajaca uzasadnienie stanowiska Banku, oraz:

a. wskazanie transakcji, ktéra stanowita zwrot kwoty bedacej przedmiotem
zgtoszenia konsumenta,
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XIl.

XIll.

XIV.

XV.

XVI.

XVII.

albo:

b. informacje, ze rachunek konsumenta nie zostat obcigzony kwota bedaca
przedmiotem zgtoszenia konsumenta.

2. Bank nie dokona zwrotu kwoty transakcji.

Po otrzymaniu przez Bank zgtoszenia dot. nieautoryzowanej transakcji, jezeli w
terminie o ktorym mowa w odpowiednich przepisach dotyczacych zwrotu kwoty
nieautoryzowanej transakcji ptatniczej (na moment wydania decyzji: art. 46 ust. 1
uup) konsument wycofa zgtoszenie przed dokonaniem zwrotu kwoty transakcji
przez Bank.

1. Bank skieruje do konsumenta, w terminie i w formie o ktorych mowa w odpowiednich
przepisach dotyczacych odpowiedzi na reklamacje (na moment wydania decyzji: art.
15a ust. 2 uup), komunikacje zawierajaca informacje, ze Bank nie dokonuje zadanego
w reklamacji zwrotu, w zwiazku z wycofaniem zgtoszenia przez konsumenta.

2. Bank nie dokona zwrotu kwoty transakcji.
Bank zobowiagzuje sie do wdrozenia procedur o ktérych mowa w pkt I-XIl w terminie

nie pézniej niz 6 miesiecy od dnia uprawomocnienia sie Decyzji.

C) USUNIECIE SKUTKOW

Bank zobowiazuje sie do dokonania, nie pézniej niz do dnia 31 grudnia 2027 r.,
ponownego rozpatrzenia uprzednio negatywnie rozpatrzonych zgtoszen dot.
nieautoryzowanych transakcji ptatniczych sktadanych przez konsumentéw objetych
usunieciem trwajacych skutkéw naruszenia w okresie od dnia 16 listopada 2022 r.
do dnia wdrozenia procedur, o ktérym mowa w pkt XIIl.

W odniesieniu do konsumentéw bedacych w terminie uprawomocnienia sie decyzji
aktualnymi klientami Banku, Bank z wtasnej inicjatywy, bez wnioskéw tych
konsumentéw, ponownie rozpatrzy zgtoszenia dot. nieautoryzowanych transakcji
ptatniczych sktadane przez tych konsumentéw w okresie od dnia 16 listopada 2022
r. do dnia wdrozenia procedur, o ktorym mowa w pkt Xlll. W przypadku klientéw,
ktorzy ztozyli zgtoszenia dotyczace nieautoryzowanych transakcji ptatniczych w
okresie od uprawomocnienia sie decyzji do dnia wdrozenia procedur, o ktérym
mowa w pkt. Xlll, Bank ponownie zweryfikuje status klientow (aktualny czy byty
klient) i zastosuje procedure zgodna z tymi ustaleniami.

Bank zobowigzuje sie do umozliwienia konsumentom objetym usunieciem
trwajacych skutkéw naruszenia odniesienie sie do ustalen Banku dokonanych w
ramach ponownego rozpatrzenia reklamacji w terminie o ktorym mowa w pkt XIV
przedtuzonym o kolejne 3 miesiace.

W stosunku do konsumentéw bedacych w terminie uprawomocnienia sie decyzji
aktualnymi klientami Banku, w przypadku uprzednio negatywnie rozpatrzonych
zgtoszen dot. nieautoryzowanych transakcji, w ramach ktoérych Bank nie bedzie w
stanie w terminie, o ktérym mowa w pkt XIV ustali¢ okolicznosci mogacych
wskazywac w ocenie Banku na:
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XVIil.

1.

a. razace niedbalstwo konsumenta, ktére mogto doprowadzi¢ do nieautoryzowanej
transakcji ptatniczej,

albo,

b. celowe dziatanie konsumenta, ktéore mogto doprowadzi¢ do nieautoryzowanej
transakcji ptatniczej,

albo,

c. autoryzacje transakcji przez konsumenta:

Bank na podstawie niniejszej Decyzji dokona zwrotu kwoty kwestionowanej
transakcji ptatniczej w terminie, o ktorym mowa w pkt XIV,

Bank skieruje do konsumenta komunikacje, zawierajaca co najmniej:

a) informacje o ponownym rozpatrzeniu reklamacji w zwiazku z wydaniem decyzji
Prezesa UOKiK nr RWR 3/2026,

b) informacje, ze Bank ustalit na moment dokonania zwrotu kwoty, ze w ocenie
Banku transakcja miata charakter nieautoryzowany.

W stosunku do konsumentéw bedacych w terminie uprawomocnienia sie decyzji
aktualnymi klientami Banku, w przypadku uprzednio negatywnie rozpatrzonych
zgtoszen dot. nieautoryzowanych transakcji, w ramach ktérych Bank bedzie w
stanie ustali¢ w terminie, o ktorym mowa w pkt XIV okolicznosci wskazujace w
ocenie Banku na:

a. razace niedbalstwo konsumenta, ktére mogto doprowadzi¢ do nieautoryzowanej
transakcji ptatniczej;

albo,

b. celowe dziatanie konsumenta, ktéore mogto doprowadzi¢ do nieautoryzowanej
transakcji ptatniczej:

1. Bank na podstawie niniejszej Decyzji dokona zwrotu kwoty kwestionowanej
transakcji ptatniczej w terminie o ktorym mowa w pkt XIV i skieruje do
konsumenta komunikacje, zawierajaca co najmniej informacje o pozytywnym
rozpatrzeniu reklamacji w zwiazku z wydaniem decyzji Prezesa UOKiK nr RWR
3/2026.

albo,

2. Bank skieruje do konsumenta w terminie o ktérym mowa w pkt XIV komunikacje,
zawierajaca co najmniej:

a) informacje o ponownym rozpatrzeniu reklamacji w zwiazku z wydaniem decyzji
Prezesa UOKiK nr RWR 3/2026,

b) informacje ze Bank ustalit na moment ponownego rozpatrzenia reklamacji, ze
w ocenie Banku transakcja miata charakter nieautoryzowany,

c) szczegoOtowy opis okolicznosci ustalonych przez Bank, wskazujacych w ocenie
Banku na razace niedbalstwo konsumenta lub celowe dziatanie, ktore mogto
doprowadzi¢ do nieautoryzowanej transakcji ptatniczej,

d) informacje o mozliwosci zadania przez konsumenta zwrotu kwoty transakcji,

e) informacje o mozliwosci skierowania w pozniejszym czasie odrebnego pisma z
wezwaniem do zwrotu kwoty, w przypadku, gdy konsument zazada zwrotu kwoty
mimo ustalen Banku w zakresie razacego niedbalstwa lub celowego dziatania
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XIX.

konsumenta, ktore mogto doprowadzi¢ do nieautoryzowanej transakcji
ptatniczej,

f) informacje, ze w zwiazku z ustaleniem przez Bank okolicznosci wskazujacych w
ocenie Banku na razace niedbalstwo lub celowe dziatanie konsumenta, ktore
mogto doprowadzi¢ do nieautoryzowanej transakcji ptatniczej, Bank w
przypadku dokonania zwrotu kwoty transakcji moze nastepczo dochodzié¢ zwrotu
tej kwoty na drodze sadowej,

g) wyznaczenie terminu instrukcyjnego dla konsumenta na ustosunkowanie sie¢ do
przedmiotowej komunikacji, nie krotszego niz 30 dni kalendarzowych,

h) wskazanie co najmniej 2 kanatow komunikacji, jakimi konsument moze
ustosunkowa¢ sie do przedmiotowej komunikacji, przy czym te kanaty
komunikacji powinny by¢ dogodne dla konsumenta,

i) informacje, ze nieustosunkowanie sie przez konsumenta do przedmiotowej
komunikacji i niepodtrzymanie zadania zwrotu kwoty skutkowac bedzie
niezwroceniem kwoty roszczenia przez Bank.

Jezeli do czasu uptywu terminu, o ktorym mowa w pkt XVI, konsument nie
ustosunkuje sie do komunikacji, o ktérej mowa w pkt 2, Bank nie dokona zwrotu
kwoty transakcji.

Jezeli do czasu uptywu terminu o ktérym mowa w pkt XVI konsument ustosunkuje
sie do komunikacji, o ktorej mowa w pkt 2 w ten sposob, ze zazada zwrotu kwoty
nieautoryzowanej transakcji ptatniczej, Bank na podstawie niniejszej Decyzji
dokona zwrotu kwoty transakcji w terminie 15 dni roboczych liczonym od dnia
wptywu do Banku zadania konsumenta.

W stosunku do konsumentéw bedacych w terminie uprawomocnienia sie decyzji
aktualnymi klientami Banku, w przypadku uprzednio negatywnie rozpatrzonych
zgtoszen ktorych tres¢ wskazywata, ze konsument kwestionowat dokonanie
autoryzacji transakcji ptatniczej, w ramach ktérych Bank bedzie w stanie
zgromadzi¢ dowody stanowiagce w ocenie Banku dowod autoryzacji transakcji przez
konsumenta w terminie, o ktérym mowa w pkt XIV:

1.

Bank na podstawie niniejszej Decyzji dokona zwrotu kwoty kwestionowanej
transakcji ptatniczej w terminie o ktorym mowa w pkt XIV i skieruje do
konsumenta komunikacje, zawierajaca co najmniej informacje o pozytywnym
rozpatrzeniu reklamacji w zwiazku z wydaniem decyzji Prezesa UOKiK nr RWR
3/2026.

albo,

2.

Bank skieruje do konsumenta w terminie o ktérym mowa w pkt XIV komunikacje,
zawierajaca co najmniej:

a) informacje o ponownym rozpatrzeniu reklamacji w zwiazku z wydaniem decyzji
Prezesa UOKiK nr RWR 3/2026,

b) wskazanie konsumentowi dowodow i ustalen potwierdzajacych w ocenie Banku
autoryzacje transakcji,

c) wezwanie konsumenta do ustosunkowania sie do dowodow i ustalen
potwierdzajacych w ocenie Banku autoryzacje transakcji,
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XX.

d) informacje, ze Swiadome zgtoszenie transakcji autoryzowanej jako
nieautoryzowanej moze zosta¢ przez Bank potraktowane jako proba oszustwa
ze strony konsumenta, ktora moze skutkowac ztozeniem przez Bank
zawiadomienia o usitowaniu popetnienia przestepstwa,

e) wyznaczenie terminu instrukcyjnego dla konsumenta na ustosunkowanie sie do
przedmiotowej komunikacji, nie krotszego niz 30 dni kalendarzowych,

f) wskazanie co najmniej 2 kanatow komunikacji, jakimi konsument moze
ustosunkowa¢ sie do przedmiotowej komunikacji, przy czym te kanaty
komunikacji powinny by¢ dogodne dla konsumenta,

g) informacje, ze nieustosunkowanie sie przez konsumenta do przedmiotowej
komunikacji i niepodtrzymanie Zzadania zwrotu kwoty bedzie skutkowaé
brakiem dokonania przez Bank zwrotu kwoty, w zwiazku z nieustosunkowaniem
sie przez konsumenta do ustalen Banku.

W przypadku, gdy konsument do czasu uptywu terminu o ktérym mowa w pkt XVI,
w odpowiedzi na komunikacje, o ktorej mowa w pkt 2, zaprzeczy autoryzacji
transakcji:

a) Bank na podstawie niniejszej Decyzji dokona zwrotu kwoty transakcji w
terminie 15 dni roboczych liczonym od dnia wptywu do Banku deklaracji
konsumenta,

albo:

b) Bank ztozy zawiadomienie do organow scigania o podejrzeniu proby popetnienia
oszustwa przez konsumenta.

4. W przypadku dokonania zwrotu, o ktérym mowa w pkt 1, Bank nie bedzie stosowat

procedur, o ktorych mowa w pkt 2-3, przy czym jednoczesnie Bank nie bedzie
dochodzit od konsumenta w zaden sposob zwrotu tej kwoty.

W stosunku do konsumentéw bedacych w terminie uprawomocnienia sie decyzji
aktualnymi klientami Banku, w przypadku uprzednio negatywnie rozpatrzonych
zgtoszen dot. nieautoryzowanych transakcji, w ramach ktérych Bank w terminie o
ktéorym mowa w pkt XIV ustali, ze transakcja ptatnicza zostata dokonana:

a.

C.

1.

z wykorzystaniem skradzionego lub przywtaszczonego konsumentowi
instrumentu ptatniczego,

oraz:

dotyczy ptatnosci w punkcie sprzedazy,

oraz:

ktérych realizacja nie byta uwarunkowana zatwierdzeniem jej kodem PIN:

Bank na podstawie niniejszej Decyzji dokona zwrotu kwoty kwestionowanej
transakcji w terminie o ktorym mowa w pkt XIV,

albo,

Bank dokona w terminie o ktorym mowa w pkt XIV zwrotu kwoty transakcji powyzej
rownowartosci w walucie polskiej 50 euro, ustalonej przy zastosowaniu kursu
sredniego ogtaszanego przez NBP obowiazujacego w dniu wykonania transakcji.

Bank dodatkowo skieruje do konsumenta w terminie o ktorym mowa w pkt XIV
komunikacje, zawierajaca co najmniej:
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W przypadku zwrotu kwoty w catosci:

a) informacje o ponownym rozpatrzeniu reklamacji w zwiazku z wydaniem decyzji
Prezesa UOKiK nr RWR 3/2026,

b) informacje o pozytywnym rozpatrzeniu zgtoszenia,

Albo, w przypadku zwrotu kwoty transakcji powyzej réwnowartosci w walucie polskiej 50
euro, ustalonej przy zastosowaniu kursu Sredniego ogtaszanego przez NBP obowiazujacego
w dniu wykonania transakcji

c) informacje o ponownym rozpatrzeniu reklamacji w zwiazku z wydaniem decyzji
Prezesa UOKiK nr RWR 3/2026,

d) informacje o zastosowaniu przez Bank wyjatku, o ktorym mowa w art. 46 ust. 2
uup wraz z uzasadnieniem stanowiska Banku w tym zakresie,

e) pouczenie o mozliwosci wykazania przez konsumenta, ze:

i. konsument nie miat mozliwosci stwierdzenia utraty, kradziezy lub
przywtaszczenia instrumentu ptatniczego przed wykonaniem transakcji
ptatniczej,
lub

ii. utrata instrumentu ptatniczego przed wykonaniem transakcji ptatniczej zostata
spowodowana dziataniem lub zaniechaniem ze strony pracownika, agenta lub
oddziatu dostawcy ptatnika lub podmiotu swiadczacego na jego rzecz ustugi, o
ktérych mowa w art. 6 pkt 10 uup;

f) pouczenie o skutkach wykazania przez konsumenta okolicznosci, o ktérych mowa
w pkt 3 lit. e (i-ii),

g) informacje o mozliwosci skorzystania z pozasadowego trybu rozstrzygania sporow
konsumentow z Bankiem.

XXl. W odniesieniu do konsumentow nie bedacych w terminie uprawomocnienia sie
decyzji aktualnymi klientami Banku, ktérych zgtoszenia dot. nieautoryzowanych
transakcji ptatniczych zostaty uprzednio negatywnie rozpatrzone przez Bank:

1. Bank ponownie rozpatrzy uprzednio negatywnie rozpatrzone przez Bank zgtoszenia
dotyczace nieautoryzowanych transakcji ptatniczych sktadane przez tych
konsumentow w okresie od dnia 16 listopada 2022 r. do dnia wdrozenia procedur, o
ktorym mowa w pkt. Xlll, na wniosek tych konsumentow.

2. Bank skieruje do tych konsumentéow, na ostatni znany Bankowi adres
korespondencyjny (w tym, jezeli Bank posiada: adres poczty elektronicznej, numer
telefonu, adres zamieszkania), nie pdzniej niz w terminie 8 miesiecy od dnia
uprawomocnienia sie decyzji (a w odniesieniu do bytych klientéw, o ktérych mowa z
pkt. XV zd. 2 w terminie miesigca od dnia wdrozenia procedur, o ktorym mowa w
pkt. Xlll), indywidualng komunikacje, zawierajaca co najmniej:

a) informacje o wydaniu przez Prezesa UOKiK decyzji nr RWR 3/2026,

b) informacje o mozliwosci ztozenia wniosku o ponowne rozpatrzenie zgtoszenia,
najpozniej w terminie 3 miesiecy od dnia otrzymania informacji.

c) informacje o procedurze ztozenia wniosku o ponowne rozpatrzenie zgtoszenia.

Ponadto komunikacja ta moze zawierac:
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d) wzor wniosku o ponowne rozpatrzenie zgtoszenia,

lub

e) odestanie do formularza na stronie internetowej Banku, umozliwiajacego
sktadanie wnioskow o ponowne rozpatrzenie zgtoszenia.

3. Bank zapewni mozliwos¢ sktadania wnioskdw, o ktorych mowa w pkt 1, za
posrednictwem kanatu zapewniajacego Bankowi mozliwos¢ uwierzytelnienia
(weryfikacji danych osobowych) bytych klientéw sktadajacych wnioski, w terminie nie
krotszym niz 3 miesiace od dnia poinformowania go przez Bank w ramach
indywidualnej komunikacji, o ktérej mowa w pkt 2.

4. Wniosek, o ktorym mowa w pkt 1, bedzie rozpatrywany przez Bank w terminie
maksymalnie miesigca od dnia wptywu wniosku konsumenta, przy odpowiednim
zastosowaniu procedur, o ktorych mowa w pkt XVI-XX.

XXIl.  Usunieciem trwajacych skutkéw naruszenia, o ktorym mowa w pkt XIV-XXI, nie
zostana objete zgtoszenia konsumentow:

1. uprzednio rozpatrzone przez Bank pozytywnie w catosci,

2. ztozone w terminie przekraczajacym 13 miesiecy od dnia obcigzenia rachunku
ptatniczego konsumenta albo od dnia, w ktorym transakcja miata by¢ wykonana,

3. co do ktoérych na dzien wdrozenia procedur, o ktorym mowa w pkt. Xlll,_zostaty
ztozone przez konsumentow powodztwa przed sadami powszechnymi,

4. wycofane przez konsumentow do dnia wdrozenia procedur, o ktérym mowa w pkt.
XIil,

5. co do ktorych konsumenci otrzymali juz w inny sposéb zwrot kwoty reklamowanej
transakcji ptatniczej lub nie zostali w ogole obcigzeni kwota transakcji,

6. co do ktorych zostato ztozone przez Bank zawiadomienie do organdéw s$cigania o
podejrzeniu popetnienia przestepstwa przez konsumentow,

7. ztozone przez konsumentow, ktorzy skorzystali z prawa do usuniecia ich danych
osobowych (prawo do bycia zapomnianym),

8. ktorzy dokonali zwrotu uprzednio zwrdconej im przez Bank kwoty reklamowanej
transakcji ptatniczej w zwiazku z ustaleniem przez Bank, ze w jego ocenie do
transakcji doszto w wyniku razacego niedbalstwa konsumenta lub celowego
naruszenia przez niego obowigzkdbw w zakresie zabezpieczenia swoich
indywidualnych danych uwierzytelniajacych.

OBOWIAZKI PUBLIKACYJNE

Bank zamiesci komunikat o decyzji Prezesa Urzedu (dalej: , Komunikat”) na stronie
internetowej Banku mieszczacej sie pod adresem www.aliorbank.pl (dalej: ,,strona
internetowa Banku”), w: wersji desktopowej i wersji mobilnej. Komunikat bedzie miat
nastepujaca tresc:

,»Na stronie UOKiK mozesz zobaczy¢ decyzje zobowiqzujgcq Prezesa UOKiK z dnia 4 wrzesnia
2026 r. nr RWR 3/2026 okreslajqcq obowiqzki Alior Banku S.A. z siedzibg w Warszawie
zwiqzane z otrzymywaniem przez Bank zgtoszen konsumentdow dotyczqcych transakcji
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nieautoryzowanych. Wiecej informacji mozna znalez¢ w_oswiadczeniu na stronie
internetowej Alior Banku S.A. z siedzibg w Warszawie).”

1)

Komunikat bedzie zawierat hipertacze (przy stowach ,,Na stronie UOKiK mozesz zobaczyc
decyzje zobowiqgzujgcq Prezesa UOKiK z dnia 4 wrzesnia 2026 r. nr RWR 3/2026”)
odsytajace do decyzji opublikowanej na stronie UOKIiK, a takze hipertacze (przy stowach
»W_oswiadczeniu na stronie internetowej Alior Banku S.A. z siedzibg w Warszawie”)
odsytajace do podstrony zawierajacej oswiadczenie Banku o tresci zobowiazania (dalej:
,OSwiadczenie”).

Klienci, ktorzy posiadaja aplikacje mobilng, otrzymaja w niej powiadomienie typu push
z informacja ,,Zapoznaj sie z decyzjq Prezesa UOKiK z dnia 4 wrzesnia 2026 r. nr RWR
3/2026. Szczegdty w skrzynce odbiorczej”. W skrzynce odbiorczej Bank udostepni
konsumentom tres¢ Oswiadczenia.

Oswiadczenie, do ktorego bedzie odsytat Komunikat na stronie internetowej Banku
bedzie miato nastepujaca tresc:

»sUprzejmie informujemy o wydaniu decyzji zobowiqzujagcej przez Prezesa Urzedu
Ochrony Konkurencji i Konsumentow nr RWR 3/2026 w dniu 4 wrzesnia 2026 r., ktéra
uprawdopodobnita stosowanie przez Bank praktyk naruszajqcych zbiorowe interesy
konsumentow polegajqcych na:

1. niedokonywaniu - po zgtoszeniu przez konsumenta transakcji jako nieautoryzowanej
- zwrotu kwoty nieautoryzowanej transakcji ptatniczej lub przywrdcenia obcigzonego
rachunku ptatniczego do stanu, jaki istniatby, gdyby nie miata miejsca nieautoryzowana
transakcja ptatnicza, w trybie i w terminie okreslonym w art. 46 ust. 1 ustawy z dnia 19
sierpnia 2011 r. o ustugach ptatniczych (Dz.U. z 2026 r. poz. 623), pomimo braku
zaistnienia przestanek uprawniajqcych Alior Bank S.A. do niedokonania ww. czynnosci,
tj. posiadania przez Alior Bank S.A. uzasadnionych oraz nalezycie udokumentowanych
podstaw, aby podejrzewac oszustwo ze strony konsumenta i poinformowania o tym
podejrzeniu w formie pisemnej organéw powotanych do scigania przestepstw lub
otrzymania powiadomienia od konsumenta o wystgpieniu nieautoryzowanej transakcji
ptatniczej po uptywie 13 miesiecy od dnia obcigzenia jego rachunku ptatniczego, co moze
naruszac art. 46 ust. 1 ww. ustawy z dnia 19 sierpnia 2011 r. o ustugach ptatniczych i
godzi¢ w zbiorowe interesy konsumentow, a w konsekwencji stanowi¢ praktyke
naruszajqcq zbiorowe interesy konsumentow, o ktérej mowa w art. 24 ust. 1i 2 ww.
ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie konkurencji i konsumentow,

2. dokonywaniu na rzecz konsumenta, bedqgcego klientem Alior Banku S.A.,
warunkowego zwrotu kwoty transakcji ptatniczej zgtoszonej przez tego konsumenta jako
nieautoryzowanej, jedynie na czas rozpatrzenia przez Bank reklamacji, a nastepnie, w
razie uznania przez Alior Bank S.A. w postepowaniu reklamacyjnym, ze transakcja byta
przez konsumenta autoryzowana albo, Ze konsument ponosi odpowiedzialnos¢ za
nieautoryzowanq transakcje ptatniczq, wycofywaniu warunkowego zwrotu i pobieraniu
tej kwoty z rachunku oszczednosciowo - rozliczeniowego albo z rachunku karty
kredytowej konsumenta, z wytgczeniem sytuacji, w ktorych doszto do jednoczesnego
zwrotu konsumentowi tej kwoty w ramach tzw. chargeback lub wycofania roszczenia
przez konsumenta, co moze naruszac art. 46 ust. 1 ustawy z dnia 19 sierpnia 2011 r. o
ustugach ptatniczych (Dz. U. z 2026 r. poz. 623) oraz godzi¢ w zbiorowe interesy
konsumentéw, a w konsekwencji stanowic¢ praktyke naruszajqcq zbiorowe interesy
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konsumentow, o ktorej mowa w art. 24 ust. 1 i 2 ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. o
ochronie konkurencji i konsumentow,

3. przekazywaniu konsumentom - w odpowiedziach udzielanych na ich zgtoszenia
dotyczgce wystagpienia nieautoryzowanych transakcji ptatniczych - informacji o
poprawnej autoryzacji transakcji, ktora zostata stwierdzona wytqcznie po weryfikacji
przez dostawce ustugi ptatniczej prawidtowego uzycia instrumentu ptatniczego, poprzez
postuzenie sie indywidualnymi danymi uwierzytelniajgcymi w sposob sugerujacy, ze
wykazanie przez Alior Bank S.A., iz nastgpito prawidtowe uwierzytelnienie wyltqcza
obowiqzek zwrotu przez Alior Bank S.A. kwoty nieautoryzowanej transakcji, co moze
wprowadzac¢ konsumentow w btqd odnosnie obowiqzkow przedsiebiorcy wynikajqcych z
art. 46 ust. 1 ww. ustawy z dnia 19 sierpnia 2011 r. o ustugach ptatniczych, a takze co
do rozktadu ciezaru udowodnienia, Ze transakcja ptatnicza zostata autoryzowana, co
moze stanowic nieuczciwqg praktyke rynkowq, o ktorej mowa w art. 5 ust. 1, ust. 2 pkt
11 ust. 3 pkt 3w zw. z art. 4 ust. 2 ustawy z dnia 23 sierpnia 2007 r. o przeciwdziataniu
nieuczciwym praktykom rynkowym (Dz. U. z 2023 r. poz. 845) i godzi¢ w zbiorowe
interesy konsumentow, a w konsekwencji stanowi¢ praktyke naruszajqcq zbiorowe
interesy konsumentow, o ktorej mowa w art. 24 ust. 1i 2 pkt 3 ww. ustawy z dnia 16
lutego 2007 r. o ochronie konkurencji i konsumentow,

4. przekazywaniu konsumentom - w odpowiedziach udzielanych na ich zgtoszenia
dotyczgce wystagpienia nieautoryzowanych transakcji ptatniczych - informacji o
prawidtowym uwierzytelnieniu transakcji przez uzytkownika i braku odpowiedzialnosci
Alior Banku S.A. za jej dokonanie, poniewaz doszto do niej w wyniku naruszenia przez
konsumenta warunkow umowy z Alior Bankiem S.A., co moze wprowadzac konsumentow
w btqd odnosnie do obowiqzkow Alior Bank S. A, wynikajqcych z art. 46 ust. 1 ustawy z
dnia 19 sierpnia 2011 r. o ustugach ptatniczych, w tym takze co do rozktadu ciezaru
dowodu w zakresie, w jakim to Alior Bank S.A. powinien wykazac (a nie domniemywac),
ze konsument doprowadzit do kwestionowanej transakcji w wyniku umyslnego lub
bedaqcego skutkiem razqcego niedbalstwa naruszenia co najmniej jednego z obowiqzkow,
o ktorych mowa w art. 42 ww. ustawy z dnia 19 sierpnia 2011 r. o ustugach ptatniczych,
co moze stanowic¢ nieuczciwq praktyke rynkowaq, o ktorej mowa w art. 5 ust. 1, ust. 2
pkt 1 i ust. 3 pkt 3 w zw. z art. 4 ust. 2 ww. ustawy z dnia 23 sierpnia 2007 r. o
przeciwdziataniu nieuczciwym praktykom rynkowym, a w konsekwencji stanowic
praktyke naruszajqcq zbiorowe interesy konsumentow, o ktorej mowa w art. 24 ust. 1 i
ust. 2 pkt 3 ww. ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie konkurencji i konsumentow,

5. przekazywaniu konsumentom - w odpowiedziach udzielanych na ich zgtoszenia
dotyczqgce wystgpienia nieautoryzowanych transakcji ptatniczych - informacji o braku
mozliwosci uznania za nieautoryzowane transakcje ptatnicze transakcji kartowych
zgtaszanych po terminie 120 dni od daty dokonania transakcji oraz braku mozliwosci
reklamowania wiekszej ilosci transakcji niz 15, co moze wprowadzac¢ konsumentow w
btad odnosnie do obowiqzkdéw Alior Banku S.A., wynikajqcych z art. 46 ust. 1 ww. ustawy
z dnia 19 sierpnia 2011 r. o ustugach ptatniczych i stanowi¢ nieuczciwq praktyke
rynkowaq, o ktorej mowa w art. 4 ust. 2w zw. z art. 5 ust. 1i ust. 2 pkt 1i ust. 3 pkt 3
w zw. z art. 4 ust. 2 ww. ustawy z dnia 23 sierpnia 2007 r. o przeciwdziataniu
nieuczciwym praktykom rynkowym oraz godzi¢ w zbiorowe interesy konsumentow, a w
konsekwencji stanowic praktyke naruszajqca zbiorowe interesy konsumentow, o ktorej
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mowa w art. 24 ust. 1 i ust. 2 pkt 3 ww. ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie
konkurencji i konsumentow.”;

Tres¢ Oswiadczenia:

»W zwiqzku z wydaniem decyzji, Bank zobowiqzat sie miedzy innymi do ponownego
rozpatrzenia  uprzednio  negatywnie  rozpatrzonych  zgtoszenn  dotyczqcych
nieautoryzowanych transakcji ptatniczych, sktadanych przez klientow po dniu 15
listopada 2022 r. Jezeli jestes aktualnym klientem Banku wedtug stanu na dzien [...]
(data uprawomocnienia sie decyzji), nie musisz wykonywac zZadnych dodatkowych
czynnosci, Twoje zgtoszenie dotyczqce nieautoryzowanej transakcji ptatniczej, ktore
rozpatrzylismy negatywnie we wskazanym okresie, rozpatrzymy ponownie najpdzniej do
dnia 31 grudnia 2027 r.

Jezeli natomiast nie jestes juz naszym klientem i jesli negatywnie rozpatrzylismy Twoje
zgloszenie dotyczqce nieautoryzowanej transakcji ptatniczej po dniu 15 listopada 2022
r., skontaktuj sie z nami i wskaz nam swoje aktualne dane kontaktowe. Do naszych
bytych klientéw bedziemy kierowa¢ na ostatni znany nam adres korespondencyjny
szczegotowe informacje o mozliwosci ztozenia wniosku o ponowne rozpatrzenie
zgloszenia dotyczqcego nieautoryzowanej transakcji ptatniczej.

Wyjatki od ponownego rozpatrzenia uprzednio negatywnie rozpoznanych zgtoszen
dotyczqgcych nieautoryzowanych transakcji ptatniczych przewiduje pkt. 1.B.XXIl sentencji
decyzji Prezesa UOKiK.”

Komunikat (wraz z zataczonym w formie hipertacza Oswiadczeniem) zostanie
opublikowany przez Bank w terminie 7 dni od daty uprawomocnienia sie decyzji Prezesa
UOKiK. Komunikat bedzie dostepny we wszystkich wskazanych kanatach komunikacji
przez okres 3 (trzech) miesiecy od dnia jego publikacji. Po uptywie tego terminu,
Komunikat (wraz z zatagczonym w formie hipertacza Oswiadczeniem) zostanie usuniety ze
wszystkich zrodet komunikacji.

Rodzaj i rozmiar czcionki odpowiada¢ bedzie rodzajowi i rozmiarowi czcionki
zZwyczajowo uzywanej odpowiednio na stronie internetowej Banku i w aplikacji mobilnej
Banku. Tekst bedzie wyjustowany i zostanie umieszczony w ramce, o rozmiarze takim,
aby byta ona w catosci wypetniona oswiadczeniem.

Oswiadczenie bedzie widoczne przez caty czas, gdy uzytkownik jest na podstronie
i samodzielnie nie zamknie informacji (Oswiadczenie nie przybierze formy
np. rotacyjnego banera czy slajdu).

W przypadku zmiany adresu strony internetowej Banku, niniejsze zobowiazanie bedzie
odnosi¢ sie do strony internetowej funkcjonujacej w czasie zamieszczenia
przedmiotowego Oswiadczenia na stronie internetowej Banku.

W przypadku zmiany nazwy Banku, jej przeksztatcenia lub przejscia praw i obowigzkow
na inny podmiot pod jakimkolwiek tytutem, publikacja zostanie zrealizowana
odpowiednio przez lub za posrednictwem Banku lub nastepcy prawnego, ze wskazaniem
nazw dawnej i nowej.

W przypadku, gdyby na stronie internetowej Banku, w okresie publikacji komunikatu,
widniat juz inny komunikat, ktdrego obowiazek publikacji wynika z decyzji Prezesa UOKiK
lub innego organu, komunikat o ktérym mowa w niniejszej Decyzji bedzie opublikowany
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obok (po prawej stronie), w taki sposob, aby oba komunikaty byty widoczne w rownym
stopniu, bez wptywu na widoczno$¢ pozostatych tresci na stronie internetowej Banku.

10) W razie zmiany tresci sentencji decyzji Prezesa Urzedu lub jej uzasadnienia przez
Prezesa Urzedu lub sad powszechny, w zakresie podlegajacym obowiazkowi publikacji,
Bank wykona ten obowiazek zgodnie ze zmieniona trescia decyzji.

zobowigzuje Alior Bank S.A. z siedzibg w Warszawie do wykonania przyjetych na siebie
zobowiazan wskazanych powyzej.

Na podstawie art. 28 ust. 3 ustawy z dnia 16 lutego 2007 r. o ochronie konkurencji i
konsumentow (Dz. U. z 2025 r. poz. 1714), po przeprowadzeniu postepowania w sprawie
praktyk naruszajacych zbiorowe interesy konsumentow, w toku ktorego uprawdopodobniono
stosowanie przez Alior Bank S.A. z siedzibg w Warszawie praktyk naruszajacych zbiorowe
interesy konsumentéw opisanych w punkcie | sentencji niniejszej decyzji, Prezes Urzedu
Ochrony Konkurencji i Konsumentow naktada na Alior Bank S.A. z siedzibg w Warszawie
obowiazek ztozenia informacji o realizacji zobowiazania, o ktorym mowa w punkcie I.
sentencji niniejszej decyzji, poprzez:

1) przedstawienie Prezesowi Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentoéw opracowanych
przez Bank zasad ustalania katalogu nietypowych transakcji ptatniczych, o ktérym mowa w
punkcie Ill zobowiazania, w tym kryteridéw i sposobu jego indywidualizacji w odniesieniu do
konkretnego konsumenta;

2) przedstawienie Prezesowi Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentéw po 2. pisma
wysytane do klientow, o ktorych mowa w punktach: IV.2., V.2., V.3., V.4.a, V.4.b.,
V.4.c.,V.5., VI.2., VI.3., VIL.4., VII.1., VII.3., VIl.4., VII.5., VIII.2., IX.2., IX.3., X.2., XI.1.,
XIl.1. zobowiazania Banku wraz ze zgtoszeniem konsumenta oraz wskazaniem przez Bank,
ktorego punktu zobowiagzania Alior Bank dotyczy dane pismo, z kazdego z 4 miesiecy
nastepujacych po dacie wdrozenia przez Bank procedur, o ktorych mowa punkcie 1.B
sentencji niniejszej decyzji,

3) przedstawienie Prezesowi Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentow po 4. pisma
wysytane do klientéw, o ktorych mowa w punktach: XVII.2., XVIII.1., XVIII.2., XIX.1., XIX.2.,
XX.3.a., XX.3.b., XX.3.c., XXI.2. zobowigzania Banku wraz ze wskazaniem, ktorego punktu
zobowiazania Alior Bank S.A. z siedziba w Warszawie dotyczy dane pismo, z kazdego z
miesiecy, w ktérym Bank usuwat skutki naruszenia,

4) przedstawienie Prezesowi Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentow po 2. zgtoszenia
do organdw s$cigania, o ktorych mowa w puntach: V.4.a., V.4.c., VII.6. VIII.3. zobowigzania
Banku wraz z opisem, czego dotyczyta zgtaszana sprawa oraz wskazaniem przez Bank,
ktorego punktu zobowigzania Alior Bank dotyczy dane pismo, z kazdego z 4 miesiecy
nastepujacych po dacie wdrozenia przez Bank procedur, o ktéorych mowa punkcie | sentencji
niniejszej decyzji,

5) przedstawienie Prezesowi Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentéw po 2. zgtoszenia
do organdw scigania, o ktorych mowa w punkcie XIX.3.b. zobowigzania Banku wraz z opisem,
czego dotyczyta zgtaszana sprawa oraz wskazaniem przez Bank, ktérego punktu
zobowiazania Alior Bank dotyczy dane pismo, z kazdego z miesiecy, w ktorym Bank usuwat
skutki naruszenia,

6) wskazanie liczby ponownie rozpatrzonych przez Bank zgtoszen konsumentow
dot. nieautoryzowanych transakcji ptatniczych, rozpatrzonych uprzednio przez Bank
negatywnie (punkt XIV zobowiazania Banku) oraz wysokosci zwroconych kwot,
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7) przedstawienie Prezesowi Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentéw tabeli dotyczacej
okresu 4 miesiecy (dla kazdego miesigca oddzielnie) od wdrozenia nowych procedur
rozpatrywania reklamacji z wyszczegoélnieniem:

a. liczby zgtoszen/reklamacji, w ktorych klienci wskazywali na nieautoryzowane transakcje
ptatnicze,

b. liczby zgtoszen, ktore Bank uznat jako dot. nieautoryzowanych transakcji ptatniczych,
c. liczby zgtoszen rozpatrzonych pozytywnie,

d. liczby zgtoszen rozpatrzonych negatywnie,

e. liczby zgtoszen, w ktorych Bank uznat, ze transakcja byta autoryzowana,

f. liczby zgtoszen, w ktdérych Bank uznat, ze transakcja byta nieautoryzowana, ale przyczynit
sie do niej konsument swoim zachowaniem,

g. liczby wytoczonych powodztw przeciwko konsumentom,
h. sumy roszczen klientow,

i. sumy uznan/zwrotow dokonanych przez Bank,

j. liczby zgtoszen do organow scigania,

8) przedstawienie Prezesowi Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentow potwierdzenia
publikacji komunikatu o wydaniu niniejszej decyzji, na stronie internetowej Banku
w terminie wskazanym w punkcie 4) sekcji ,,Obowiazki publikacyjne” zobowiazania,

9) przedstawienie Prezesowi Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentow potwierdzenia
zamieszczenia powiadomienia push w aplikacji mobilnej, o ktdrym mowa w punkcie 2) sekcji
,Obowiazki publikacyjne” zobowigzania,

10) przedstawienie Prezesowi Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentow potwierdzenia
zamieszczenia o$wiadczenia na stronie internetowej Banku, o ktorym mowa w punkcie
3) sekcji ,,0bowiazki publikacyjne” zobowiagzania,

11) wskazanie Prezesowi Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentow liczby konsumentow
objetych usunieciem trwajacych skutkow naruszenia, ktorzy odniesli sie do ustalen Banku
(o czym mowa w punkcie XVI zobowiazania),

12) Przekazanie informacji potwierdzajacej, ze w przypadku braku odpowiedzi Klienta na
wezwanie do zaptaty Bank nie dokonuje samodzielnego obcigzenia rachunku Klienta kwota
transakcji ani nie pobiera z tego rachunku srodkéw na jej pokrycie,

13) przekazania informacji o doktadnych terminach, w ktérych przedsiebiorca podjat
i zakonczyt poszczegdlne dziatania zwigzane z realizacjg zobowigzania, o ktérym mowa
w punkcie |. sentencji niniejszej decyzji, w tym ze wskazaniem daty poczatkowej i koncowej
podjecia okreslonych dziatan,

w formie elektronicznej na trwatym nosniku (np. CD, DVD, pendrive - z wytaczeniem

przestania na ePUAP) w formacie umozliwiajacym odczyt (np. *.pdf., *.doc lub *.xls) -

w terminie do 30 kwietnia 2028 r.

UZASADNIENIE

Uwagi wstepne
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Postanowieniem nr RWR 30/2021 z dnia 23 czerwca 2021 r. Prezes Urzedu Ochrony
Konkurencji i Konsumentow (dalej: Prezes Urzedu, Prezes UOKiK) wszczat postepowanie
wyjasniajace w sprawie wstepnego ustalenia, czy dziatania Alior Bank S.A. z siedzibg w
Warszawie (dalej: Alior Bank, Bank, Spoétka), podejmowane po zgtoszeniu przez
konsumentow nieautoryzowanych transakcji ptatniczych, o ktorych mowa w ustawie z dnia
19 sierpnia 2011 r. o ustugach ptatniczych (Dz.U. z 2026 r. poz. 623, dalej: uup) moga
uzasadnia¢ wszczecie postepowania w sprawie praktyk naruszajacych zbiorowe interesy
konsumentow lub postepowania w sprawie o uznanie postanowien wzorca umowy za
niedozwolone (sygn.RWR.405.4.2021.KS).

Postepowanie wszczeto w zwigzku z dziataniami Prezesa Urzedu w obszarze
nieautoryzowanych transakcji ptatniczych, w tym majacymi na celu ustalenie zgodnosci
Z prawem sposobu rozpoznawania przez banki skarg / zgtoszen konsumentow z tego tytutu.

Analiza dokumentow i informacji uzyskanych w toku postepowania wyjasniajacego data
podstawe do wszczecia, postanowieniem nr RWR 8/2024 z dnia 8 lutego 2024 r. (dalej:
Postanowienie), postepowania w sprawie stosowania przez Alior Bank praktyk naruszajacych
zbiorowe interesy konsumentéw opisanych w pkt I.1-5 sentencji niniejszej decyzji.

Postanowieniem nr RWR 9/2024 z dnia 8 lutego 2024 r. Prezes Urzedu zaliczyt w poczet
dowoddéw materiat dowodowy uzyskany w toku postepowania wyjasniajacego prowadzonego
pod sygn. RWR.405.4.2021.KS.

Dowody: Postanowienie nr RWR 8/2024 z 8.02.2024 r. k. 3-23, Postanowienie nr RWR 9/2024 z
8.02.2024 r. k. 24.

Jednoczesnie Prezes UOKiK, pismem z dnia 8 lutego 2024 r. wezwat Bank do ustosunkowania
sie do przedstawionych zarzutow. W pismie z dnia 29 marca 2024 r. Alior Bank przedstawit
swoje stanowisko w zakresie zarzutow sformutowanych w Postanowieniu, deklarujac chec
wspotpracy z Prezesem Urzedu, w tym wypracowania rozwigzan zapewniajacych odpowiedni
poziom ochrony konsumentow.

Dowody: Pismo Prezesa Urzedu z 8.02.2024 r. k. 167-168, Pismo Alior Banku z 29.03.2024 r. k. 169-
202.

W wyniku dalszych ustalen, w pismach z dni 14 sierpnia 2024 r., 31 pazdziernika 2024 r. i 6
grudnia 2024 r. Spétka przedstawita wstepne propozycje zobowiazan do podjecia okreslonych
dziatan zmierzajacych do zakonczenia przedstawionych w Postanowieniu naruszen.

Dowody: Pismo Alior Banku z 14.08.2024 r. k. 617-620, Pismo Alior Banku z 31.10.2024 r. k. 621-633,
Pismo Alior Banku z 6.12.2024 r. k. 637-661.

RGOS EOO0 0009000900090 0009000.00 000000090 00090 0099000900090 000900099 000.99004
PO G G000 00000009000.99000900099 00090 0090000900009 0009000090 00900009 000990094
XXXXXXXXXXXXXXXXXKXXXXXKKXXXXXXXXXXXXXX]. W nastepstwie
ww. spotkania, Bank w pismie z 23 maja 2025 r. przedstawit podsumowanie propozycji
zobowigzan, uwzgledniajace dotychczasowe stanowisko zaprezentowane przez Bank w toku
postepowania, a takze ustalenia poczynione podczas ww. spotkania.

Dowéd: Pismo Alior Banku z 23.05.2025 r. k. 667-715.

Nastepnie w piSmie z dnia 27 lipca 2026 r. Bank ztozyt wniosek o wydanie decyzji
zobowiazujacej w trybie art. 28 ust. 1 ustawy okik, przedktadajac ostateczng propozycje
zobowiazania.
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Dowéd: Pismo Alior Banku z 27.07.2026 r. k. 2056-2067.

Pismem z 9 lipca 2026 r. Prezes Urzedu zawiadomit Spétke o zakonczeniu zbierania materiatu
dowodowego, mozliwosci zapoznania sie z aktami sprawy i wypowiedzenia si¢ w sprawie
zebranego materiatu dowodowego. Alior Bank nie skorzystat z ww. uprawnien.

Dowdd: Pismo Prezesa Urzedu z 9.07.2024 r. k. 2042.
Prezes Urzedu ustalit nastepujacy stan faktyczny:

Alior Bank Spotka Akcyjna z siedzibg w Warszawie jest przedsiebiorca wpisanym do Rejestru
Przedsiebiorcow Krajowego Rejestru Sadowego przez Sad Rejonowy dla m. st. Warszawy w
Warszawie, XIlI Wydziat Gospodarczy Krajowego Rejestru Sadowego pod numerem:
0000305178.

Spotka jest bankiem krajowym wykonujacym dziatalnosé w formie spétki akcyjnej'. Spotka
wykonuje dziatalnos¢ w zakresie $wiadczenia ustug ptatniczych jako dostawca ustug
ptatniczych w rozumieniu art. 4 ust. 1 w zw. z ust. 2 pkt 1 uup.

Dowad: informacja odpowiadajgca odpisowi aktualnemu z Rejestru Przedsiebiorcow Krajowego
Rejestru Sqdowego Spoétki, stan na 2.09.2026 r. k. 2089-2096.

1. Praktyka Banku w zakresie obstugi zgtoszen i reklamacji, dotyczacych
nieautoryzowanych transakcji ptatniczych, stosowana do dnia 30 grudnia 2024 r.

Kanaty zgtaszania nieautoryzowanych transakcji oraz sposoby wnoszenia reklamacji

W toku postepowania ustalono, ze Klient mogt zawiadomi¢ Bank o nieautoryzowanej
transakcji ptatniczej w placowce Banku, za posrednictwem infolinii Banku, bankowosci
internetowej lub aplikacji mobilnej, poczty elektronicznej, mediow spotecznosciowych
obstugiwanych przez Bank, a takze poprzez ztozenie reklamacji.

Po otrzymaniu zawiadomienia [XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXKXXXXXXXXXXXKXXXXXXX
) 999.0.0.9.9.0.0,.0.99.0.9.990.0.9990.0999.0.9990.9990.09990.09900.9990.0999.09990,.09990.999 00990604
) 99.9.0.0.9.9.0.0.0.9.9.0.9.990.0.9990.09900.999099900990009900.99900.099000990.09990.99909.99 0604
Y O99.0.0.:0.9.0.0,.0.99.0.0.990.0.9990.09900.999009900.999009900.0990.099900.0990.0.9990.99900.99 00,04
P IS 099099099009 0.090.99009 0090090090090 09 ¢4R

(RSE090.0.0.0.090.0.90.0.90090.0990900990900900900.990990990990990990990.090.090.09099 ¢4
) 999.0,0.9.9.0.0,0.990.0.9.990.0.9990.09990,9990.9990.09990.09900.9990.0999.0999 0099909990099 06,04
) 99.9.0.0.9.9.0.0.0.9.9.0.9.990.0.9990.09990.999009900.999009900.099 000990099 0.0999 009990699004
) O99.0.0.0.9.0.0.0.9.9.0.9.990.9.9990.09900.999099900990009900.99900.099000990.09990.99900.99 0604
) O90.0.0.0.9.0.0.0.99.0.0.990.0.9990.09900.999099900990009900.99900.099000990.0.9990.99909.99 0604
) 9.9.0.9.9.09.9.0.900900.900990990.990.09099099099099 040

Klient byt informowany o koniecznosci wniesienia reklamacji oraz o sposobach jej ztozenia.
W przypadku kontaktu za posrednictwem infolinii reklamacja mogta zostac przyjeta w toku
tego samego potaczenia telefonicznego. W pozostatych przypadkach reklamacja mogta
zosta¢ wniesiona odrebnie, za posrednictwem kanatow reklamacyjnych udostepnionych
przez Bank.

Thttps://www.knf.gov.pl/podmioty/Podmioty_sektora_bankowego/Banki_w_formie_spolek_akcyjnych (dostep
na 3 wrzesnia 2026 r.).
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https://www.knf.gov.pl/podmioty/Podmioty_sektora_bankowego/Banki_w_formie_spolek_akcyjnych

W przypadku reklamacji dotyczacej nieautoryzowanej transakcji kartowej, ktora nie zostata
rozliczona i pozostawata objeta blokadg, [XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXX
PO G G00000.090009000.99000990099000990099 000990009 0009000.09000.900099000.9900.0¢
XXX XXXXX]

Dowéd: Pismo Alior Banku z 12.10.2021 r. k. 51-78.

Z analizy dokumentow przekazanych przez Bank, tj. Regulaminu Kart Ptatniczych Alior Bank
S.A., Regulaminu rachunkéw oszczednosciowo - rozliczeniowych, oszczednosciowych
i terminowych lokat oszczednosciowych, Regulaminu korzystania z Kanatow Elektronicznych
przez Klientow Indywidualnych oraz Regulaminu Konta Walutowego dla Klientéw
Indywidualnych, wynika, ze konsument mogt wniesc reklamacje:

1) osobiscie - w placowce Banku;
2) telefonicznie - za posrednictwem Contact Center;

3) w formie elektronicznej - za posrednictwem systemu bankowosci internetowej, po
zalogowaniu sie przez Klienta;

4) w formie pisemnej - poprzez przestanie reklamacji na adres korespondencyjny Banku.
Dowdd: Pismo Alior Banku z 12.10.2021 r. k. 51-78.
Procedura obstugi zgtoszenia w Banku

Bank stosuje wzorzec umowy w rozumieniu art. 384 ustawy z dnia 23 kwietnia 1964 r. Kodeks
cywilny (Dz.U. z 2026 r. poz. 795, dalej: kc), w ktorym wskazano warunki uzytkowania
instrumentdéw ptatniczych, ktore zostaty ponizej przedstawione z podziatem na transakcje
wykonywane przez konsumentow w podstawowych systemach Banku oraz transakcje
wykonywane przez konsumentow w ramach Kantoru Walutowego.

Podstawowy system Banku

1. Umowa o swiadczenie ustug oferowanych przez Bank dla osoby fizycznej (Umowa
ramowa) - regulujaca dostep do bankowosci internetowej i mobilnej;

2. Regulamin korzystania z Kanatow Elektronicznych dla Klientow Indywidualnych;
3. Regulamin kart ptatniczych Alior Bank S.A.

Kantor Walutowy

1. Regulamin Kantoru Walutowego dla Klientow Indywidualnych:

2. Regulamin Kart ptatniczych Alior Bank S.A.;

3. Regulamin korzystania z Kanatéw Elektronicznych dla Klientow Indywidualnych.
Dowéd: Pismo Alior Banku z 12.10.2021 r., k. 51-78.

Regulamin kart ptatniczych Alior Banku S.A. miat zastosowanie do kart debetowych i
kredytowych wydawanych przez Alior Bank, w tym do powiazanych z nimi kart wirtualnych
oraz do transakcji dokonywanych przy uzyciu tych kart, w tym przez internet.

Zgodnie z postanowieniem pkt 26.4 wyzej przywotanego Regulaminu ,Klient jest
zobowiqzany udzieli¢ Bankowi wszelkich informacji dotyczqcych reklamowanej Operacji
oraz udostepni¢ Bankowi na jego zyczenie posiadane dokumenty dotyczqce sktadanej
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reklamacji (wydruki z terminala, rachunki, faktury pisemne oswiadczenia) oraz w przypadku

reklamacji transakcji nieuprawnionych Klient zobowiqgzany jest do doreczenia Bankowi:

1) zaswiadczenia z policji lub prokuratury o ztozeniu zawiadomienia o popetnieniu
przestepstwa (na zyczenie Banku),

2) szczegotowego opisu okolicznosci, w jakich doszto do zagubienia/ kradziezy Karty (data,
miejsce, opis zdarzenia),

3) szczegotowego oswiadczenia odnosnie miejsca i sposobu przechowywania danych Karty
oraz kodu PIN,

4) innych informacji potrzebnych do ustalenia zakresu odpowiedzialnosci Banku i
posiadacza karty.

Dowdd: Zatqcznik nr 6 do Pisma Alior Banku z 12.10.2021 r. Regulamin kart ptatniczych Alior Banku

S.A. k. 79.

Z wyjasnien Banku wynika, ze po otrzymaniu zgtoszenia przez klienta nieautoryzowanej
transakcji ptatniczej Bank [XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXX] :

(P 009,009 009 009009009009 009009009009 0090099009004

P D.9.9.0.09.0.990.090.990.090990.090990.09 009009009009 ¢09 00904k

KR .9, 0.0.0.0.0.9.0.0.9.0.0.9.0.0.90.0.99.090.0.9909909900990.990990.090.090.090.090.090.9900900900904
P09 0.0.9.0.09.0.090.090.090.09900990099099099099 04K

R D 0.9.9.0.99.0.990.990.990.990.990.990.990.090.990.090.990090090090.090090.0900.900990.990.94
YOS 0.09.0.090.090.090.09099009 009009009 0090090099090 04R

(ROG090.0.0.0.0.900.900.990900.990900.990990900990.090.990.090.090.090.090.0900900.9009009 04
P 99.0.9.9.0.9.9.0.99.0.99.0.09.0990.990.090.090990.09009009 004

Zgodnie z wyjasnieniami Banku [XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXKXXXXXX
) 999.0.0.0.9.0.0.0.9.9.0.9.990.0.9990.09900.999099900990009900.09900.099000990.0.9990.99900.99 0604
) 999.0.0.:9.9.0.0,.0.9.9.0.9.990.0.9990.09900.999009900990009900.09900099000990.09990.99900.99 0604
JO0 09909909909 00.9909 90099099099 099099099 099009 ¢04R

Dowéd: Pismo Alior Banku z 12.10.2021 r., k. 51-78.

Z ustalen Prezesa Urzedu wynika, ze [XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXIXXKKXXXXXXXXXXXXX
XXXXXKKXKXXKKXKKXKKXXKXXKXXKXXXXXXXXX]  Bank — dokonuje  [XXXXXXXXXXXXXXXXXXX
) 999.0,.0.9.9.0.0,0.99.0.9.990.0.9990.09990.9990.0999.09990.099900.099 009990099 0.09990.999 06999604
XXXXXXXXKXXKKXKKXKKXKKXKKXKKXKKXXXXXXX]

Warunkowe uznanie rachunku

We wzorach umow stosowanych przez Bank, mechanizm okreslany przez Bank jako
warunkowe uznanie rachunku oraz mozliwos¢ jego pdzniejszego wycofania, w przypadku
negatywnego rozpatrzenia reklamacji konsumenta dotyczacej nieautoryzowanej transakcji
ptatniczej, w catosci lub w czesci, zostat uregulowany w sposob nastepujacy:

»1. Jezeli Rachunek klienta/Karty? zostat warunkowo uznany kwotq bedqgcq przedmiotem
reklamacji, to w przypadku negatywnego rozpatrzenia reklamacji Bank wycofuje
warunkowe uznanie (obcigza Rachunek klienta reklamowanq kwotq).

2 sformutowanie Karty pojawia sie w Regulaminie kart ptatniczych Alior Bank SA.
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2. W przypadku warunkowego uznania Rachunku reklamowanq kwotq rachunek nie moze
zosta¢ zamkniety do momentu rozpatrzenia reklamacji lub wycofania warunkowego
uznania/zwrotu?®, tj. ponownego obcigzenia klienta reklamowang kwotq.

3. Bank zastrzega sobie prawo do obcigzania Rachunkow kwotami wycofanych uznan

warunkowych niezaleznie od wysokosci salda Rachunku®”.

Dowéd: Pismo Alior Banku z 14.08.2023 r. k. 155-160.

Informacja o warunkowym charakterze uznania byta [XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXX.
XXX XXXXXXK
POS G 00990.9009 0090090099 0990.09099 099099099009 009009 009009 00900900900900.9¢04
XXX XXKXXKXXXXXXX] -

(RS 000.09.0.0.90.090.0.990900.990900990900900900.990990990990090990990.090.090.090.909 04
) O99.0.0.9.9.0.0,.0.99.0.9.990.09990.09900.9990999009990.09900.9990.0990009900.990099900.99 0604
PP 0990.990.900900.9009 0099099099 09904

(RS 090.0.9.0.0.90.0.90.0.990.900.990900.990900900990.990.990.090.090.090.090.0900900900900904
) O99.9.0.9.9.0.0,0.990.0.9.990.09990.099909990.99990.09990.099900.9990.0999.0999 0099909999999 96,0¢
) O99.9.0.99.0.0,0.990.0.9.990.0.9990.099909990.99990.09990.099900.9990.09990999 0099909990999 ¢6,04¢
hO99.0.0.9.9.0.0,.0.990.0.0.990.09990.09900.9990999009990099900.099 000990099 0.0999 099900090004
P O90.0.0.9.9.0.0.0.990.0.9.990.09990.09900.9990999009900.09900.9990.09900.09900.9900.99900.99 0604
) O99.0.0.99.0.0,.0.990.0.9.990.9.9990.0999.09990.9990.09990.099900.9990.099909990.09990.9999.999 96,04
XXXXXXXXXXXXX].

RGOS G000 0009000900090 0009000.09 0009 0009000090 0099 000900099000.900099000.99004
POIG G000 000000000 00900 0090009900090 0090000900009 0 000000090 00.0000990 0090 00.9¢
POIL G000 000000000 00900 0090009900990 0090000900 0900 009000090 00.0000900 00099009
PO G G00000.9000090009900099009900090 0090000900009 0 00900009 000.000009000.99 0094
XXX XXXXXXXXXXXXXXXXX]. Klient byt informowany o
tym w odpowiedzi na reklamacje.

Od  [XXXXXXXXXXXXXXXXXX] Bank zmienit stosowana praktyke uznan o charakterze
warunkowym. - [XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXKKXKXXKXXXXXXXX
XXX XKXKXXXXKXXXX
XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXX]

Ponizej przedstawiono liste okolicznosci, w ktérych Bank moze wezwaé konsumenta do
zwrotu srodkow:

LIRS0 00009 009909009 900900.9009909900990099099004R

3 Sformutowanie zwrotu pojawia sie w Regulaminie kart ptatniczych Alior Bank SA.

4 Postanowienia o tozsamej, wskazanej ponizej tresci zamieszczone byty lub sa:

o w paragrafie 27. Reklamacje, pkt 4-6 Regulaminu rachunkow oszczednosciowo-rozliczeniowych, oszczednosciowych i
terminowych lokat oszczednosciowych dla umoéw zawieranych od 8 marca 2023 r., dotyczacych rachunkéw oszczednosciowo-
rozliczeniowych i rachunkéw oszczednosciowych;

o w paragrafie 27. Reklamacje, pkt 4-6 Regulaminu rachunkow oszczednosciowo-rozliczeniowych, oszczednosciowych i
terminowych lokat oszczednosciowych dla uméw zawieranych do 7 marca 2023 r. obowiazujacy od 4 wrzesnia 2020 r. w
przypadku umoéw zawartych od 4 wrzesnia 2020 r. oraz od 29 listopada 2020 r. w przypadku umoéw zawartych do 3 wrzesnia
2020 r. oraz umoéw podpisanych w ramach T-mobile Ustugi Bankowe byty oddziat Alior Bank S.A., dotyczacych rachunkow
oszczednosciowo-rozliczeniowych i rachunkow oszczednosciowych;

o w paragrafie 26. Reklamacje, pkt 26.6.-26.8. Regulaminu kart ptatniczych Alior Bank SA dla uméw zawartych do 7 marca
2023 r. obowiazujacych od 4 wrzesnia 2020 r. w przypadku umow zawartych od 4 wrzesnia 2020 r. oraz od 29 listopada 2020 r.
w przypadku umoéw zawartych do 3 wrzesnia 2020 r. oraz uméw podpisanych w ramach T-mobile Ustugi Bankowe byty oddziat
Alior Bank S.A., dotyczacych kart ptatniczych.
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(23)

(24)

(25)

AR D 0.9.9.0.9.9.0.99.0.990.990.990.990990990990.900.990990.090090090.090990.09009 009009004
YO0 0.9.0.99.0.0,0.99.0.9.990.9.9990.0999.09990.9999.09990.099900.9990.09990099 0099909999099 96,04
XXXXXXXXXXXXXXX],

YR D, 9.9.0.09.0.09.0.09.0.09 009 009009009 009009009009 0099009009909009900.90099 009099004
) 99.0.9.0.0.990.9009900.900990990.990.090990990099 099048

EVI DV 0.9.0.0.9 009009009009 009009 009009009 00900.990.990990.990990.9909900.990.990.09¢4
XXXXXXKXKXXKKXKKXKKXKKXXKXXKXXX],

SN D, 0.9.0.0.9.0.0.9.0.09.0.0.9 009 009009009 009009 0.090.090.099009900990990099.0,99099 009009004
) 99.9.0.0.9.9.0.0,0.99.0.0.990.0.9990.09900.999 0099 009990.09900.09900.099000990.09990.9990699 06,04
) 99.0.9.0.0.9.9.0.900.900.900990.990.990.090990.990.990.090.09009 009009048

GV P 0.9.9.0.0.9.0.090.99.0.990.990.990.090990.090.090090.09009009900.900990.9900900990.990.6904
XXXXXXKXKKXKKXKKXKKXXKXXKXXXX] -

(RS E 09 0.0.9.0.090.0.90.0.990900.990900990900900900990990990990090990990.090.090.090.09 ¢4
Y O99.0.0.9.9.0.0.0.99.0.9.990.0.9990.099900.999099900999009900.9990.09900.099 0099909990099 00,04
P O90.0.0.9.9.0.0.0.990.0.9.990.09990.09900.9990999009900.09900.9990.09900.09900.9900.99900.99 0604
hO99.0.0.9.9.0.0.0.99.0.9.990.09990.09900.9990999009990.09900.9990.099000990.09900.99900.99 0604
) 9.9.0.9.9.0.9.9.0.90.0990990990.990.990.99099099099009 009009 V4R

Dowad: Pismo Alior Banku z 8.06.2026 r., k. 845-875.
Identyfikacja fraudu i procedura chargeback

Niezalezenie od korespondencji prowadzonej z klientem, w przypadku zgtoszenia
nieautoryzowanej transakcji ptatniczej Bank, [XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXX
POIL G000 000000000 00900 0090009900090 0090000900000 00000009 000.00009000 0099 00.9¢
POIL G000 000000000 00900 0090009900990 00900000000900 00000009 000.0000900 0099 00.9¢
PO G G000 00900009000.9900090009900090 0090000900009 00090 0009000900099 000.99 0094
PO G G000 000000090 00.9900099009900090 0090000090 0090000000090009000099 00990004
PO G000 000.9000090009900090009900090 0090000900009 0 00900099 000900009 000990094
XXXXXXXKKKXXXXXXXXXXXXXXX].

(ROG090.0.9.0.0.900.900.900900.990900.990990990990.090990.09009 009009 00.900.990.990.990.904
) 999.0.0.9.9.0.0,0.99.0.9.990.0.9990.0999.0.9990.9990.09990.09900.099 009990099 0.0999 009990999004
) 999.0.0.9.9.0.0,.0.99.0.9.990.0.9990.0999.0.9990.9990.09990.09900.9990.0999.09990,.09990.999 00990604
) 099.0,.0.9.9.0.0,0.99.0.9.990.0.9990.0999.0.9990.9990.09990.09900.9990.0999.09990,09990.9990.099 96,04
) O99.0.0.:0.9.0.0.0.9.9.0.9.990.0.9990.09900.999099900999009900.99900.099000990.09990.99900.99 0604
) 99.9.0.0.9.9.0.9.0.9.9.0.9.990.9.9990.09900.999099900990009900.9990.099000990.09900.99900.99 0604
) 99.0.9.9.0.9.9.0.09.0.090.990.990090.090.090.090.090.09009009009909900990900990099099 V4R

Dowdd: Pismo Alior Banku z 14.08.2023 r. k. 155-160.
Zachowania uznawane przez Bank za razace niedbalstwo

Z informacji przekazanych przez Bank, wynikato, ze
XXX XXXXXXXXXXXXXXX].  Bank  wskazat jednak
kategorie zachowan wystepujacych w przypadkach zgtaszanych przez Klientow jako
nieautoryzowane transakcje ptatnicze, ktore [XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXX
POIL G000 000000000 0.09000090 009900090 00900009000000 0000 00000009000900 0090 00.9¢
XXX XXXXXXXXX]. Wspomniane zasady i procedury byty okreslone
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w regulaminach swiadczenia ustug ptatniczych, a takze publikowane na stronie internetowej
Banku lub w bankowosci internetowej oraz mobilnej.

Bank wskazat, ze do zachowan tych nalezaty w szczegolnosci:

(P V.09 0.09.0.99.0.990.090.990.090090.090.090.090090.0900900900900900900900990990.99094
) 9,9.9.0.0,0.9.9.0.0.99.0.0.099.0.99990.099 000990099 00.999 009900099 0.099000990.00990099 6,04
Y OP 009009009 0.09009009009009009009 004K

PR D.9.9.0.0.9.0.0.9 0,090,009 0,09 0,090,009 0.09 0,09 009099009 0.090090090.0900900.900.99 099099099
Y09 0,090,009 009009009 0.990090090090.09009009909909909900990009 004

KRN .9, 0.0.0.0.0.9.0.0.9.0.0.9.0.0.90.0.990900.990990900990990990.090.090.090.09 0090990090090 04
) 0,9.9.0.0,0.9.9.0.0.99.0.0.0.99.0.0.9990.099 000990099 00.999 009900099 0.099000990.00990099 6,04
) 0,9.9.0.0,0.9.9.0.0.99.0.0.0.99.0.99990.099 000990099 00.9990099 00099 0.099000990.00990099 6,04
P 0,9.9.9.0,099.0.0999.0.9990.99990.9999.0,9990.099 00999 0.0999000990.0999099990.09990099¢,04
P99 0.0.9.0.0.9.0.09.0.090.090.09009009900.9009009009090990990.99099099099099009009 004

R D 0.9.90.99.0.990.990.990.990.990.990.990990.990.090.99009009 009009 0090.0900.900.990.990.94
XXXXXXKXXKXXKXXKXXXXXKKXXXXX] .

We wskazanych wyzej przypadkach Bank [XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXX
XXXXHXXXXXKXIXKXXKXKXIKXKXXKXKXKXEKXKXIKXKXEKXKXIXKXXKXKXKXXKXKXKXKXXKXKXKXKX
XXXXKXXXXKXKXKXXKXKXKXKXXKXKXKXKXXKXKXKXKXXKXKXKXXKX] .

Dowdd: Pismo Alior Banku z 12.10.2021 r., k. 51-78.
Analiza korespondencji reklamacyjnej

W odpowiedziach udzielanych konsumentom na reklamacje dotyczace nieautoryzowanych
transakcji ptatniczych Bank:

1. w uzasadnieniu wskazywat, ze [XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXKXKXKKXXXXXXX
) 099.0.0.9.9.0.0,0.99.0.9.990.0.9990.0999.0.9990.9990.09990.09900.9990.0999.09990,09990.999 00999604
) 999.0,.0.9.9.0.0,0.99.0.9.990.0.9990.09990.999 0099 90.09990.09900.999 009990099 0.09990.9990.6,99 96,0
) 099.0,.0.9.9.0.0,0.99.0.9.990.0.9990.0999.0.9990.9990.09990.09900.9990.0999.09990,09990.9990.099 96,04
) O99.0.0.:0.9.0.0.0.9.9.0.9.990.0.9990.09900.999099900999009900.99900.099000990.09990.99900.99 0604
) 99.9.0.0.9.9.0.9,.0.9.9.0.9.990.0.9990.09900.999099900990009900.99900.099000990.0999 009900699004
) 099.0.0.9.9.0.0,0.99.0.9.990.0.9990.0999.0.9990.9990.09990.09900.9990.0999.09990,09990.999 00999604
) 999.0.0.9.9.0.0,.0.99.0.9.990.0.9990.0999.0.9990.9990.09990.09900.9990.0999.09990,.09990.999 00990604
) 099.0.0.9.9.0.0,0.99.0.9.990.0.9990.0999.0.9990.9990.09990.09900.9990.0999.0999 0099909990099 96,04
) 9.9.9.0.0.9.9.0.0,0.90.0.9.990.0.9990.09900.0990.0990.09990099900.0990.09990.9990.0999 0099

) 99.9.0.0.:9.9.0.0,.0.9.9.0.9.990.0.9990.09900.999099900999009900.9990.099000990.09990.99900.99 0604
) 9.9.9.0,0.9.9.0.0,0.9.9.0.9.990.0.9990.09900.99900990.09990.09900.9990.09900099009990.9990.099 0604
) 99.0.9.0.0.0.9.0.90.0.9.00990990.990.990.990.090990.090.090.090.090.09009004

Ponizej przedstawione sa przyktady odpowiedzi udzielanych konsumentom.

- Odpowiedz na reklamacje z 20 wrzesnia 2021 r., nr pisma: [XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXX], nr
reklamacji: [XXXXXX], data transakcji: 19 wrzesnia 2021 r.:

»(-..) Uzasadnienie

(RS 0090.0.0.0.0.9.0.0.90.0.990900.990900.9909909900990.090.990.090.090.090.0900900900.900900904
) 99.9.0,0.9.9.0.0,0.990.0.0.990.0.999.0.09990.99909990.09990.09900.9990.09900099009990.9990.999 06,04
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) 99.9.0.0.9.9.0.0,0.99.0.9.990.0.9990.09900.09900990.0999009900.09900.099009990.09990.9990099 06,04
P09 0.9.0.999.0,.0.99.0.9.990.0.9990.09990999 0999 9.09990.099900.9990.09990099 00999 0.09990,099 0,04
P09 9.9.0.999.0,0.99.0.9.990.0.9990.09990999 0999 9.09990.099900.9990.09990099 0099909999999 96,04¢
) 99.9.0.0.9.9.0.0,0.9.9.0.9.990.0.9990.09900.99909990.09900.09900.99900.099000990.09990.99900.99 06,04
) 99.9.0.0.:9.9.0.0,0.99.0.9.990.0.9990.09900.99900990.09990.09900.09900099009990.09990.99900.99 0604
XXXXXXX

XXXXXXXXKKXXKKXXKKKXXXKKXXXXX

P09 0.9.0.99.9.0,.9.99.0.9.990.9.9990.0999.09990.9999.09990.09990.9990.09990999 0099909999099 96,04
) 99.9.0.0.9.9.0.0,0.99.0.9.990.0.9990.09900.9990099009900.09900.9990099000990.09990.9990099 06,04
) 99.9.0.0.9.9.0.0,.0.99.0.9.990.0.9990.099900.99909990.09990.09900.09900.099000990.099909990099 0604
) 99.9.0.0.9.9.0.0,0.9.9.0.0.990.0.9990.09900.9990099009990.09900.09900.099000990.09900.99900.99 06,04
) O99.9.0.9.9.0.0,.0.990.0.9.990.99990.09990.9990.9990.09990.0999009990.099909990,.09990.9999.099 96,04
P 99.9.0.0.99.0.0,.099.0.9.990.0.9990.0.999.0.099 0099909990604

Y O99.0.0.9.9.0.0.0.99.0.9.990.09990.09900.9990999009990.09900.9990.099000990.0999099900.99 06,04
) O99.0.0.9.9.0.0,0.990.0.0.990.09990.09900.999099900999009900.9990.099000990.0.9990.9990099 0604
P 99.9.0.0.9.9.0.0,.0.990.0.9.990.0.9990.09990.099 0.0

XXXXXXXXXKXXXXXXXX
P O99.0.0.99.9.0.999.0.0.990.0.9.990.0999.0.9990.09990999009990.099 009990099 0.0999 0,04
XXXXXXXXXXX

P O99.0.0.9.9.0.0,.0.99.0.9.990.09990.09900.999099900999009900.9990.099900.099 00999 0.0990009¢ 0,04
P O99.0.0.9.9.0.0.0.99.0.0.990.0.9990.09900.999099900999009900.99900.09900.09900999099900.99 0604
) 999.0.0.9.9.0.0,0.99.0.9.990.0.9990.09990.9990.9990.09990.09900.9990.0999.09990,.09990.999 00990604
) 099.0.0.9.9.0.0,0.99.0.9.990.0.9990.0999.0.9990.9990.09990.09900.9990.0999.09990,09990.999 00999604
Y O99.0.0.0.9.0.0,.0.99.0.0.990.9.9990.09900.999099900.990009900.99900.099000990.0.9990.9990.0.99 0604
) 99.9.0.0.9.9.0.0.0.9.9.0.9.990.0.9990.09900.999099900990009900.99900.099000990.09990.99909.99 0604
) O99.0.0.0.9.0.0.0.9.9.0.9.990.9.9990.09900.999099900990009900.99900.099000990.09990.99900.99 0604
) 999.0,0.9.9.0.0,.0.99.0.9.990.0.9990.09990.9990.9990.09990.09900.099 009990099 0.0999 009990999004
) 099.0.0.9.9.0.0,0.99.0.9.990.0.9990.0999.0.9990.9990.09990.09900.9990.0999.09990,09990.999 00999604
) O99.0.0.0.9.0.0.0.9.9.0.9.990.9.9990.09900.999099900999009900.99900.099000990.0.9990.99900.99 0604
XXXXXXXXXX

) 9.9.9.0.0.99.0.0,0.990.0.990.0.0.99 0099909990069

XXXXXXXXXKXXXKXXXXKXXXX

) 0.9.9.0.0.99.0.0.0.9.9.0.9.990.0.999 00999099904

P 99.9.0.0.99.0.0.09.90.0.990.0.9990.0.9900.9990.099009900099009990.0990.09990999 ¢
P 999.0.0.9.9.0.0.099.0.9.990.0.9990.0990.0.0990.9990099 0004

) 99.9.0.0.:9.9.0.0,.0.9.9.0.9.990.0.9990.09900.999099900990009900.99900.099000990.09900.99900.99 0604
) 9.9.9.0,0.0.9.0.0,0.9.9.0.9.990.0.999.0.0990.0.9990.9990.09990.09900.9990.09990.099 009990099 0.0,09¢0,0¢
XXXXXXXXXXX

) 9.9.9.0.0.99.0.0.0990.0.9900.9990.0.9900.9990.09900990099900.99900.09900.999900991

) 99.9.0.0.9.9.0.9.0.99.0.9.990.9.9990.09990.999099900990009900.9990.099000990.09990.99900.99 0604
XXXXXXXXXXXXXX
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) 99.9.0.0.9.9.0.0,0.9.9.0.9.990.0.9990.09900.09900990.09990.09900.09900.099000990.09990.9990.0099 064
XXXXXXXXKKXXKKXXKKKXXXKKXXXKX

XXXXKXXXXKXXKXKXXKKKXXXKKXXXKX

) 99.9.0.0.9.9.0.0,0.99.0.0.990.0.9990.09900.9990099009990.09900.09900.099000990.09990.99900.99 06,04
XXXXXXXXXXX

) 9.9.9.0.0.99.0.0.09.0.0.9.990.0.9990.0.99 0099900990099 000990.09900.099 009994

XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXX
XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXX
XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXX

) 99.9.0.0.0.9.0.0,0.9.9.0.9.990.0.9990.09900.9990099009990.09900.0990.099009990.0.9990.9990099 06,04
) O99.0.0.9.9.0.0.0.99.0.9.990.09990.09900.999099900999009990.099 009990099 0.0999 00990009900
) O99.0.0.99.0.0,.0.990.0.9.990.9.9990.099909990.99990.09990.09900.9990.099900999 0099909999099 ¢6,0¢
) O99.0,.0.9.9.0.0,.0.99.0.9.990.9.9990.099909990.99990.09990.09900.9990.09990999 0099909990999 ¢6,04¢
XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXX

P O99.0.0.9.9.0.0,.0.99.0.9.990.09990.09900.999009900999009900.9990.099900.099 0099909990099 06,04
hO99.0.0.9.9.0.0.0.99.0.9.990.09990.09900.9990999009990.09900.9990.099000990.09900.99900.99 0604
) O99.9.0.9.9.0.0,0.990.0.9.990.09990.099909990.99990.09990.099900.9990.0999.0999 0099909999999 96,0¢
XXXXXXXXXXXXXXXX]

- Odpowiedz na reklamacje z 30 grudnia 2022r., nr pisma: [XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXX], nr
reklamacji: [XXXXXXX], data wptywu: 28 listopada 2022 r.:

(SE090.0.900.900.990.990990.994

) 999.0,.0.9.9.0.0,0.990.0.9.990.0.9990.09990.9990.9990.09990.09900.9990.0999.09990,.09990.9990.099 06,04
) 999.0,.0.9.9.0.0,0.99.0.9.990.0.9990.09990.999 0999 9.09990.099900.999 009990099 0.09990.09990,099 0,04
) O99.0.0.0.9.0.0.0.9.9.0.9.990.9.9990.09900.999099900999009900.99900.099000990.0.9990.99900.99 0604
) 99.9.0.0.:9.9.0.0,.0.9.9.0.9.990.0.9990.09900.999099900990009900.09900.099000990.0.9990.99900.99 0604
) O99.0.0.0.9.0.0.0.99.0.9.990.0.9990.09900.999099900999009900.999 000900099 0.0.9990.09900.09¢ 004
) 999.0.0.9.9.0.0,0.99.0.9.990.0.9990.09990.9990.0990.09990.09900.9990.09990.0099 0099909990099 96,04
XXXXKXXKKXXXKKXXKKXXXKKXXXKXXX

XXXXXXXKKXXXXKXXKKXXXXXX

) O99.0.0.:9.9.0.0,.0.9.9.0.9.990.0.9990.09900.999099900990009900.09900.099000990.09990.99900.99 0604
) O99.0.0.0.9.0.0.0.9.9.0.9.990.0.9990.099900.0990.09900999009900.0990.09900.0990.0.9990.99900.99 0004
) 99.9.0,0.9.9.0.0,0.9.9.0.9.990.0.9990.09900.99909990.09990.09900.9990.09900099009990.9990.099 0604
) 99.9.0,0.9.9.0.0,0.9.9.0.9.990.0.9990.0990.0.9990.9990.09900.09900.9990.09900099009990.9990.099 0604
) 9.9.9.0.0.9.9.0.0.0990.9.9900.9990.099909990.09900.999009900.9099009990.9999909991

) 99.9.0.0.:9.9.0.0,.0.9.9.0.9.990.0.9990.09900.999099900999009900.9990.099000990.09990.99900.99 0604
) 99.9.0.0.:9.9.0.0,.0.9.9.0.9.990.0.9990.09900.999099900990009900.99900.099000990.09900.99900.99 0604
) 9.9.9.0.0.9.9.0.0,0.99.0.0.990.0.9.99 009990099 0.09990.099 009990099 900.999 0099909999009

) 99.9.0,0.9.9.0.0,0.9.9.0.9.990.0.9990.09900.9990.0990.0999009900.099 0099900099 0.09990.0990.099 06,04
) 99.9.0.0.:9.9.0.9,.0.9.9.0.9.990.0.9990.099900.999099900990009900.99900.099000990.09900.99900.99 0604
) 99.9.0.0.:9.9.0.9.0.9.9.0.9.990.0.9990.09900.999099900990009900.9990.099000990.09900.99909.99 0604
) 9.9.9.0.0.9.9.0.0.9990.9.9900.99900.9990.9.990.0.9900.09900.999009900999 04
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) 99.9.0.0.9.9.0.0,0.9.9.0.0.990.0.9990.09900.9990099009990.09900.09900.099000990.09900.99900.99 06,04
YO0 0.9.0.99.0.0,0.99.0.9.990.9.9990.0999.09990.9999.09990.099900.9990.09990099 0099909999099 96,04
P09 9.9.0.999.0,0.99.0.9.990.0.9990.09990999 0999 9.09990.099900.9990.09990099 0099909999999 96,04¢
) 99.9.0.0.9.9.0.0,0.9.9.0.9.990.0.999.0.09900.99900990.09990.09900.099 009990099 0.0999 009900090004

XXXXXXXXXKXXXXXXXXX

) 99.9.0.0.9.9.0.0,0.99.0.9.990.0.9990.09900.0990.0990.09990.09900.09900099000990.09990.99900.99 06,04
P09 0.9,0.990.0,.0.99.0.9.990.99990.0999.09990.9999.09990.099900.9990.09990099 0099909999099 96,04
P09 0.9.0.999.0,0.99.0.9.990.9.9990.0999.09990.9999.09990.09990.9990.09990999 0099900999 0,099 0,04
) 99.9.0.0.9.9.0.0,0.99.0.9.990.0.9990.09900.9990099009900.09900.9990099000990.09990.9990099 06,04

) 99.9.0.0.:9.9.0.0,0.99.0.9.990.0.9990.099900.999 0099 009990.09900.09900.099000990.09990.9990099 0604
) 99.9.0.0.9.9.0.0,0.99.0.9.990.0.9990.09900.09900990.0999009900.09900.099000990.09990.9990099 06,04
) O99.9.0.99.0.0,.0.990.0.9.990.09990.09990.999 0999 9.09990.09990.0990.09990099 00999 0.09990,099 0,04
) O99.0,.0.9.9.0.0,.0.99.0.9.990.9.9990.099909990.99990.09990.09900.9990.09990999 0099909990999 ¢6,04¢
P90 0.90.0.990.900990.900990.990.990.090.990990.990.090090.090.090090.09099 0094

- Odpowiedz na reklamacje z 17 lutego 2021 r., nr pisma: [XXXXXXXXXXXXXXXXXXXX], nr
reklamacji: [XXXXXX], data wptywu: 17 lutego 2021 r.:

»(-..) Uzasadnienie

(RSE09.0.0.9.0.0.90.0.90.0.990900.99090099099009900990.090990.090.090.090090.0900900900900904
) O99.0.0.9.9.0.0,.0.99.0.9.990.09990.09900.9990999009990.09900.9990.09900.9990.0.9900.99900.99 0604
Y O99.0.0.9.9.0.0,.0.99.0.9.990.0.9990.09900.9990999009900.09900.99900.099000990.0.990099900.99 0604
hO99.0.0.9.9.0.0.0.99.0.9.990.09990.09900.9990999009990.09900.9990.099000990.09900.99900.99 0604
) O99.9.0.9.9.0.0,0.990.0.9.990.09990.099909990.99990.09990.099900.9990.0999.0999 0099909999999 96,0¢
) 099.0.0.9.9.0.0,0.99.0.9.990.0.9990.09990.9990.9990.09990.09900.099 009990099 0.09990.09996,99¢6,0¢
P 9.9.9.0.0.9.9.0.0.09900.9.9900.9990.0.99009990.9990.0.9090009900.999009990099 004

) 0.9.9.0.0.9.9.0.0.0.990.0.0.990.09990.09900.9990.099009900099 69,04

) O9.9.0.0.0.9.0.0.0.9.9.0.0.990.0.9990.09900.999099900990009900.99900.099000990.0.9990.99900.99 0604
) 999.0,.0.9.9.0.0,0.99.0.0.990.0.9990.09990.9990.0990.09990.09900.099 009990099 0.0999 009990999604
) 099.0,.0.9.9.0.0,0.99.0.9.990.0.9990.0999.0.9990.9990.09990.09900.9990.0999.09990,09990.9990.099 96,04
Y O99.0.0.0.9.0.0.0.99.0.9.990.0.9990.09900.999099900990009900.99900.099000990.0.9990.99900.99 06,04
P 999.0.0.9.9.0.0.09.90.0.9.990.0.9990.0.990.0.0990.9990099 0004

) 99.9.0.0.9.9.0.0.0.99.0.9.990.0.9990.09900.999099900099009900.999 009990099 0.0999 009900099004
) 099.0.0.9.9.0.0,0.99.0.9.990.0.9990.0999.0.9990.9990.09990.09900.9990.0999.09990,09990.999 00999604
) 99.9.0,0.9.9.0.0,0.9.9.0.9.99 009990099 00.9990.9990.09990.09900.9990.09900099009990.9990099 0604
) 9.9.9.0.0.9.9.0.0.0.9.0.0.0.990.0.9990.0990.0.99 ¢4

) 99.9.0.0.9.9.0.9.0.9.9.0.9.990.0.9990.09900.9990999009990099900.099000990.099 0099900990009 004
) 99.9.0.0.0.9.0.9,.0.9.9.0.9.990.0.9990.09900.999099900990009900.9990.099000990.09900.99900.99 0604
P 99.9.0.0.99.0.0,0.99.0.0.990.0.999 009990999 0.09990.09900.999 0099909990099 06099604

XXXXXXXXXXXXXKXXXXXX
) 9.9.9.0.0.9.9.0.0.0900.9.990.0.9990.099009990.0990099009.99009990.0990099900.99900.99
XXXXXXX

) 99.9.0.0.9.9.0.0.0.9.9.0.9.990.9.9990.09900.999099900990009900.99900.099000990.09990.99900.99 0004
) 99.9.0,0.9.9.0.0,0.99.0.0.990.0.9990.099900.99909990.09990.09900.0990.0990.0099009990.9990.999 06,04
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) 99.9.0.0.9.9.0.0,0.99.0.9.990.0.9990.09900.09900990.0999009900.09900.099009990.09990.9990099 06,04
P09 0.9,.0.990.0,.0.99.0.9990.99990.09990.999 0099 9.09990.09990.0990.09990099 00999 0.09990,099 0,04
P09 9.9.0.999.0,0.99.0.9.990.0.9990.09990999 0999 9.09990.099900.9990.09990099 0099909999999 96,04¢
) 99.9.0.0.9.9.0.0,0.9.9.0.9.990.0.9990.09900.99909990.09900.09900.99900.099000990.09990.99900.99 06,04
) 99.9.0.0.:9.9.0.0,0.99.0.9.990.0.9990.09900.99900990.09990.09900.099 0099900099 0.0999 009900090004
) 99.9.0.0.9.9.0.0,0.99.0.9.990.0.9990.09900.09900990.0999009900.09900.099009990.09990.9990099 06,04
YO0 0.9.0.99.0.0,0.99.0.9.990.9.9990.0999.09990.9999.09990.099900.9990.09990099 0099909999099 96,04
P09 9.9.0.990.0,0.99.0.9.990.9.9990.0999.09990.9999.09990.09990.9990.099900990.09990.9990.099 96,04
) O99.0.0.9.9.0.0,0.990.0.0.990.0.9990.09900.9990999009900.09900.0990.099000990099909990099 0604
) 99.9.0.0.9.9.0.0,0.99.0.9.990.0.9990.09900.99900990.09990.09900.09900.099000990.09990.9990099 0604
) 99.9.0.0.9.9.0.0,0.99.0.9.990.0.9990.09900.0990.0990.09990.09900.09900099000990.09990.99900.99 06,04
P09 0.9,0.990.0,.0.99.0.9.990.99990.0999.09990.9999.09990.09990.0990.09990.099 00999 0.09990,9990,04
) 99.9.9.0.99.0.0,.099.0.9.999.09990.0999.0.0990.99990999009990.099900999.0.0990.0999 009990091

Y O99.0.0.9.9.0.0,.0.990.0.9.990.09990.09900.9990999009990.09900.9990.099000990.0.9900.9990099 0604
) 9.9.9.0.0.9.9.0.0.0.99.0.9.990.0.999 0099000990099 00999009990.099009990.0990.0999 009900691

P 9.9.9.0.0.9.9.0.0,0.990.0.0.990.0.9990.09990.099009900.999009990.099
) 99.9.9.0.99.9.0,.099.0.9.999.09990.0999.0.0990.99990999009990.099900999.0.0990.0999 009990091

) O99.9.0.9.9.0.0,0.990.0.9.990.99990.099909990.9990.09990.099900.9990.09990999 0099909999099 ¢6,0¢
P 99.9.0.0.99.0.0,0.99.0.9.990.0.9.990.0.9900.999 009999694

) 9.9.9.0.0.09.0.0.0.99.0.9.990.0.999 009990099 00.9990.99900.099009990.999009900.09900099 0694

hO99.0.0.9.9.0.0.0.99.0.9.990.09990.09900.9990999009990.09900.9990.099000990.09900.99900.99 0604
XXXXXX

) 099.0.0.9.9.0.0,0.99.0.9.990.0.9990.0999.0.9990.9990.09990.09900.9990.0999.09990,09990.999 00999604
XXXXXXXXXXXXX

Y O9.0.0.0.9.9.0.0,.0.9.9.0.9.990.0.9990.09900.999099900999009990.999 000990099 00999 009900099004
) O9.9.0.0.0.9.0.0.0.9.9.0.0.990.0.9990.09900.999099900990009900.99900.099000990.0.9990.99900.99 0604
) 099.0.0.9.9.0.0.999.0.9.990.0.9990.0999.0.9990.9990.099 0004

) 099.0,.0.9.9.0.0,0.99.0.9.990.0.9990.0999.0.9990.9990.09990.09900.9990.0999.09990,09990.9990.099 96,04
) O99.0.0.0.9.0.0,0.99.0.0.990.0.9990.09900.999009900.999009900.099009900.099 0099909990099 0004
) 99.9.0.0.:9.9.0.0,.0.9.9.0.9.990.0.9990.09900.999099900990009900.09900.099000990.0.9990.99900.99 0604
) O90.0.0.0.9.0.0.0.99.0.0.990.0.9990.09900.999099900990009900.99900.099000990.0.9990.99909.99 0604
XXXXXXXXXXXXXXX

) 99.9.0,0.9.9.0.0,0.9.9.0.9.990.0.9990.09900.9990.9990.09990.09900.099 009990099 0.0999 0999 ¢.0,09¢0,0¢
) 99.9.0.0.:0.9.0.9,.0.9.9.0.9.990.0.9990.099900.999099900999009900.9990.099000990.09990.99900.99 0604
) 99.9.0.0.0.9.0.9,.0.9.9.0.9.990.0.9990.099900.999099900990009900.9990.099000990.09990.99900.99 0604
) 99.9.0.0.0.9.0.9,.0.9.9.0.9.990.0.9990.09900.999099900990009900.9990.099000990.09900.99900.99 0604
XXXXXXXXXKXXKKXXXXKXXXXKXXX

) 99.9.0,0.9.9.0.0,0.9.9.0.9.990.0.9990.0990.0.9990.9990.09900.09900.9990.09900099009990.9990.099 0604
) 99.9.0.0.0.9.0.9,.0.9.9.0.9.990.0.9990.099900.99909990099000.9900.99900.099000990.09900.99900.99 0004
) 99.9.0.0.:9.9.0.9.0.9.9.0.9.990.0.9990.09900.999099900990009900.9990.099000990.09900.99909.99 0604
) 99.9.0.0.9.9.0.9.0.9.0.0.9.990.9.9990.09900.999099900990009900.9990.099000990.09900.99909.99 0604
XXXXXXXXXXXXXXX
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) 9.9.9.0.0.99.0.0,0.99.0.9.990.0.9.990.0990.0.099 0099000

XXXXXXXXXKXXXXXXXXX

XXXXXXXXXKXXKKXXXKKXXXXKXXXX

) 9.9.9.0.0.9.9.0.0,0.99.0.0.990.0.099 009990099 0.09990.09900.099 0099009990099 90099900094
) 9.9.9.0.0.99.0.0.0.99.0.0.990.0.9.999.0.999 0099909990099

) 99.9.0.0.9.9.0.0,0.99.0.9.990.0.9990.09900.09900990.0999009900.09900.099000990.09990.9990099 06,04
P09 0.9.0.99.0.0,.0.99.0.9.990.09990.09990.9990.99990.09990.099900.9990.09990099 0099909999099 96,04¢
XXXXXXXXXXXXXXX

) 9.9.9.0.0.9.9.0.0,0.99.0.0.990.0.0990.09990.0990.09990.99900.099 0099000990099 9009900094

P O90.0.0.9.9.0.0,.0.990.0.0.990.0.9990.09900.999099900999009900.9990.099000990.0990099900.99 0604
XXXXXXXXXXXXXXX

) O99.0.0.99.0.0,.0.990.0.9.990.9.9990.09990.9990.99990.09990.09900.9990.09990999 0099909990099 96,04
) 9.9.9.0.0.99.0.0.999.0.0.990.0.9990.0999.0.999

XXXXKXXKKKXXKKXXKKXXXKKXXXKXXXX

hO99.0.0.9.9.0.0.0.990.0.0.990.09990.09900.999 0099 00999009900.9990.09900.0990.09990.999¢099 00,04
XXXXXXXXXXX

P O99.0.0990.0.0.999.0.0.990.0.9990.0999.0.0990.0999.09990.09990,9990.099¢4

) O99.0.0.99.0.0,0.99.0.9.990.9.9990.09990.9990.9990.09990.09900.9990.0999.0999 0099909999099 96,04
P O99.0.0.9.9.0.0.0.99.0.0.990.09990.09900.9990999009900.09900.99900.0990009900990099900.999 004
P 9.99.0.0.9.9.0.0.0990.0.0.990.0.9990.0.990.0.0990.99900.99 6004

) O90.0.0.0.9.0.0.0.99.0.0.990.0.9990.09900.999099900990009900.99900.099000990.0.9990.99909.99 0604
) 999.0.0.9.9.0.0,.0.99.0.9.990.0.9990.0999.0.9990.9990.09990.09900.9990.0999.09990,.09990.999 00990604
) 099.0.0.9.9.0.0,0.99.0.9.990.0.9990.0999.0.9990.9990.09990.09900.9990.0999.09990.09990.09990,099 0,0
) O99.0.0.:0.9.0.0.0.9.9.0.9.990.0.9990.09900.999099900999009900.99900.099000990.09990.99900.99 0604
P 999.0.0.9.9.0.0.09.0.0.9.990.0.9990.0.990.0.0990.9990099 0004

) O90.0.0.0.9.0.0.0.99.0.0.990.0.9990.09900.999099900990009900.99900.099000990.0.9990.99909.99 0604
) 999.0.0.9.9.0.0,0.99.0.9.990.0.9990.09990,99909990.09990.09900.9990.09990.099 00999 0.9999.0,9990,0¢
) 099.0.0.9.9.0.0,0.99.0.9.990.0.9990.0999.0.9990.9990.09990.09900.9990.0999.0099 0099909990099 96,04
XXXXXXXX].

2. w uzasadnieniu wskazywat, ze [XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXKXXKXXKXXXXXKXXKXXXXXX
) 99.9.0.0.:9.9.0.9,.0.9.9.0.9.990.0.9990.09900.999099900990009900.9990.099000990.0990099900.99 0004
) 99.9.0,0.9.9.0.0,0.9.9.0.9.99 009990099 00.9990.9990.09990.09900.9990.09900099009990.9990099 0604
) 99.9.0,0.9.9.0.0,0.9.9.0.9.99 009990099 00.9990.9990.09990.09900.99900.09900099009990.9990.099 0604
) 99.9.0.0.0.9.0.9,.0.9.9.0.9.990.0.9990.099900.999099900990009900.9990.099000990.09990.99900.99 0604
) 99.9.0.0.:9.9.0.9,.0.9.9.0.9.990.0.9990.09900.999099900999009900.999009900.0990.0.9990.99900.99 00,04
) 99.9.0.0.9.9.0.9.0.9.9.0.9.990.0.9990.09900.999099900990009900.9990.099000990.0990099900.99 0604
) 99.9.0,0.9.9.0.0,0.9.9.0.9.990.0.9990.0990.0.9990.9990.09900.09900.9990.09900099009990.9990.099 0604
) 99.9.0,0.9.9.0.0,0.9.9.0.9.990.0.9990.09900.9990.9990.09990.09900.9990.09900099009990.99990,099 004
) 9.9.9.0.0.99.0.0.0.99.0.9.990.0.9.9900.9990.99900.9990.0.9900.0.991
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) 99.9.0.0.9.9.0.0,0.99.0.9.990.0.9990.09900.09900990.0999009900.09900.099009990.09990.9990099 06,04
YO0 0.9.0.99.0.0,0.99.0.9.990.9.9990.0999.09990.9999.09990.099900.9990.09990099 0099909999099 96,04
P90 0,9.9.0.9.9.0.99.0.99.0.09.0.99 009009009009 0.09009009909909009904

Ponizej przedstawione sa przyktady odpowiedzi udzielanych konsumentom.

- Odpowiedz na reklamacje z 8 lutego 2022 r., nr pisma: [XXXXXXXXXXXXXXXXX], nr
reklamacji: [XXXXXX], data wptywu: 22 grudnia 2021 r.:

[XXXXXXXXXXXXXXX
XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXX

XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXKXKXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXX
XXXXXXXXXXXXXXXXXX

XXXXXXXXXXXXXXXXXX

XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXX
XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXX

XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXX
XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXX
XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXX

XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXX
XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXX

XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXX
XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXX

XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXKXXKXKXKXXXXXXXKXKXXXXXXXXXXXXXXXXXXX
XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXX
XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXX
XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXKXKXXKXKXKXKXXXXKXKXXXXXXXXXXXXXXXXXX
XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXKXXXXKXKXXXXXXXKXKXXXXXXXXXXXXXXXXXX
XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXKXXXXKXKXXXXXXKXKXXXXXXXXXXXXXXXXXX
XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXX
XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXX

XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXX

XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXKXXXXXXKXKXXKXKXKXXXXXXKXKXKXXXXXXXXXXXXXXXX
XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXKXKXXKXKXKXXXXXXKXKXXXXKXXXXXXXXXXXXX
XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXX
XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXX
XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXKXXXXXXXXKXXKXKXKKXKXXKXXKXKXKXXKXXXXXXXXXXXXX
XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXX

XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXX

XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXX
XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXX
XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXKXXXKXXXKXKXXKXKXKXKXKXXKXKXXKXXXXXXXXXXX
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XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXKXKXXXXXXXKXXXXXXXXXXXXXXXXXXXX
XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXX

XXXX

XXXXXXXXXXXXXXXXXX

XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXX
XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXX

XXXXXXXXXXXXXXXXXX

XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXX
XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXX
XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXX

XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXKXXXXKXXXKXXXXKXXXXXXXXXXXXXXXXXXXX
XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXX
XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXX

XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXX

XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXKXXXXKXKXXKXXXXKXXXXXXXXXXXXXXXXXXXX
XXXXXXXXXXXXXXXXXXX

XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXX
XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXX

XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXX

XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXKXXXXKXXXXXXXXXXKXXXXXXXXXXXXXXXXXX
XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXX

XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXX

XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXX
XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXKXXXXKXKXKXXXXKXKXXXXXXXXXXXXXXXXXX
XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXX

XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXKXXKXKXKXKXXXXXXXXXXXXXXXXXXXX
XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXX
XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXX
XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXKXXXXKXKXKXXXXKXKXXXXXXXXXXXXXXXXXX
XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXX

XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXKXXXXXXKXKXXKXKXKXKXXXXKXXXXXXXXXXXXXXXXXXXX
XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXX
XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXX
XXXXXXXXXXXXXX].

- Odpowiedz na reklamacje z 14 wrzesnia 2021 r., nr pisma: [XXXXXXXXXXXXXXXXXXX], nr
reklamacji: [XXXXX], data wptywu: 6 wrzesnia 2021 r., data transakcji: 4 wrzesnia 2021 r.:

[XXXXXXXXXXXXX

) 99.9.0,0.9.9.0.0,.0.9.9.0.0.990.0.9990.099900.9990.9990.09990.09900.9990.0990.0099009990.99990,099 004
) 99.9.0.0.9.9.0.0.0.9.9.0.9.990.9.9990.099900999099900990009900.9990.099000990.09990.99900.99 0004
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) 99.9.0.0.9.9.0.0,0.99.0.9.990.0.9990.09900.09900990.0999009900.09900.099009990.09990.9990099 06,04
YO0 0.9.0.99.0.0,0.99.0.9.990.9.9990.0999.09990.9999.09990.099900.9990.09990099 0099909999099 96,04
P09 0.9.0.99.9.0,0.99.0.9990.9.9990.09990.9990.9999.09990.09990.099 009990099 0.09990.9999.0.9996,04
) 99.9.0.0.9.9.0.0,0.9.9.0.9.990.0.9990.09900.99909990.09900.09900.99900.099000990.09990.99900.99 06,04
) 99.9.0.0.:9.9.0.0,0.99.0.9.990.0.9990.09900.99900990.09990.09900.09900099009990.09990.99900.99 0604
) 99.9.0.0.0.9.0.0,0.99.0.9.990.0.9.990.09990.0990.09900.999009990.099 009990099 00.099 009990099004
) 999.0.0.999.0.999.0.0.990.09990.0999.0999.0,099 ¢4

P9 9.0.0.999.0,.099.0.9990.0999 009990099 0.09990.0¢

) 99.9.0.0.9.9.0.0,0.99.0.9.990.0.9990.09900.9990099009900.09900.9990099000990.09990.9990099 06,04
) 99.9.0.0.9.9.0.0,.0.99.0.9.990.0.9990.099900.99909990.09990.09900.09900.099000990.099909990099 0604
) 99.9.0.0.0.9.0.0,0.99.0.9.990.0.9.990.0.9990.0.99 009990099 00099 009900999 0.099900.099 909990099004
) 099,0.0.99.9.0.099.0.09990.99990.09990.0990.0999.0.99900999 009990999004

XXXXXXXXXXXXXKXXX

) 9.9.9.0.0.99.0.0.090.0.0.990.09990.0.99009990.0990.099¢04

XXXXKXXXXKXXXKXXX

) 9.9.9.0.0.9.9.0.0,0.9.90.0.0.990.0.9990.0990.09990699 ¢4

) 9.9.9.9.0.99.0.0,099.0.0.990.09990.0999.0.9990.0999.09990.0999000990.099909990,09990,099
P O99.9.0.99.9.0,099.0.0.999.0.9999.0.0990.09990.9990.0.9990.999 94

) O99.0.0.9.9.0.0,.0.99.0.0.990.09990.09900.9990999009990.09900.9990.0990009900.99009990099 0604
FO99.0.0.9.9.0.0.0.99.0.9.990.09990.09900.9990999009900.09900.9990.09900999009900.99900.99 0604
XXXXXXXXXKXXKKKXXXKXXXXKXXX

) 9.9.9.0.0.9.9.0.0.999.0.0.990.09990.099 909990099 0.09900.099 009990099 0.09990999 9

) 099.0,.0.9.9.0.0,0.99.0.9.990.0.9990.0999.0.9990.9990.09990.09900.9990.0999.09990,09990.9990.099 96,04
XXXXXXXXXKXXXKXXXXXXXX

) 99.9.0.0.:9.9.0.0,.0.9.9.0.9.990.0.9990.09900.999099900990009900.09900.099000990.0.9990.99900.99 0604
XXXXXXXXXKXXXKXXXXKXXXX

XXXXKXXKXKXXXKXXKKXXXXKXXXX

) 099.0.0.9.9.0.0,0.99.0.9.990.0.9990.0999.0.9990.9990.09990.09900.9990.0999.0099 0099909990099 96,04
XXXXXXXXXKXXXKXXXXXXXX

P 99.9.0.0.9.9.0.0.0.90.0.9.990.0.9900.099 0009009990099 0099900990004

) 99.9.0.0.:9.9.0.9.0.9.9.0.9.990.9.9990.09900.999099900990009900.99900.099000990.09990.99909.099 004
) 99.9.0,0.9.9.0.0,0.9.9.0.9.990.0.9990.0990.0.9990.9990.09900.09900.9990.09900099009990.9990.099 0604
) 9.9.9.0.0.99.0.0,.0.99.0.9.99 00999 0.0999.0.0990.0990.0.099009990.099

) 99.9.0.0.:9.9.0.0,.0.9.9.0.9.990.0.9990.09900.999099900999009900.9990.099000990.09990.99900.99 0604
) 99.9.0.0.:9.9.0.9.0.9.9.0.9.990.0.9990.09900.999099900.99000.9900.99900.09990.0990.09990.99900.99¢ 004
) 99.9.0.0.:0.9.0.9,.0.9.9.0.9.990.0.9990.09900.999099900990009900.99900.099000990.09900.99900.99 0604
) 99.9.0,0.9.9.0.0,0.9.9.0.9.990.0.9990.0990.0.9990.9990.09900.09900.9990.09900099009990.9990.099 0604
) 9.9.9.0.0.9.9.0.0.0.99.0.9.990.09990.999 0099900990099 0099900999009

) 99.9.0.0.:9.9.0.0.0.9.9.0.9.990.9.9990.099900.999099900.999009900.09900.9990.099 00999 009900.099 004
) 99.9.0.0.:9.9.0.9.0.9.9.0.9.990.0.9990.099900999099900990009900.99900.099000990.09990.99900.99 0004
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) 99.9.0.0.9.9.0.0,0.99.0.9.990.0.9990.09900.09900990.0999009900.09900.099009990.09990.9990099 06,04
XXXXXXXXXXXXXX

P09 9.9.0.990.0.0.99.0.9.990.0.9990.09990999 0999 9.09990.09990.9990.09990099 00099 0.9999.0,9990,04
) 99.9.0.0.9.9.0.0,0.99.0.0.990.0.9990.09900.9990099009990.09900.09900.099000990.09990.99900.99 06,04
XXXXKXXKXKXXKKXXKKXXXKKXXXKXXX

) 99.9.0.0.9.9.0.0,0.99.0.9.990.0.9990.09900.0990.0990.09990.09900.09900099000990.09990.99900.99 06,04
P09 0.9,0.99.0.0,.0.99.0.9.990.99990.099909990.99990.09990.099900.9990.09990099 00999 0.09990,099 0,04
P09 0.9.0.99.9.0,.9.99.0.9.990.9.9990.0999.09990.9999.09990.09990.9990.09990999 0099909999099 96,04

) 99.9.0.0.9.9.0.0,0.99.0.0.990.0.9990.09900.999 0099 009990.09900.09900.099000990.09990.9990699 06,04
) 99.9.0.0.:9.9.0.0,0.99.0.9.990.0.9990.099900.999 0099 009990.09900.09900.099000990.09990.9990099 0604
) 99.9.0.0.:9.9.0.0,0.99.0.9.990.0.9990.099900.999 0099 0.0.999009900.099 000990099 0.0999 009900099004
XXXXXXXX

) O99.0,.0.9.9.0.0,.0.99.0.9.990.9.9990.099909990.99990.09990.09900.9990.09990999 0099909990999 ¢6,04¢
P99 0.9.9.0.990.990990.990.990.09009009009009 009 0090090090090099090099009 004N

- Odpowiedz na reklamacje z 20 kwietnia 2021 r., nr pisma: XXXXXXXXXXXXXXXXXXXX], nr
reklamacji: [XXXXXX], data wptywu: 19 kwietnia 2021 r.:

[XXXXXXXXXXXKXXXXXX

) O99.9.0.99.0.0,.0.990.0.9.990.9.9990.09990.9990.99990.09990.099900.9990.099900999009990.9999.099 96,04
hO99.0.0.9.9.0.0,.0.990.0.9.990.09990.09900.9990999009990.09900.9990.09900.9990.0.9990.99990.099 004
) 9.9.9.0.0.99.0.0.990.0.0.990.0.99900,0.99 00991

XXXXXXXXX

) 999.0,.0.9.9.0.0,0.990.0.9.990.0.9990.09990.9990.9990.09990.09900.9990.0999.09990,.09990.9990.099 06,04
) 099.0,.0.9.9.0.0,0.99.0.9.990.0.9990.0999.0.9990.9990.09990.09900.9990.0999.09990,09990.9990.099 96,04
P99 0.990.990.990990.990.990090090.0900900900909090090090090099099 004N

- Odpowiedz na reklamacje z 21 maja 2021 r., nr pisma: XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXX], nr
reklamacji: [XXXXXX], data wptywu: 30 kwietnia 2021 r.:

[XXXXXXXXXXXXXXXXXXX

) 099.0.0.9.9.0.0,0.99.0.9.990.0.9990.0999.0.9990.9990.09990.09900.9990.0999.0099 0099909990099 96,04
) O99.0.0.0.9.0.0,0.99.0.9.990.0.9990099900.099009900999009900.0990.09900.0990.0.9990.9990099 0004
) 99.9.0.0.9.9.0.0,.0.9.9.0.0.990.0.9990.09900.999099900990009900.9990.09900099009990.99900.99 0604
) O90.0.0.0.9.0.0.0.99.0.0.990.0.9990.09900.999099900990009900.99900.099000990.0.9990.99909.99 0604
) 0.9.9.0.0.9.9.0.0.099.0.9.990.0.9990.099 0099900990099 0604

XXXXXXXX

) 99.9.0.0.9.9.0.9.0.9.9.0.9.990.0.9990.099900.999099900990009900.99900.099000990.09900.99900.99 000
) 99.9.0.0.0.9.0.9,.0.9.9.0.9.990.0.9990.09900.999099900990009900.9990.099000990.09900.99900.99 0604
XXXXXXXXXXX].

- Odpowiedz na reklamacje z 21 kwietnia 2021 r., nr pisma: XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXX], nr
reklamacji: [XXXXXXX], data wptywu: 21 kwietnia 2021 r.:

[XXXXXXXXXXX
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) 99.9.0.0.9.9.0.0,0.99.0.9.990.0.9990.09900.09900990.0999009900.09900.099009990.09990.9990099 06,04
P09 0.9,0.999.0,.0.99.0.9.990.0.9990.09990.9990.9999.09990.09990.999 009990099 0,.00990.9999.09996,04
P09 9.9.0.999.0,0.99.0.9.990.0.9990.09990999 0999 9.09990.099900.9990.09990099 0099909999999 96,04¢
) 99.9.0.0.9.9.0.0,0.9.9.0.9.990.0.9990.09900.99909990.09900.09900.99900.099000990.09990.99900.99 06,04
) 99.9.0.0.9.9.0.0,0.99.0.9.990.0.9990.09900.99900990.0999009900.0990099 0099900999 0.09990,09900¢
) 99.9.0.0.9.9.0.0,0.99.0.9.990.0.9990.09900.09900990.0999009900.09900.099009990.09990.9990099 06,04
XXXXXKKXKXXXKXKXXKXXKXXKXXXXX] .

2. Zmiany w praktyce Banku w zakresie obstugi zgtoszen i reklamacji, dotyczacych
nieautoryzowanych transakcji ptatniczych, wprowadzone po wszczeciu postepowania
przez Prezesa Urzedu

Po wszczeciu przez Prezesa Urzedu w dniu 8 lutego 2024 r. przedmiotowego postepowania
Bank wprowadzit zmiany w zakresie rozpatrywania zgtoszen/reklamacji konsumentow
dotyczacych nieautoryzowanych transakcji ptatniczych. Zmiany te obejmowaty:

(DI DS09.0.090.0.90.09009 009009 00900900900900900.990990.090.090090.99 0090090090090
) 9.9.9.0.0.9.9.0.0.0.99.0.9.9900.999900.99900.9900.9990.9.9900099009990.099009900.099 000990694
P 9.9.9.0.0.9.9.0.0,.0.99.0.0.9900.9990.09900.0990.09900.9990090990.099009990.0990.0999 0099 ¢6,691
) 99.9.9.0.99.9.0,.099.0.9.999.09990.0999.0.0990.99990999009990.09990999.00990.0999 009990094
XXXXXXXXKXXKXXKKXKXXXKXXX]

YR RGOS 009009 0.090.090.0900.900.900900.9009900900990.090.990.090990.090.990.090¢09¢04
P 9.99.0.0.0.99.0.0.990.0.9.90.0.0.99 009990099 0.09990.099000990.0.99 009990099 00.099 0099 ¢4
P 9.99.0.0.0.99.0.0.99.0.0,.990.0.0.990.0.9990.0.990.09990.099000990.099 009990099 00099 0099 ¢4
P O99.9.0,0990.0.9990.0.9990.09990.099009990¢

LD 9.9.9.9.0,0.9.9,0.0.990.0,.9.99.0.0999.0.0990.09990,0990.09990.0990.09990,099909990.9999¢4
) 9.9.9.0.0.9.9.0.0.0.90.0.9.9.900.9.99009900.9990.09900990009900.099009990.0990.0.999 0,04
) 99.9.0.0.99.0.0.0.990.0.9.990.0.9990.0999.0.999 ¢4

LIID0.9.9.0.0,0.9.9.0.9.990.0.9.99.0,9999.0,099 0099909990999 000990099 0.09990.099 0999900
) 99.9.0.0.99.9.0,.0990.0.0.990.0.9.990.0999.0.9990.09990999009990.0990.09990.9990.0999 0,04
XXXXXXXXX

Zgodnie z powyzszymi procedurami, autoryzacja to [XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXX
XXX XXXXXXK
XXX XXXXXXXX] .

Zgodnie z powyzszymi procedurami, w toku obstugi zgtoszen dot. nieautoryzowanych
transakcji, pracownik Banku [XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXKXXXKXXXKXXXXXXXXXXXX
XXXXXXXOKXXXXXOOKXXXXXOKKXXXXXXXXXXXXXXXXXX]. Jezeli klient:

S LU 000009 009009009009 0090099099099 0.990.090.090990.090090.090.0900.900.94
) 9.9.9.0,00.9.0.0,.0.99.0.9.9.90.0,0.999.0,.9990.099 00999 0.09900.099 000990099 909990.009904
P 99.0.9.0.0.99.0.90.0990990990.990.990.09099 04K

S LU 009009 009009009009 0090090099099 0.990.090.090990.090090.090.0900.900.94
P 999.0.0.99.0.0.09900.9.9900.9990.09900.9990.099009990099900.099009990.9990.0.999 00
P9 0900.990.990990.9909900900900900909900900990990.990990.990.990.99 04K

S LS00 00 009 009 0.0.9.0.0.90.0.90.090.0900900900900.990.990990.990990.990990.090091
) 99.9.0.0.99.0.0.99.9.0.0.990.0.9.990.09990.0.9990.09900.9990099900.0990.09990.9990.0999 6,0
P99 09909009909 00.9009 0099099099099 099099099099 009009 004N
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c)

2)

[R90.0.0.0.0.00.0.90.0.99.0.990990.990990.990990990990.090990.990.090.990.990.09009 00904
P O99.9.0.099.0.09909.0.9990.0.9990.999 099990999 0.09990999909990999909990.0099 0999
P O99.9.0.0.99.0.0.999.0.999.0.0999.0.9990.0999.09990.099009990.099 009990999 0.0099 099994
P 0.99.0.0.0.9.9.0.0.99.0.0,.99.00.0.990.0.9990.0990.09990.09900.0990.099 009990099 00099 0099 ¢4
P 9,9.9.0.0.0.9.9.0.0.990.0,099.0.0.99900.9.99 009990099 0.09990999 009990099 009900.09990.099
P 9,99.0.0.0.9.9.0.0.99.0.0,9.90.0.9.99 009900099 0.09990.999009990.099 009990099 00099 0099 ¢4
XXXXXXXXXXX];

[90.0.0.9.0,:0.9.0.9.9.0.9.9.0.99.0.99.0.990990.990990990990.090990.990.990.990990,090.09 00904
P 0,9.9.0.0.0.99.0.0.990.0,9990.0.9900.999 009900999 0.09900999 009900099 009900.099 00099
) 0,9.9.0.0,.0.9.9.0.0.99.0.0,.990.0.0.990.0.9990.0990.09990.099009990.099 009990099 00099 0099 ¢4
P99 0.09.0.090.090.990.090.990090090.090090090.09 009009009009 0090090090090 004K

[190.0.0.9.0.:0.9.0.9.9.0.9.9.0.990.99.0.990990.990990.090990.090090.090.090.09009900.990990694
P 09.9.9.0.099.0.0999.0,999.0.0.9990.9990.0999.09990.099909999.00990.099909990.09990.099
P O.99.0.0.0.99.0.0.990.0,.9990.0.9900.9990.0999.0.9990.0990099900999009900.9990.09990099
P 9.99.0.0.0.99.0.0.990.0,.9.90.0.0.99 009990099 0.09990.099000990.099 009990099 00099 009904
P 9.99.0.0.0.99.0.0.99.0.0,.9.90.0.0.99 009990099 0.09990.099000990.0.99 009990099 00099 0099 ¢4
XXXKXXKXKKXXKXXKXXXXXKXXXXX]

[R90.0.0.9.0.:09.0.9.9.0.0.9.0.990.9900.990990990990990990.090990.090.090.090.090.09009 00904
P 9.99.0.0.0.99.0.0.99.0.0,.9.90.0.0.99 009990099 0.09990.099000990.0.99 009990099 00099 00994
P 9.99.0.0.0.99.0.0.990.0,.9.90.0.0.99 009990099 0.09990.099000990.099 009990099 00099 009904
P O.9.9.0.0.0.99.0.0.990.0,.9990.0.9900.9.990.0.990.0.9990.09900999009990.9.9900.9990.09990099
F 09 0.0.9.0.0.9.0.09.0.090.090.090090099009009900990900.09009 009000 4R

(RSS000.0.9.0.0.9.0.0.90.0.900.9900.990.99.09909909909900990.990.090.090.090.090.09009009900.9¢4
) 9.9.9.0.0.9.9.0.0.0.99.0.9.9900.999 0099000990099 00999009990.099009990.0990.0.0990.099 00,691
) 9.9.9.0.0.0.9.0.0.099.0.9.9900.999 009990999 009990.9.99900099 00099 0.099000990.00990099 6,04
) 9.9.9.0.0.9.9.0.0.0.99.0.9.9900.999 0099000990099 00999009990.099009990.0990.0.0990.099 00,691
) 9.9.9.0.0.9.9.0.0,0.99.0.0.999.909990.0999.0.0990.09990999009990.099909990.0990.09990.09990,09
XXXXXKKXKXXKKXKXXKXXXXXXX] <

[ROS0000.90.0.90.0.990.990.9900.9909900990990990990.990990.090.090.090.090.0900900904
Y O99.0.0.099.0.0.99.0.0,.9.90.0.0.990.0.0990.0.990.09990.099009990.0.99009990.09900999 009904
Y O.99.0.0.0.99.0.0.99.0.0.9.900.0.990.0.9900.0.990.09990.099009990.0.99009990.09900099 009904
P99 0.09.0.09.0.09.0.990.090.990.09 009009009 004K

LI D 0.0.0.0.0.9.9.0.99.0.9.90.990.990.990.990.090.090.090.090.09 009009009 0090090090099 0.94
P 999.0.0.99.0.0.09900.0.990.0.9990.09900.9990.09900999009900.099009990.9990.0.999 00
P IS 0900.900.90090 090090099099 0.90 004K

LI PO 0.0.0.0.0.9.0.09.0.990.090.990.990.090.090.090.090.090.0900900.900900.990990.990.99 0,04
) 99.9.0.0.9.9.0.0.0990.0.0.990.0.9.990.0990.0.9990.099009990099900.099 0099900990999 0,04
XXXXXXXXX].

Zgodnie z ww. procedurami, [XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXKXXKXXXXXXKXXXXXXXX
P 0.99.0.0.099.0.0.990.0.9.90.0.9.990.0.9990.0.99009990.0990009990.0.99009990.99900.099 009904
P 9,9.9.9.0,0.9.9.0.0.99.0.0,9990.0.9.99900.9990.09990.0.9990.099 90999 0.09900.999 009990099 00099
) 9,9.9.0.0.0.9.9.0.9.99.0.0,990.0.0.99 009990099 0.0999.0.09900.0990.099 009990099 0.0099 0099 ¢4
YOS 0.09.0.09.0.09.0.090.090.99009009900.9009009900990.09 040

Pracownik odczytuje klientowi pouczenie o nastepujacej tresci:
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[R90.0.0.0.0.00.0.9.0.0.99.0.990990.990990990990990990.090990.090.090.090.090.09009009 ¢4
P O99.9.0.0.99.0.0.999.0.999.0.0.999.0.9990.0999.09990.999009990.099009990.999 00099099994
P O99.9.0.0.99.0.0.999.0.999.0.0999.0.9990.0999.09990.099009990.099 009990999 0.0099 099994
P 0.99.0.0.0.9.9.0.0.99.0.0,.99.00.0.990.0.9990.0990.09990.09900.0990.099 009990099 00099 0099 ¢4
P 9,9.9.0.0.0.9.9.0.0.990.0,0990.0.9900.9.99 009990999 0.099900990.0999009900999 000990099
P 9,99.0.0.0.9.9.0.0.99.0.0,9.90.0.9.99 009900099 0.09990.999009990.099 009990099 00099 0099 ¢4
P O99.9.0.0.99.0.0.999.0.999.0.0999.0.9990.0999.09990.099009990.099 009990999 0.0099 009994
P O99.9.0.0.99.0.0.999.0.999.0.0999.0.9990.0999.09990.099009990.099 009990999 0.0099 099994
) 0.9.9.0.0.0.9.0.0.0.99.0.0,090.0.0.990.0.09900.99009990099009990009900990009900998

) 0,9.9.0.0,.0.9.9.0.0.99.0.0,.990.0.0.990.0.9990.0990.09990.099009990.099 009990099 00099 0099 ¢4
P 9,99.0.0.0.9.9.0.0.99.0.0,9.90.0.9.99 009900099 0.09990.999009990.099 009990099 00099 0099 ¢4
XXXXXKXXKKXXXKKXXXKXXXX:

IO 9.0.9.9.9.0.0.990.0990.0.9990.0,099.0999 009990099 00999 0099009990099 00999 96,99
XXXXXXXXX

LI 9 0.0.9.9.9.0.0.9.9.0.0.990.0.09900,0990.999009990.099009990.09900,0900.0.99 009990699
) 0,9.9.0.0.0.99.0.0.990.0.9990.9.990.0,0990.099000990.099 0009900990009

LI 9 9.0.9.9.9.0.0.990.0990.0.9990.0,099.0999 009990099 009990.0990.0.99900.0990.0999 0099
FO99.9.0,0.99.0.0.990.0,0990.0.9990.9999.09990.9990.099900999009900099009990.699 ¢4
) 0.9.9.0.0,0.9.9.0.0.990.0,0.99.0.0.9990.9.990.09990.99900999009900.0990099900999 0999904
P O.99.0.0,0.9.9.0.0.99.0.0,0.99.0.0.9990.9990.09990.09900.9990009900.09900999009990.999904
P O.99.0.0.0.99.0.0.99.0.0.999.0.0.9990.0.990.09990.0990099 004

LI 9 9.0.9.9.9.0.0.990.0990.0.9990.0,099.0999 009990099 009990.0990.0.99900.0990.0999 0099
) 0.9.9.9.0,0.9.9.0.9.990.0.999.0.9999.0.0990.0,9990.0990.09990.0999.0999 0099

LI 0.0.0.9.9.0.0.99.0.0.990.0.09900.0990.9.99009990.09900.99900.099 000900099 0.09990.099
P O.99.0.0,0.99.0.0.990.0,0.990.0.0.9990.9.9900999099900.99000990009900999009990.099904
) 0.9.9.0.0.0.9.9.0.0.9.90.0.9900.9.99 009900099 0.0.9900999009900,699 04

LI 9 9.0,9.9.9.0.0.99.0.0.99.0.0.0990.0,099 0099009990099 009990099 0.0,0990.099 009990699
) 0.9.9.9.0,0.9.9.0.0.990.0.9.99.0.0999.0.099 009990099 0.0999 0999909990099

P O.99.0.0.0.99.0.0.99.0.0,.9.90.0.0.990.0.9900.0.990.09990.099000990.0.99009990.99900099 0099 ¢4
Y O99.0.0.099.0.0.99.0.0.9.90.0.0.990.0.9900.0.990.09990.099009990.0.99009990.09900999 0099 ¢4
Y O99.0.0.0.99.0.9.99.0.0,.9.90.0.0.990.0.999 0099 0.0.9990.09900099009900999 0999000990099
) 9.9.9.9.0,.0.99.0.0.990.0.999.0.0.99 009990099 0.09990.09900.9990.099009990.9990.0999 0099 ¢4
) 9,9.9.0.0.0.99.0.9.99.0.0,990.0.0.99 009990099 0.09990.0990009900.099 009990999 0.0099 0099 ¢4
P IS 009009009 009009099009 009009 009009009 00.990.99 009004

)N P V.09 0,00 009 099009009 009009009 009009009009 00900900900900900900990.990.94
P O.99.0.0.0.99.0.0.99.0.0.99900.0.99 009990099 009990.0990099900.0.99009990.99900.099 009904
Y99 0.09.0.09.0.09.0.990.090.990.090.09 009009009009 009009009009009 009009000048

YR D.9.0.0.0.9.0.0.0.0.0.0.0.9.90.99.0.990.990990990990990990.09 009009009009 0090990090090
) 9.9.9.0.0.9.9.0.0.0.990.9.9900.9990.09900.099009900999000990.099009990.0990.0.9990.099 00691
) 9.9.9.0.0.0.9.0.0.0990.9.99090.999009900.0990.09900999009990.099009990.0990.9.9990.099 00691
) 9.9.9.0.0.0.9.0.0.0990.9.9900.999009900.099009900999009990.099009990.0990.9.9990.099 0691
) 99.0.9.9.0.9.9.0.99.0.990.990.990090090.09009009009009900900.09099009009 004N
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(ROG090.0.9.0.0.90.0.90.0900.9009009009009009900900990990.990.090.990.090.99 00900900904
P O99.0.0.999.0.0990.9999.9099990.9990.99990.09990.99990.9990.09990.9990.09990.09990099 0994
P 999.9.0.999.0.099.0.0.999.99990.09990.0999.09990999009990.09990999.00999.0999 009990091
) 99.9.0.0.9.9.0.0,.0.99.0.9.99 00999 00.99900990.09990.0.9900.099 009990999 009900.09900099 0694
) 9.9.9.0.0.9.9.0.0,.0.99.0.9.99009990.09990.0.0990.09900999009990.099009990.0990.0099 0099 ¢0,091
XXXXXXXXXXXXX].

Zgodnie z ww. dokumentem dotyczacym obstugi reklamacji nieautoryzowanych
transakcji ptatniczych pracownik Banku, po zapoznaniu sie z danymi przekazanymi w
zgtoszeniu i dokumentacja, dotyczaca reklamowanej transakcji, [XXXXXXXXXXXXXXXX
PO G G000 000900009 00990 0099000990099 00090000900000000000090000.900099000.9¢
XXX XXXXXXXXXX
PO 0000000990 00.99009900099 0009000990099 00099000.9000990009000.990009900..9
PO 0000000000 00.00009900099 0009000990099 000990009000900009000.09000.9000.9.9
XXX XXXXXXXXXX
XXX XXXXXXXXXX
XXX XXXXXXXKXXX
PO 0000000090 00.99 009900099 000.99 0099 00090000900009000900090000.9900909000.9¢
PO 0000000000 00.99009900099 0009000990099 00099000.0000900009000.09000.9000.9.9
XXX XXXXXXXXXX
XXXXXXXXOOXKXXXKXXXXXXXX] .

Pracownik Banku nie uznaje rachunku klienta w terminie D+1, jesli:

LI D 9.9.0.0.9.0.0.90.0.90.0.990900.90090090090090090.099099099099099099099009 0090091
XXXXXKKXKKXKKXKKXKKXKKXKKXKKXKKXKKXKKXKKXXKXXXXXXXX], lub

LI D 0.9.0.0.9.0.0.900.900.990900.9900990.990900990.0900.990090.090090090.090.09 0099090094
PP 00 00.990.9009900.900.990.990.990.090090.990990.99009009009909009 M)

LI D 0.9.0.0.9.0.0.90.0.90.0.900900.90090090.09009009009909909909900990990099009 0090091
XXXXXXKXKXXKKXKKXKKXKKXKXKXKKXKKXKKXKKXKKXXKXXKXXXXXXX], lub

LI D 0.9.0.0.9.0.0.900.900.9909900.9900990.990900990.0900990090.09009 009009009 00.990900.94
XXXXXXKXXKXXKXXXXXXXXXXXXX], lub

LI D 0.9 0.0.9.0.0.90.0.900.900.900.9009009009009009009900.090.090090090.090.090.09¢09 0094
XXXXXXXXXXXKXXXKXKXXXKXXXXXXX], lub

LI D 9.9.0.0.9.0.0.9.0.0.90.0.900900.9009009009009009009909909909900990990099009 0090091
P IS 0900.990.990900.900990990.99 00909900900 4R

Pracownik Banku uznaje rachunek klienta w terminie D+1, jesli:

LI D 0.9.0.0.9.0.0.90.0.900.9009009009009009009009009009900.99099009909900.990.09 0090091
XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXX], lub

LI D 0.9.0.0.9.0.0.90.0.900.900.90090090.090090090090099009900.9909909909900.990.09 0090091
XXXXXXXXXXX].

Jezeli zaistnieje przestanka do uznania rachunku klienta pracownik Banku [XXXXXXXXXX
XXXXXXXXXKXKXKXKXKXIEXKXKXXKXKXKKXKXKKXKXKXKKXKXKXKKXKXKXXXXXXXX
XXXXXXXXXKXKXXXXXXKXKXXXXKXKXXXXXXXXX]

Dowad: Zatqcznik nr 1 do Pisma Alior Banku z 8.06.2026 r.
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4) Bank wdrozyt praktyke  [XXXXXXXXXXXXXXXXXKXXKXXKXXKXXKXXKXXKKXKKXXKXXXX
) 99.0.9.9.0.0.9.0.9.9.0.090.99.0990.990.090.090.09 009009 009009009009009 0090090090090 004

Bank wprowadzit wyzej opisane zmiany poprzez [XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXX
XXX XXXXXXXXXX
PO G G000 000900 000900990 0099000990090 00090 0000000000000 0 0090000900099 00.9¢
PO G000 000000000 00990 0090000900090 0099 0000000000 00900009000.0.900.0.9000.9.9
PO 0000000990 00.99009900099 0009000990099 00099 000900099 0009000.99000.9900.6.9
PO 0000000090 00.9900990 0099000990099 0009000090000900090009000.0.9900.99000.9¢
XXXXXXXXXXX].

Zgodnie z powyzszg procedurg jezeli XXXXXXXXXXXXXXXXXXXKXXKXXKXKXKXXXXXXXXXXXX
) 9.9.9.0.0.9.9.0.0,.0.99.0.0.9900999 0099900990099 00999009990.099 009990099 0.0.099 0099 ¢0,091
XXXXXKKXKXXKKXKKXKXXXKXXXX] -

Ponizej zataczam fragmenty wskazanego szablonu pisma.

(90 0990.99.0.990.990.990990.990.990990990990990.090090.990.0900900900900.900.9 0090091
P 0.9.9.9.0.0.99.0.0.99.0.0.0.99.0.9.999.0.9.99 009990999 009990.09900.099009900.099 0009900990,
P 0.9.9.0.0.0.99.0.0.99.0.0,.0.99.0.9.9990.9.99 009990099 009990.09900099009900.099 0009900990009
P O99.9.0.0.99.0.0990.0.999.0.9.999.0.9990.9999.09990.9990.0.9990.0999099909999.099990,0990.099
P O9.9.9.0.0.99.0.0.999.0,0.990.9999.0.9999.0.9990.0990.09990.999900990.09990.099 009990099 9.0,094
P 9.9.9.9.0.0.99.0.0.9.9.0.0,.0.99.0.9.999.0.9.99 009990999 009990.09900.099009900.099 00099009900,
P 0.9.9.0.0.0.99.0.0.99.0.0.0.99.0.9.9990.9.99 009990999 009990099000990099900.099 0009900990609
P O9.9.0.0.0.99.0.0.99.0.0.9990.9.990.0.9990.0.9900.999009900.9990.09900999009900.999 009990699
P O9.9.9.0.0.99.0.0999.0,9.990.9999.0.9999.0.9990.0990.09990.9999009990.09990099 000990099 9.0,094
) 0.9.9.9.0,0.99.0.0.9.9.9.0,0.99.0.0.999.0.9999.0.9990.999 00999 0.09900.099 009990099 0.0.0990.099 90,094
P O9.9.0.0.0.99.0.0.9.90.0.0990.9.990.0.9990.999009990.99900.9990.099009990.09900999009990699
P O.9.9.0.0.0.9.9.0.0.9.9.0.0,.0.99.0.9.999.0.9.990.0.9990.99900999009900999009900.099000990099 00,994
) 0.9.9.0.0.0.99.0.0.9.9.0.0,.0.99.0.9.99900.999 009990999 0099900.9900099009900.099000990.099 00,094
P 99.0.0.9.0.0.9.0.09.0.09.0.09.0.99009 009009009 009009 009009009 0090090090090099009009904

Zrodto: zatacznik nr 1 do pisma Banku z 8 czerwca 2026 r.
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(RSSO0 009.0.090.0.900900900900900900900900900990990.990.9909900990.990.990.990.09¢.04
P 999.9.0.999.0.099.0.0.999.909990.0999.0.0999.099909990.09990.09990999.0.099 9099900999009
P O99.0.0.999.0.099.0.999990999909990.9990.09990.99990.999 00999 0.999909999.09990099¢.6,94
) 99.9.0.0.0.9.0.0,.0.99.0.0.9900.999 0099000990099 00999009990.099009990.0990.0999 0099 ¢06,691
) 9.9.9.0.0.0.9.0.0,.0.99.0.0.99009990.09990.0.0990.09900999009990.099 009990099 0.0.999 0099 ¢6,091
) 9.9.9.0.0.9.9.0.0,.0.99.0.0.990.0999 0099000990099 00999009990.099009990.0990.0.099 0099 ¢0,691
P O99.0.0.999.0.099.0.9999.099990.9990.9999.09990.99990.0999009990.0999.09999.09990.099 96,04
P 099.9.0.999.0.099.0.9.999.99990.09990.0999.09990999009990.09990999.0,.099 9099900999009
P 99.9.0.0.0.9.0.0,0.99.0.0.990.0999 0099000990099 00999000990.099009990.0990.0.099 0099 ¢0,091
) 9.9.9.0.0.99.0.0.0.99.0.9.99 00999 900.9990.0.990.09990.09900099009990.999009900.99990099 66,04
) 9.9.9.0.0.9.9.0.0,.0.99.0.0.9900999 0099900990099 00999009990.099 009990099 0.0.099 0099 ¢0,091
P 999.9.0.999.0,.099.0.9.999.909990.0999.0.0999.099909990.09990.09900999.0.099 9099900999009
P 09.9.9.0.99.9.0,.099.0.9.999.09990.0999.0.0990.99990999009990.099 0999009900999 0099 90,094
) 99.9.0.0.09.0.0.0.99.0.9.990.0.999 009990099 0.0999009990099 00099 0.099009990.0.0990099 6,04
P 9.9.9.0.0.9.9.0.0.0.99.0.0.990.0.999 0099000990099 00999009990.099009990.0990.0999 0099 ¢0,691
) 9.9.9.0.0.9.9.0.0,.0.99.0.0.990.0.9990.0999.0.0990.09900.999009990.099009990.0990.0.999 009900691
) 09.9.9.0.99.9.0,.0.99.0.9.999.09990.0999.0.0990.99990999009990.099900999.0.0990.09990.09990,091
P 999.9.0.99.0.0.999.0.0.999.09990.0999.0.0990.09990999009990.09990999.00990.0999 009990091
P 9.9.9.0.0.9.9.0.0.0.99.0.0.9900.999 0099900990099 00.999009990.099009990.0990.0.9990.099¢0,691
P 9.9.9.0.0.9.9.0.0.0.99.0.0.990.0.9990.0999.0.0990.09900.999009990.099009990.0990.09990.099¢0,691
) 9.9.9.0.0.99.0.0.0.99.0.0.9900.999 009990099 0.09990.99900099 009990999 009990.09990099 004
) 99.9.9.0.99.9.0.099.0.9.999.09990.0999.0.0990.99990999009990.09990999.0.0990.09990.09990,094
) 999.9.0.99.0.0.099.0.0.999.09990.0999.0.0990.99990999009990.09990999.0.099 0099900999009
P 9.9.9.0.0.9.9.0.0.0.99.0.0.9900.999 0099900990099 00.999009990.099009990.0990.0.9990.099¢0,691
) 9.9.9.0.0.9.9.0.0.0.99.0.9.9900.9990.09990.0.99009990.999000990.0.99009990.0990.0999 00999069
P 990.900.990.990.990.900990.990.990.090.990.090.090.09009 009009009009 00900900990904

Zrodto: zatacznik nr 1 do pisma Banku z 8 czerwca 2026 r.
5) Bank zmienit praktyke [XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXX].

Bank wprowadzit tg zmiang poprzez [XXXXXXXXXXXXXXXX[XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXX
XXX
XXX XXXXXXXXXK
POS GO0 00000 OO0 0P 0000009 009009009 009009009009 00900900090.900.990.090090.0.904
POS G000 000090000090 009000009009 009 009009009009 009 009009009040

Zgodnie z ww. procedura, w przypadku, [XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXKXXXXXXXXXXXX
) 9.9.9.0.0.99.0.0.0990.9.9900.99990.99900.990099900.99900.99 00099 0.999009990009909099 06,04
) 99.9.0.0.0.9.0.0.0.990.9.99090.999009990.099009990999009990.099009990.0990.0.9990.099¢0,694
) 9.9.9.0.0.99.0.0,0.99.0.9.99 00999 90.0.9990.999 009990099 0.0.099 009990999 0.099900.099 000990694
) 99.0.9.9.0.09.0.090.990.090.990.09 009 009009009009 00990900.9900900990.09099 048

Szczegbtowy opis zmienionej praktyki zostat omdéwiony w pb. 15-22 niniejszej decyzji.

6) Bank wprowadzit zmiany w zakresie [XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXX
P90 0.990.990.990.990.990.99009 009 009009009009 009009000 4R

Bank wprowadzit wyzej opisang zmiane poprzez [XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXX
PO 0000000090 0099009900099000.99 0099 00090000000000000900090000.990090.9000.9¢
XXX XXXXXXXXXX
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) 9.9.9.0.0.9.9.0.0,.0.99.0.0.990.0999 0099000990099 00999009990.099009990.0990.0.099 0099 ¢0,691
P 999.9.0.999.0.099.0.0.999.909990.0999.0.0999.099909990.09990.09990999.0.099 9099900999009
P O99.0.0.999.0.099.0.9999.90.9999.09990.9990.0999099900999 009990999 0.0999900999.0999 0994
) 99.9.0.0.0.9.0.0,.0.99.0.0.9900.999 0099000990099 00999009990.099009990.0990.0999 0099 ¢06,691
XXXXXXXXXXX].

(RSSO0 00.9.0.090.0.900900900900900990900900990.090990.090.090990.090.990.09009009¢0
P O99.0.0.999.0.099.0.9.999.09999.09990.9990.09990.99990.9999.09990.9999.09999.00990.999 9,04
P 099.9.0.999.0.099.0.9.999.99990.09990.0999.09990999009990.09990999.0,.099 9099900999009
XXXXXKKXKKXXXXXXXXXX] :

LIPS 0.0.0.0.090.0900.090.990990090.09 009009000 4R
LI D 9.0.9.9.0.9.9.0.9.9.0.09.0.99.0.990.99.0.090.990.090.09099009 009009009 (

LI D 9.0.9.9.0.9.9.0.9.9.0.99.0.99.0990.990.990990.990.99099099 009009009 009009009 009009009
) 99.9.0.0.99.0.0,.09.9.0.9.990.09990.9990.0.09909990.0990009900.09900990.009900.0.9990.09900¢
XXXKXKKXKKXKKXKKXKKXXKXXXXXXXX],

LIPS 0900.990.900.990.990990990.990.990.990.990990.990.090090090090.990.09009 0090091
) 99.0.9.0.0.9.9.0.99.0.990.90.0990990.990.990990.990990.09 009009009009 ¢4F

LI D 9.0.9.9.0.9.0.0.9.9.0.99.0.99.0990.990.990990.990990990.09 009009009 009009009 0090090091
) 99.9.0.0.99.0.0.099.0.9.990.09990.9990.0.09909990.0990009900.09900990.009900.0.9990.09900¢
XXXXXXXX],

LIPS 0900.990.900.990.990990.990.990.99 099099099099 0.090090090090.990.09009 0090091
XXXXXXXXXXX],

LI P 9.0.9.9.0.9.0.0.99.0.990.99.099099009909909909900990.990.090090090090.990.990.09 0090091
P90 0900990.900900.9009 0099099099099 09 4R

LI P9 0.900.990.900.990.9909909900.990990.990.990990.990.090.090.990090.990.09009 0090091
) 99.0.9.9.0.9.9.0.99.0.990.990.990090.09009009009009 009009000000 048

LI D9 0.9.9.0.0.9.0.09.0.9.9.0.09.0.090.090.09009009 009004

W  przypadku odrzucenia reklamacji,  [XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXX
) 9.9.9.0.0.9.9.0.0.0.99.0.9.9900.999 0099000990099 00999009990.099009990.0990.0.999 009900691
XXXXXXXXXXXXX].

Pracownik Banku uwzglednia reklamacje, jezeli:
o XXX XXXXXXXXXX] lub
o XXX XXXXXXXXXXX].

W omawianej procedurze, zostato podkreslone, ze [XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXX
PO 00000000900 000000990 0090000900099 0099 0009000090 00990009000.0.9000.9000.9.9
PO 0000000090 0099 009900099 000.99009900090000900090 0099 00090000.000099000.9¢
PO 0000000090 000000990 0090000900099 0099 000900 009000990009000.0900.0.9000.9.9
XXX XXXXXXXKXXX
XXXXXXXXXXXXXKKXXXXOKXXXXKXXXXXKKXXXXXXXXXXXXX] .

Wspomniany wyzej szablon odpowiedzi:

e w przypadku, gdy Bank dokonat zwrotu w terminie D+1, Bank informuje:
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Sl OGO 000009009 0.0.900900.900.9009909009900900090.090.090.090.090.090.99009009 004
P 099.9.0.990.0,.999.0.9.990.09990.9999.0.9990.99990.09990.09990999009990.09990,0.9990,.9990.0
) 99.0.9.9.0.0.9.0.99.0.99.0.09.0.99 009009009 0.090.090090.0990990.904 M

Ponizej zataczam fragmenty wskazanego szablonu pisma.

(RSE 00 0.0.9.0.090.0.90.0.900900900900900900900900990990990990.990990.990.990.990.090.99 ¢4
P09 9.9.0.990.0,0.99.0.9.990.0.9990.099909990.99990.09990.09990.9990.099900990.09990,.9999.099 96,04
P O99.0.0990.0,0990.0.9999.09990.09990.0990.09990999009990.99900999009990.09990999 0099904
P09 0.9.0.990.0,0990.0.9.990.9.9990.09990.999 0999 9.09990.099900.9990.09990099 0099909999999 9604¢
) 99.9.0.0.9.9.0.0,0.99.0.9.990.0.9990.099900.9990099009900.09900.09900099009990.09990.9990099 06,04
) 99.9.0.0.9.9.0.0,0.99.0.9.990.0.9990.09900.99900990.09990.09900.09900.099000990.09990.9990099 06,04
P09 90.9.0.99.9.0,.0.99.0.9.990.0.9990.09990.9990.9999.09990.09990.0990.09990099 09999 0.09990,099 0,04
) O99.9.0.9.9.0.0,0.990.0.9.990.99990.0999.0.9990.99990.09990.09900.9990.099909990,.09990.9990.099 96,04
) O99.0.0.99.0.0,.0.990.0.9.990.9.9990.0999.09990.9990.09990.099900.9990.099909990.09990.9999.999 96,04
hO99.0.0.9.9.0.0.0.99.0.0.990.0.9990.09900.9990999009990.09900.9990.00990.099 00999 0.09900.69¢ 004
P O99.0.0.9.9.0.0,0.99.0.9.990.0.9990.09900.9990999009990.09900.9990.099009990099009990099 06,04
) O99.9.0.99.0.0,.0.99.0.9.990.9.9990.09990.9990.9990.09990.09900.9990.0999.09990,.09990.9999.999 96,04
) O99.9.0.99.0.0,0.99.0.9.990.9999.0.09990.9990.99990.09990.099900.9990.099900999 0099909999099 ¢604¢
P O99.0.0.99.0.0,0.99.0.9.990.09990.09990.9990.9990.09990.099900.9990.099909990,.09990.9999.0.99 96,04
) O99.0.0.9.9.0.0,.0.99.0.9.990.09990.09900.9990999009990.09900.9990.09900.099009900.99900.99 0604
P O99.0.0.9.9.0.0.0.990.0.0.990.0.9990.099009990999009990.09900.9990.09900.09900990099900.99 0604
) O99.9.0.99.0.0,.0.990.0.9.990.99990.09990.9990.9990.09990.09900.9990.09990.099 00999 0.0999.0.9996,0¢
) O99.9.0.99.0.0,.0.99.0.9.990.0.999.0.09990.9990.99990.09990.099900.9990.0999.0999 0099909990099 ¢6,04¢
) O99.0.0.99.0.0,.0.990.0.9.990.9.9990.0999.09990.9990.09990.099900.9990.099909990.09990.9999.999 96,04
) O99.0.0.0.9.0.0.0.99.0.9.990.0.9990.09900.999099900999009900.99900.099000990.09990.99900.99 0604
PP 0000.990.990.990.990.990.090090.09009009009009009009009009009009900990990090994

Zrodto: zatacznik nr 2 do pisma Banku z 8 czerwca 2026 r.

S LS00 0.0.9.0.0.9.0.0.9.0.099.0.90.0900.9009009909900900990.090.090.090.090.090.09009009 004
) 9,9.9.9.0,.0.99.0.0.990.0,9.99.0.0.9990.0.9990.0990.09990.099009990.0990099909990.09099 0099 ¢4
P 9,9.9.0.0.0.99.0.0.990.0,0990.0.9900.9990.09990.09990.09900999009900.099009900.09990099
XXXXXXXXXX].

Ponizej zataczam fragmenty wskazanego szablonu pisma.
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(RSSO0 0.090.090.0.90.0900.90090090099009009009009900990.990.990.990990.990.990.090.091
P O99.0.0.999.0,09900.9.9990909999.09990.9990.09990999009990.0990.09990,099 0099900999004
P O99.0.0.9909.0.099.0.0.999009999.0999.0.99990.09990999000990.0999009990.099 009990099904
P 9.9.9.0.0.99.0.0,0.990.0.9.9900.9990.09990.0.0990.0990099900.0900.999 009990099 0.0999 00990604
P 9.99.0.0.99.0.0,0.99.0.0.99009990.0999.0.0990.0990099900.0900.999 009990099 0.09990099 0604
P 9.99.0.0.9.9.0.0,0.99.0.9.9900.9990.0999.0.0990.09900999000900.099009990099 0099900990604
P O99.0.0.999.0,09900.9.99909999.99990.99990.099909990.09990.099009990099 0099900999094
P O99.0.0.9909.0.0990.0.0.99909990.09990.9999.09990999009990.099009990,099 0099900999004
P 999.0.0.99.0.0,0.990.0.9.9900.9990.09990.0.0990.0990099900.0900.999 009990099 0.0999 00990004
F9.9.9.0.0.9.9.0.0,0.99.0.0.9900.9.990.09990.0990.09990.09900.099 009900999 00099000990099 64
P 9.9.9.0.0.9.9.0.0,0.990.0.9.9900.9990.09990.0.0990.09900999000900.099 009990099 0.0999 00990604
P O99.0.0.999.0.09900.9.999009999.09990.9990.09990999009990.099009990099 0099900999004
P 999.0.0.999.0,0990.0.0.99900.9990.0999.0.9990.09990999009990.999009990,099 009990099909
F9.99.0.0.99.0.0,0.99.0.9.9900.9990.09990.9990.0999099900.0990.0.99 009990099 00999 00990004
P99 0.900.990.990.990.990.990090.090.0900900900900900.90099009009900900990990990.04

Zrodto: zatacznik nr 2 do pisma Banku z 8 czerwca 2026 r.

e w przypadku, gdy Bank nie dokonat zwrotu w terminie D+1, [XXXXXXXXXXXXXXXXXXX
PO 00090 00.09000.900.0.9900099 0099000900099 000900009000900099000.0900.99¢00¢
XXXXXXXXKXXXXXXXXXXXX] .

(RSSO0 0.0900.90.0.90.0.9009 009009 009009009 009 009900990090.0909900990.990990.99 0.0
) 099.0.0.990.0.999.0.9.990.09990.99990.0.999099990.09990.0999099900990.09990,.0.9990,0990.0¢
) 09.9.0.0.99.0.0,999.0.9.990.09990.999 909990999 90.09990.0999099900990.09990,0.9990,0990.0¢
) 099.0.0.99.0.0,.099.0.9.990.09990.999 9009990999 90.09990.099909990.0990.09990,0.9990,0990.0¢
XXXXXXX].

(RSSO0 0.0900.90.0.90.0.900900900900900900990900990090.990.090990090.99 009009004
XXXXXKXXKKXKKXXXXKXXXKXXXX] :

Sl 95 0G00.0.00.0.9.9.0.0.9.0.99.0.990990.090.990.990.990.990.09 009009 0.0900900.900990.99 094
XXXXXXKXXKXXXXXKXXXXXXXX] 5

Sl LS G000.000.990.990990990990.090990990.990.990090090090090090¢0900990.990.94
XXXXXXXXXXXXXXXX];

Sl 95 G00.0.0.0.0.9.9.0.0.9.0.99.0.990.990.090.990.990.990.090.09 009009 0.0900900.909990.99 094
P 0.9.9.9.0,0.9.9.0.0.990.0.9990.0,.0.999.09990.0990.0999.0.0990.0.999 0099009990999 009990099
P OP 009009009009 0.090.09009 009009 009009909 0099009009 0004K

Sl LOS GO0 0.000.990.990990.99 099 0.090990990.990.99009 009009 00900900900900.990.94
Y99 0.0.9.0.0.9.0.09.0.090.090.0900900900900900900900990990090090009 004

Sl Y5 G00.0.00.0.9.9.0.0.9.0.990.990990.090990990.990.99009 009009 00900900900990.990.94
P 0.9.9.9.0,0.9.9.0.0.990.0.090.0.0.990.0.9990.0990.09990.99900.9990.0990.09990.9990.0999 0099
XXXXXXKXXKXXKXXKXXKXXKXXKXXXXXXXXT

Sl LS00 0.000.990.990990.990990.990990990990.990090090.0900900900900990.990.94
YOS 0.09.0.09.0.09.0.090.090.0900990090099090090099009 0004k

Sl Y5 G00.0.00.0.9.9.0.9.9.0.990.990990.090990.990.990.990090090.0900900900.900990.690.94
POP0.09.0.09.0.09009009 009009009009 00900900990.99 00900 4K
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W przypadku odrzucenia reklamacji [XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXKXXXXXKXXXXXXXXX
P O99.9.0.990.0,.999.0.9.990.09990.9999.0.99909999.09990.0999099909999.09990.0.9990,.9990.0
P O99.9.0.99.0.0,.999.0.9.990.09990.9999.0.9990.99990.09990.09990999009990.09990,.0.9990,.9990.0
) 99.0.9.0.0.9.9.0.990.900.900990990.990.99 04K

(R 90.0.9.9.0.09.0.99.0.99.0.990.990.990.990990990990990.090090.090.090.090.09 0990090091
P O999.0.099.0.0990.0.999.0.0999.09990.09990.0999099900.9990.099 009990999 0.0999 0099
P O999.0,.099.0.0.9990.0.999.0.0999.09990.0999.09990.9990.0.9990.099 009990999 0.0999 0099
P O999.0,099.0.09990.0.999.0.0999.099900990.09990.9990.09990.099 009990999 0.0999 0099
XXXXXXXXXT;

(R 90.0.9.9.0.09.0.09.0.99.0.990.990.990.990990.99 099099009 0090090.090.090.09 0099099004
P O999.0,.0.99.0.09990.0.999.0.0999.09990.09990.09990.99900.9990.0990.09990.9990.0999 0099
P09 0.09.0.09.0.090.090.0900900990099090090099 004K

(1 90.0.9.9.0.0.9.0.0.9.0,09.0.0.9.0.99.0.990990.990.090990.990.090090.090090.090.0900.990.99 004
P 0.9.9.0.0.0.9.9.0.0.09.0.0.0900.0.9900.9990.0990.09990.09900.9990099009990.99900999 0099
P 0.9.9.0.0.0.9.9.0.0.990.0.9900.0.9900.9990.0990.0.9990.09900.9990099009990.99900999 0099
P 09.9.9.0,0.990.0.0.990.0.99900.0.999.09990.0990.09990.9990.0.9990.0990.09990.9990.0999 0099
P09 0,0.9.0.0.9.0.09.0.09.0.090.990090090090090090090099 004

D90 0990.99.0.990.99.0.990.990.990.990990990990990.090.090990.090.990.09 0990090094
P 0.9.9.0.0.0.99.0.0.990.0.0900.0.9900.9990.0.990.0.9990.09900.0990099009990.99900999 0099
P 0.9.9.0.0.0.9.9.0.0.990.0.0900.0.9900.9990.0990.0.9990.09900.0990099009990.9990.0999 0099
P 09.9.9.0,0.99.0.0.990.0.099.0.0.999.09990.0990.0999.0.09900.9990.099 009990999 0.0999 0099
P 99.9.9.0,0.99.0.0.990.0.999.0.0.999.0.9990.9990.09990.99900.9990.099 009990999 0.0999 0099
P 9.9.9.0.0.0.9.9.0.0.990.0.0900.0.9900.9990.0.990099900990099900990.09990.9990.0999 0099
P 9.9.9.0.0.0.9.9.0.0.990.0.9900.0.9900.9990.0.99009990.09900.9990099009990.0990.0999 0099
P IS 009.0.090.090.090.090.99009 009009009009 009¢ 04K

(190.0.9.9.0.0.9.0.9.9.0.9.9.0.990.99.0.990990990990990990.090090.090,090.090.09 0990090091
P 0.9.9.9.0,0.9.9.0.0.990.0.999.0.0.999.0.9990.0990.0999.0.9990.0.999 0099 0.09990.9990.0999 0099
P 9.9.9.0.0.0.9.9.0.0.990.0.0900.0.9900.9990.0.990099900990099900990.09990.9990.0999 0099
P 9.9.9.0.0.0.9.9.0.0.990.0.9900.0.9900.9990.0.9900999009900.9990099009990.0990.0999 00994
P99 0.0.9.0.0.9.0.09.0.090.090.99009009009009 0090090099090 04K

(190.0.9.9.0.0.9.0.9.9.0.09.0.990.99.0.090990990.990990990.09009 009009009009 09.990.99 004
P 0.9.9.9.0,0.9.9.0.0.990.0.099.0,.0.999.0.9990.0990.09990.9990.0.9990.099 009990999 0.0999 0099
P 9.9.9.0.0.0.9.9.0.0.990.0.0900.0.9900.9990.0.990099900990099900990.09990.9990.0999 0099
XXXXXXXXXT;

(R 90.0.9.9.0.0.9.0.9.9.0.09.0.990.990.990.990.990.990990990.090090090.090.090.0909.990.69 004
P 0.9.9.9.0,0.9.9.0.0.990.0.090.0.0.990.0.9990.0990.0999.0.99900.999 0099 0.09990.9990.0999 0099
P 0.9.9.9.0,0.9.9.0.0.990.0,090.0.0.990.0.9990.0990.0999.0.9990.0.9990.0990.09990.9990.0999 0099
XXXKXXKXXKXXKXXKXXKXXXXXXXX] .

Omowiony powyzej Szablon odpowiedzi stanowi zatacznik nr 2 do zatacznika nr 2 pisma
Banku z 8 czerwca 2026 r. i znajduje sie na k. 868-873 akt postepowania. Z uwagi ha
jego objetos¢ w decyzji przedstawiono wytacznie tresci majace znaczenie dla oceny
zarzucanej praktyki.
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W toku postepowania pozyskano rowniez zgtoszenia konsumentéw dotyczace
nieautoryzowanych transakcji ptatniczych, wniesione po wprowadzeniu przez Bank
opisanych wyzej procedur, ktore zostaty rozpatrzone negatywnie, wraz z udzielonymi
przez Bank odpowiedziami. Materiat ten obejmuje zgtoszenia wniesione w pazdzierniku
2025 r. oraz w styczniu 2026 r. Dokumenty te znajduja sie na k. 1092 -1437 akt
postepowania.

7) Bank wprowadzit, [XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXKXXXXKXXXXKXXKXXXKKXXXKXXXX
PO 00000 00.09000.99009900099 000900099 000900009000.990099000.99009.9900.9900.0¢
XXXXXXKXXXXXXXXXXXXXXXXXXXX].  Dokument ten okresla czynnosci operacyjne
podejmowane  [XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXX], w ramach analizy zgtoszen
reklamacyjnych dotyczacych nieautoryzowanych transakcji (transakcji karta, przelewu,
transakcji BLIK) zgtaszanych przez Klientéw Indywidualnych. W szczegoélnosci, procedura
okresla XXXXXXXXXXXXXXXXKXKXKXKXXKXKXXKXKXXXXKXXXXXXXX] .

(RSS09.0.0.90.0.90.0.990990.9909909009909900990990.090090.090090.09 009 00990.990.900.94
P 9.99.0.0.99.0.0,0.99.0.0.9900.9990.099900.9990.0.990099900.0900.999009990.0990.09990099 0064
P 9.9.9.0.0.99.0.0,0.99.0.0.9900.9990.099900.9990.0.990099900.0900.999009990.0990.0.9990099 000
XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXX
XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXX
XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXKXXXXXXXXXXXXXXXKXXKXKXXXXXXXXXXXXXXXX
XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXKXXXXXXXXXXXX XXX XKXXXXXXXXXXXXXXXXX
XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXKXXXXXXXXKXXXXXXXXKXXXXXXXXXXXXXXXXX
XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXX
XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXX
XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXKXXXXXXKXXXXXKXXXXXKXXXXXXXXXXXXXXXXX
XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXKXXXXXXXXXXXKXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXX
XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXX].

8) Bank wprowadzit zmiany w [XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXKXXKXKXKXXKXXKXXKXXXXXXX] -
Procedura okresla [XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXKXXXXXKXKKXKXXXXKXXXXXXX
P 9.99.0.0.99.0.0,.0.9.90.9.9900.9.9900.9990.09900999099900099009900.9990.09900.99900099 0.0
P 9.99.0.0.9.9.0.0,0.990.9.9900.99900.9990.0990.0999099900.0990.099 000990099 009990099 00,04
P 9.99.0.0.99.0.0,.0.990.0.9900.9990.09990.9990.099009990000900.999009990.0990.09990099 0064
[2,0,0,9.9.9.0.0.9.9.0.0.990.0,9.990.0999.0.099 009990999 0.09990.0999.0.099 0999 9.0,099909990099
P 900.9.9.0.0.9.0.99.0.090.99.0.990090090.0900900900900990 4R

PI R PG09.0990.990.990.990.99099099 099099 0.9900.990.990990.090990090990.09009 009009004
P 999.0.0.99.0.0.0.990.9.9900.99900.9990.9990.0990099900.0900.999009990.09900.9990099 6064
P 99.9.0.0.99.0.0.0.990.9.9900.9990099900.0990.0990099900.0900.999009990.0990.0.9990099 0.0
) 9.9.9.0.0.99.0.0,0.99.0.9.9900.9990.0999.0.0990.0990.0999000900.999 009990099 0.09990.0099 0.0
P 9.9.9.0.0.99.0.0,0.990.0.9.9900.9990.0999.0.0990.0990.09990009900.099 009990099 0.09990.099 9604
P 999.0.0.99.0.0.0.990.9.9900.999009990.9990.0990099900.0900.999009990.0990.0.9990099 0.6
POV 0009909909 00.900990.09 099009009009 4R

(28) W pismie z 8 czerwca 2026 r. Bank wskazat, ze przyjat i stosuje w praktyce interpretacje
art. 46 ust. 1 w zw. z art. 40 ust. 1, art. 45 ust. 1 i 2 oraz art. 46 ust. 3 uup wyrazong w
Stanowisku Prezesa Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentéow w sprawie interpretacji
przepisow ustawy z dnia 19 sierpnia 2011 r. o ustugach ptatniczych w zakresie dotyczacym
nieautoryzowanych transakcji ptatniczych. Bank poinformowat, ze od 1 stycznia 2025 r.
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zmienit praktyke w zakresie obstugi nieautoryzowanych transakcji i dokonuje obecnie
zwrotow zgodnie z opinig wyrazong w ww. Stanowisku, z zastrzezeniem ponizszego.

W przypadku, gdy [XXXXXXXXXXXXXXXXXKXXKXKXKXXKXKXKXKXKXKXKXKKXKXKXXKXKXKXXXXX
) 99.9.0.0.9.9.0.0,0.99.0.0.990.0.9990.09900.9990099009990.09900.09900.099000990.09990.99900.99 06,04
) 99.9.0.0.9.9.0.0,0.99.0.9.990.0.9990.09900.99900990.09990.09900.09900.099000990.09990.9990099 0604
XXXXXXXXXXXXXX]

Dowad: Pismo Spotki z 8.06.2026 r., k. 845-875.
Dane liczbowe

W toku postepowania Bank przedstawit zestawienie zgtoszen i kwot zgtoszonych
nieautoryzowanych transakcji ptatniczych za okres od 1 stycznia 2020 r. do 30 kwietnia 2026
r. Jednoczesnie wskazat, ze [XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXKXXXXXXKXKXXKXKXXXXXXXXXXX
XXX
XXX
XXX
XXX XKXXXXXXXK
XXXXXXXXXKXXKXXKXXKXXKXKXXKXXKXXKXKXXKXXKXXXXXXXX] .

Z uwagi na zmiane praktyki Banku w zakresie rozpatrywania reklamacji dotyczacych
nieautoryzowanych transakcji ptatniczych, wdrozona od 1 stycznia 2025 r.°, przedstawione
przez Bank dane poddano analizie z podziatem na dwa okresy: od 1 stycznia 2020 r. do 31
grudnia 2024 r. oraz od 1 stycznia 2025 r. do 30 kwietnia 2026 r. Wyodrebnienie drugiego z
tych okresow ma na celu ocene praktyki Banku po wdrozeniu nowej procedury, w
szczegoblnosci pod katem sposobu rozpatrywania reklamacji, terminowosci dokonywania
zwrotow oraz przyczyn wydawania decyzji odmownych.

Tabela nr 1. Zestawienie danych dotyczacych reklamacji i zwrotow srodkow za okres od 1
stycznia 2020 r. do 30 kwietnia 2026 r., z podziatem na okres przed i po zmianie procedury
Banku

Przedziat czasowy 1.01.2020 - 1.01.2020 - 1.01.2025
30.04.2026 31.12.2024 30.04.2026

Liczba zgtoszen/ [XXXX] [XXXX] [XXXX]

reklamacji

Rozpatrzone [XXXX] [XXXX] [XXXX]

pozytywnie/

czesciowo

pozytywnie

Rozpatrzone [XXXX] [XXXX] [XXXX]

negatywnie

> W dokumentach przekazanych przez Bank, wskazujacych na wprowadzenie poszczegdlnych zmian

proceduralnych, pojawiaty sie daty 30 grudnia 2024 r. oraz 31 grudnia 2024 r. W celu ujednolicenia

prezentacji danych oraz umozliwienia spojnej oceny praktyki Banku przyjeto, ze zmiana nastapita z
dniem 1 stycznia 2025 r.
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Kwota zgtoszonych [XXXX] [XXXX] [XXXX]
nieautoryzowanych
transakcji (PLN)

Kwota zwrotu/ [XXXX] [XXXX] [XXXX]

przywrdcenia

rachunku (PLN)

Zwrot w terminie [XXXX] [XXXX] [XXXX]

D+1

Zwrot w terminie [XXXX] [XXXX] [XXXX]

dtuzszym niz D+1

Zwrot warunkowy [XXXX] [XXXX] [XXXX]
[XXXX] [XXXX] [XXXX]

Uzasadnione
oszustwo po stronie
konsumenta. Bank
poinformowat organy
$cigania (pisemnie).

Zrodto: opracowanie wtasne na podstawie danych przekazanych przez Bank w toku
postepowania; agregacja danych i obliczenia wtasne.

Okres od 1 stycznia 2020 r. do 30 kwietnia 2026 r.

W okresie od 1 stycznia 2020 r. do 30 kwietnia 2026 r. Bank odnotowat tacznie [XXX] zgtoszen
lub reklamacji dotyczacych transakcji kwestionowanych jako nieautoryzowane. Sposréd nich
[XXX] sprawy zostaty rozpatrzone pozytywnie lub czesciowo pozytywnie, co stanowito [XXX]%
wszystkich zgtoszen, natomiast [XXX] reklamacji, tj. [XXX]%, rozpatrzono negatywnie. W
przypadku [XXX] zgtoszen, odpowiadajacych [XXX]% ogbtu, dane nie wskazuja jednoznacznie
sposobu zakonczenia postepowania. Roznica ta moze wynika¢ m.in. [XXXXXXXXXXXXXXXX
POIL G000 000000000 0090000900 09900090 0090000900 0090000000090 0090009090 00.9900.0¢
XXX XXKXXXXXXX] .

taczna warto$é transakcji zgtoszonych jako nieautoryzowane wyniosta [XXX] zt. Srednia
wartos¢ transakcji przypadajaca na jedno zgtoszenie wyniosta zatem okoto [XXXXX] zt.
Nalezy jednak uwzgledni¢, ze jedna reklamacja mogta obejmowac wiecej niz jedng
kwestionowana transakcje, wobec czego wskaznik ten ma charakter orientacyjny i nie
odpowiada sredniej wartosci pojedynczej transakcji.

taczna kwota zwrotow lub przywrdcenia rachunku do stanu sprzed zakwestionowanych
transakcji wyniosta [XXXXXXXXXXX] zt. Oznacza to, ze wartos¢ zwroconych srodkow
odpowiadata okoto [XXX] wartosci wszystkich transakcji zgtoszonych jako nieautoryzowane.
W przeliczeniu na jedno zgtoszenie srednia wartos¢ zwrotu wyniosta okoto [XXXXX] zt.
Wskaznik ten rowniez nalezy traktowac pomocniczo, poniewaz liczba reklamacji nie jest
tozsama z liczba objetych nimi transakcji.

W odniesieniu do sposobu realizacji zwrotow Bank wykazat [XXXXX] przypadkow zwrotu w
terminie D+1, [XXXX] przypadkow zwrotu dokonanego w terminie dtuzszym niz D+1 oraz [XXX]
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zwrotow warunkowych. Liczba zwrotéow w terminie D+1 odpowiadata [XX]% liczby wszystkich
zgtoszen, zwroty po terminie D+1 - [XX]%, natomiast zwroty warunkowe - [XX]%.

W okresie od 1 stycznia 2020 r. do 30 kwietnia 2026 r. Bank powziat uzasadnione podejrzenie
oszustwa po stronie konsumenta i poinformowat o tym na pismie organy Scigania w [XXXX]
przypadkach.

Okres od 1 stycznia 2020 r. do 31 grudnia 2024 r.

W okresie od 1 stycznia 2020 r. do 31 grudnia 2024 r. Bank odnotowat tacznie [XXXX] zgtoszen
lub reklamacji dotyczacych transakcji kwestionowanych przez klientow jako
nieautoryzowane. Oznacza to srednio [XXX] zgtoszen miesiecznie.

Sposrod wszystkich zgtoszen [XXXX] zostato rozpatrzonych pozytywnie lub czesciowo
pozytywnie, co stanowito [XX]% ogolnej liczby reklamacji. Negatywnie rozpatrzono [XXXX]
reklamacji, tj. [XXX]% wszystkich zgtoszen. W odniesieniu do [XXX] reklamacji,
odpowiadajacych [XXX]% ogotu, przedstawione dane nie wskazuja jednoznacznie sposobu ich
zakonczenia. Roznica ta moze wynika¢c  m.in. XXX XXXXXXX
POIL G000 000000000 00900 0090009900090 0090000900009 0 000000090 00900009 00099000
XXX XXXXXXXXXX]

Jezeli uwzgledni¢ wytacznie reklamacje, ktorym przypisano wynik pozytywny, czesciowo
pozytywny albo negatywny, udziat rozstrzygnie¢ pozytywnych lub czesciowo pozytywnych
wyniost [XXX]%, natomiast udziat rozstrzygnie¢ negatywnych - [XXX]%.

taczna wartos¢ transakcji zgtoszonych w analizowanym okresie jako nieautoryzowane
wyniosta [XXXXXXXXXX] zt. Srednia miesieczna warto$¢ zgtoszonych transakcji wynosita
zatem okoto [XXX] zt. W przeliczeniu na jedno zgtoszenie srednia wartos¢ kwestionowanych
transakcji wyniosta okoto [XXXX] zt. Wskaznik ten ma jednak charakter orientacyjny,
poniewaz jedna reklamacja mogta obejmowac kilka transakcji.

taczna kwota zwrotow lub przywrécenia rachunku do stanu sprzed zakwestionowanych
transakcji wyniosta [XXXXXXX] zt. Stanowito to okoto [XX]% catkowitej wartosci transakcji
zgtoszonych jako nieautoryzowane. Srednia miesieczna warto$¢ zwrotow wynosita okoto
[XXXX] zt, natomiast Srednia kwota zwrotu przypadajaca na jedno zgtoszenie - okoto [XXXXX]
zt. Takze ten wskaznik nalezy traktowac¢ pomocniczo ze wzgledu na mozliwa réznice miedzy
liczba reklamacji a liczba objetych nimi transakcji.

W zakresie terminow realizacji zwrotow Bank wykazat [XXXXX] przypadki zwrotu w terminie
D+1, co odpowiadato [XXX]% liczby wszystkich reklamacji. Zwrot w terminie dtuzszym niz
D+1 wykazano w [XXXX] przypadkach, tj. w odniesieniu do [XX]% ogotu zgtoszen. Ponadto
Bank wskazat [XXXX] zwrotow warunkowych, co odpowiadato [XX]% liczby reklamacji.

W okresie od 1 stycznia 2020 r. do 31 grudnia 2024 r. Bank powziat uzasadnione podejrzenie
oszustwa po stronie konsumenta i poinformowat o tym na pismie organy scigania w [XX]
przypadkach [XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXX].

Okres od 1 stycznia 2025 r. do 30 kwietnia 2026 r.

W okresie od 1 stycznia 2025 r. do 30 kwietnia 2026 r. Bank odnotowat tacznie [XXXX]
zgtoszen lub reklamacji dotyczacych transakcji kwestionowanych przez klientow jako
nieautoryzowane. Oznacza to srednio okoto [XXX] zgtoszen miesiecznie.
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(36)

Sposrod wszystkich zgtoszen [XXXXX] zostato rozpatrzonych pozytywnie lub czesciowo
pozytywnie, co stanowito [XX]% ogélnej liczby reklamacji. Negatywnie rozpatrzono [XXXX]
reklamacje, tj. [XX]% wszystkich zgtoszen. W odniesieniu do [XXX] spraw, odpowiadajacych
[XX]% ogotu, przedstawione dane nie wskazuja jednoznacznie sposobu ich zakonczenia.
Roznica ta moze wynikac m.in. XXX
POIG G000 000000000 00990 0090009900090 0090000900 0090 000000090 00.9000090 0099000
XXX XXXXXXXXXX] .

Jezeli uwzgledni¢ wytacznie reklamacje, ktorym przypisano wynik pozytywny, czesciowo
pozytywny albo negatywny, udziat rozstrzygnie¢ pozytywnych lub czesciowo pozytywnych
wyniost [XX]%, natomiast udziat rozstrzygniec negatywnych - [XX]%.

taczna wartosc transakcji zgtoszonych jako nieautoryzowane wyniosta [XXXXXXXXXXXX] zt.
Srednia miesieczna warto$¢ zgtoszonych transakcji wyniosta okoto [XXXXXX] zt, natomiast w
przeliczeniu na jedno zgtoszenie - okoto [XXXXXXX] zt. Wskaznik ten ma charakter
orientacyjny, poniewaz jedna reklamacja mogta obejmowaé wiecej niz jedna
kwestionowana transakcje.

taczna kwota zwrotow lub przywrdcenia rachunku do stanu sprzed zakwestionowanych
transakcji wyniosta [XXXXXXXX] zt. Stanowito to okoto [XX]% wartosci wszystkich transakcji
zgtoszonych jako nieautoryzowane. Srednia miesieczna warto$¢ zwrotéow wyniosta okoto
[XXXXXX] zt, natomiast srednia kwota zwrotu przypadajaca na jedno zgtoszenie - okoto [XXX]
zt. Takze ten wskaznik nalezy traktowad pomocniczo, poniewaz liczba reklamacji nie musi
odpowiadac liczbie transakcji ani liczbie operacji zwrotu.

W 2025 r. Bank dokonat zwrotdw na taczna kwote [XXXXXXX] zt, co stanowito [XX]% catkowitej
wartosci zwrotow w analizowanym okresie. W pierwszych czterech miesigcach 2026 r.
wartos¢ zwrotow wyniosta [XXXXXXX] zt, tj. [XX]% tacznej kwoty zwrotéw. Przy czym dane
za 2026 r. obejmuja jedynie okres od stycznia do kwietnia, dlatego nie powinny byc
bezposrednio porownywane z wartoscia dotyczaca petnego 2025 r.

W przeliczeniu na miesigc Srednia wartos¢ zwrotow wynosita w 2025 r. okoto [XXXXXX] zt,
natomiast w pierwszych czterech miesigcach 2026 r. - okoto [XXXX] zt. Oznacza to, ze
miesieczna warto$¢ zwrotow w okresie od stycznia do kwietnia 2026 r. byta o okoto [XX]%
wyzsza niz srednia miesieczna w 2025 r.

W zakresie terminow realizacji zwrotow Bank wykazat [XXXX] przypadkow zwrotu w terminie
D+1, co odpowiadato [XXX] liczby wszystkich reklamacji. W [XXX] przypadkach zwrot zostat
dokonany w terminie dtuzszym niz D+1, co stanowito [XXX]% zgtoszen. Ponadto wykazano
[XX] zwrotow warunkowych, odpowiadajacych [XXX]% ogolnej liczby reklamacji.

W okresie od 1 stycznia 2025 r. do 30 kwietnia 2025 r. Bank powziat uzasadnione podejrzenie
oszustwa po stronie konsumenta i poinformowat o tym na pismie organy $cigania w [XXX]
przypadkach.

Podsumowanie zmian w sposobie rozpatrywania reklamaciji i realizacji zwrotow

Poréwnanie danych za okres od 1 stycznia 2020 r. do 31 grudnia 2024 r. z danymi za okres
od 1 stycznia 2025 r. do 30 kwietnia 2026 r. wskazuje na zmiane struktury rozstrzygniec
reklamacyjnych oraz sposobu realizacji zwrotow. Udziat reklamacji rozpatrzonych
pozytywnie lub czesciowo pozytywnie wzrast z [XXX]% do [XXX]%, natomiast udziat reklamacji
rozpatrzonych negatywnie zmniejszyt sie z [XXX]% do [XXX]%. Udziat zwrotow dokonanych w
terminie D+1 wzrost z [XXX]% do [XXX]%, zas udziat zwrotow dokonanych po terminie D+1
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zmniejszyt sie z [XXX]% do [XXX]%. Jednoczesnie udziat zwrotow warunkowych spadt z [XXX]%
do [XXX]%. taczna kwota zwrotow wyniosta [XXXXXX] zt w pierwszym okresie oraz
[XXXXXXXX] zt w drugim okresie, mimo ze drugi okres obejmowat 16 miesiecy. Relacja
wartosci zwrotow do wartosci transakcji zgtoszonych jako nieautoryzowane wzrosta z okoto
[XXX]% do okoto [XX]%, natomiast Srednia miesieczna wartos¢ zwrotow zwiekszyta sie z okoto
[XXX] zt do okoto [XXX] zt.

(37) Tabela nr 2. Zgtoszenia i reklamacje dotyczace nieautoryzowanych transakcji w 2020 r.
Data rejestracji sty lut mar kwi maj cze Llip sie wrz paz lis gru Suma

zgtoszenia/ 20 20 20 20 20 20 20 20 20 20 20 20 koncow
reklamacji a
Liczba zgtoszen/
reklamacji
Rozpatrzone [XX] | IXX] | [XX] | [XXT | [XX] | [XX] | [XX] | [XX] | [XX] | [XX] | [XX] | [XX] | [XX]
pozytywnie/
czesciowo
pozytywnie
Rozpatrzone [XX] | IXX] | [XX] | [XXT | [XX] | [XX] | [XX] | [XX] | [XX] | [XX] | [XX] | [XX] | [XX]
negatywnie
Kwota XX] | IXX] | [XX] | [XXT | [XX] | [XX] | [XX] | [XX] | [XX] | [XX] | [XX] | [XX] | [XX]
zgtoszonych
nieautoryzowan
ych  transakcji
(PLN)
Kwota zwrotu/ | XX] | XX [ DXXT | XX [ DxXxq | x| e | ok | x| x| x| x| ixxa
przywrocenia
rachunku (PLN)
Zwrot w | [XX] [XX]
terminie D+1
Zwrot w | [XX] [XX]
terminie
dtuzszym niz
D+1
Zwrot DXXT T IXKT T XKD T IXKT T XKD T XKD T XKD T IXkT T xqn [ k] [ xXqp [ ) | [xxa
warunkowy
Zrédto: Dane podane w piémie Spotki z dnia 21 lipca 2021 r., 31 marca 2023 r.

(38) Tabela nr 3. Zgtoszenia i reklamacje dotyczace nieautoryzowanych transakcji w 2021 r.
Datarejestracji sty lut mar kwi maj cze lip sie wrz paz lis gru

zgtoszenia/ 217 217 20 21 21 21 21 21 21 21 21 21
reklamacji

Liczba (XX] | [XXT | [XX] | [XX] | [XX]T | [XX] | [XX] | [XX] | [XX] | [XX] | [XX] | [XX] | [XX]
zgtoszen/

reklamacji
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Rozpatrzone
pozytywnie/
czesciowo

pozytywnie

[XX]

[XX]

[XX]

[XX]

[XX]

[XX]

[XX]

[XX]

[XX]

[XX]

[XX]

[XX]

[XX]

Rozpatrzone

negatywnie

[XX]

[XX]

[XX]

[XX]

[XX]

[XX]

[XX]

[XX]

[XX]

[XX]

[XX]

[XX]

[XX]

Kwota
zgtoszonych
57ieautoryzow
anych
transakcji
(PLN)

[XX]

[XX]

[XX]

[XX]

[XX]

[XX]

[XX]

[XX]

[XX]

[XX]

[XX]

[XX]

[XX]

Kwota zwrotu/
przywrdcenia
rachunku (PLN)

[XX]

[XX]

[XX]

[XX]

[XX]

[XX]

[XX]

[XX]

[XX]

[XX]

[XX]

[XX]

[XX]

Zwrot w
terminie D+1

[XX]

[XX]

[XX]

[XX]

[XX]

[XX]

[XX]

[XX]

[XX]

Zwrot w
terminie
dtuzszym  niz
D+1

[XX]

[XX]

[XX]

[XX]

[XX]

[XX]

[XX]

[XX]

[XX]

Zwrot
warunkowy

[XX]

[XX]

[XX]

[XX]

[XX]

[XX]

[XX]

[XX]

[XX]

[XX]

[XX]

[XX]

[XX]

Zrédto: Dane podane w pismach Spotki z dnia 21 lipca 2021 r., 27 kwietnia 2023 r. oraz 8 czerwca

2026 r.

(39) Tabela nr 4. Zgtoszenia i reklamacje dotyczace nieautoryzowanych transakcji w 2022 r.
mar

Data rejestracji

zgtoszenia/

reklamacji

Liczba
zgtoszen/

reklamacji

sty
22

lut
22

22

kwi

22

maj

22

cze

22

lip
22

sie
22

Wrz

22

paz

22

lis
22

gru
22

Suma
koncow

a

Rozpatrzone
pozytywnie/
czesciowo

pozytywnie

[XX]

[XX]

[XX]

[XX]

[XX]

[XX]

[XX]

[XX]

[XX]

[XX]

[XX]

[XX]

[XX]
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Rozpatrzone [XX]T | [XX] | [XX] | [XX]

negatywnie

[XX] | [XX] | [XX] | [XX] | [XX] | [XX] | [XX]

[XX]

[XX]

Kwota [XXT | [XX] | [XX] | [XX]
zgtoszonych

nieautoryzowa
nych transakcji

(PLN)

[XX]T | IXXT | [XX] | [XX] | [XX] | [XX] | [XX]

[XX]

[XX]

Kwota zwrotu/ | [XX] | [XX] | [XX] | [XX]

przywrécenia
rachunku (PLN)

[XX] | IXX] | [XX] | [XX] | [XX] | [XX] | [XX]

[XX]

[XX]

Zwrot w | [XX] | [XX] | [XX] | [XX]

terminie D+1

[XX]T | IXXT | [XX] | [XX] | [XX] | [XX] | [XX]

[XX]

[XX]

Zwrot w
terminie
dtuzszym
D+1

[XX] | [XX] | [XX] | [XX]

niz

[XX] | IXX] | [XX] | [XX] | [XX] | [XX] | [XX]

[XX]

[XX]

Zwrot [XX] | [XX] | [XX] | [XX]

warunkowy

[XXT | [XX] | [XX] | [XX] | [XX] | [XX] | [XX]

[XX]

[XX]

Zrédto: Dane podane w pismie Spotki z 27 kwietnia 2023 r. 26 maja 2023 oraz 8 czerwca 2026 r.

(40) Tabela nr 5. Zgtoszenia i reklamacje dotyczace nieautoryzowanych transakcji w 2023 r.
paz

kwi
23

lut
23

Data sty

23

mar
rejestracji 23
zgtoszenia/rek
lamacji

Liczba [(XX]T | [XX] | [XX] | [XX]
zgtoszen/rekla

macji

lis
23

sie
23

maj
23

cze
23

wrz
23

lip

23 23

[XX] | [XX] | [XX] | [XX] | [XX] | [XX] | [XX]

gru
23

[XX]

[XX]

Rozpatrzone [XX] | [XX] | [XX] | [XX]

pozytywnie /
czesciowo

pozytywnie

[XX] | [XX] | [XX] | [XX] | [XX] | [XX] | [XX]

[XX]

[XX]

Rozpatrzone [XXT | [XX] | [XX] | [XX]

negatywnie

[XX] | [XX] | [XX] | [XX] | [XX] | [XX] | [XX]

[XX]

[XX]

Kwota [XX] | [XX] | [XX] | [XX]

zgtoszonych
nieautoryzowa

nych

[XX] | [XX] | [XX] | [XX] | [XX] | [XX] | [XX]

[XX]

[XX]
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transakcji
(PLN)

Kwota zwrotu/
przywrécenia
rachunku

(PLN)

[XX]

[XX]

[XX]

[XX]

[XX] | [XX]

[XX]

[XX]

[XX]

[XX]

[XX]

[XX]

[XX]

Zwrot w
terminie D+1

[XX]

[XX]

[XX]

[XX]

[XX] | [XX]

[XX]

[XX]

[XX]

[XX]

[XX]

[XX]

[XX]

Zwrot w
terminie
dtuzszym
D+1

niz

[XX]

[XX]

[XX]

[XX]

[XX] | [XX]

[XX]

[XX]

[XX]

[XX]

[XX]

[XX]

[XX]

Zwrot
warunkowy

[XX]

[XX]

[XX]

[XX]

[XX] | [XX]

[XX]

[XX]

[XX]

[XX]

[XX]

[XX]

[XX]

Zrodto: Dane podane w pismie Spotki z 8 lutego 2024 r.

(41) Tabela nr 6. Zgtoszenia i reklamacje dotyczace nieautoryzowanych transakcji w 2024 r.

Data

rejestracji

zgtoszenia/rekl

amacji
Liczba
zgtoszen/

reklamacji

sty

[XX]

lut
24

[XX]

mar
24

[XX]

kwi
24

[XX]

maj
24

cze
24

[XX] | [XX]

lip
24

[XX]

sie
24

[XX]

wrz
24

[XX]

paz
24

[XX]

lis
24

[XX]

gru
24

[XX]

[XX]

Suma
koncow

a

Rozpatrzone
pozytywnie/
czesciowo

pozytywnie

[XX]

[XX]

[XX]

[XX]

[XX] | [XX]

[XX]

[XX]

[XX]

[XX]

[XX]

[XX]

[XX]

Rozpatrzone

negatywnie

[XX]

[XX]

[XX]

[XX]

[XX] | [XX]

[XX]

[XX]

[XX]

[XX]

[XX]

[XX]

[XX]

Kwota
zgtoszonych
nieautoryzowa
nych transakcji
(PLN)

[XX]

[XX]

[XX]

[XX]

[XX] | [XX]

[XX]

[XX]

[XX]

[XX]

[XX]

[XX]

[XX]

Kwota zwrotu/
przywrécenia
rachunku (PLN)

[XX]

[XX]

[XX]

[XX]

[XX] | [XX]

[XX]

[XX]

[XX]

[XX]

[XX]

[XX]

[XX]
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Zwrot w
terminie D+1

[XX]

[XX]

[XX]

[XX]

[XX]

[XX]

[XX]

[XX]

[XX]

[XX]

[XX]

[XX]

[XX]

Zwrot w
terminie
dtuzszym niz
D+1

[XX]

[XX]

[XX]

[XX]

[XX]

[XX]

[XX]

[XX]

[XX]

[XX]

[XX]

[XX]

[XX]

Zwrot
warunkowy

[XX]

[XX]

[XX]

[XX]

[XX]

[XX]

[XX]

[XX]

[XX]

[XX]

[XX]

[XX]

[XX]

Zrodto: Dane podane w pismie Spotki z 26 maja 2025 r. i 5 czerwca 2026 .

(42) Tabela nr 7. Zgtoszenia i reklamacje dotyczace nieautoryzowanych transakcji w 2025 r.

Data
rejestracji

zgtoszenia/rekl

amacji

Liczba
zgtoszen/

reklamacji

sty
25

lut
25

mar
25

kwi
25

maj
25

cze
25

lip
25

sie
25

wrz
25

paz
25

lis
25

gru
25

Suma
koncow

a

Rozpatrzone
pozytywnie/
czesciowo

pozytywnie

[XX]

[XX]

[XX]

[XX]

[XX]

[XX]

[XX]

[XX]

[XX]

[XX]

[XX]

[XX]

[XX]

Rozpatrzone

negatywnie

[XX]

[XX]

[XX]

[XX]

[XX]

[XX]

[XX]

[XX]

[XX]

[XX]

[XX]

[XX]

[XX]

Kwota
zgtoszonych
nieautoryzowa
nych transakcji
(PLN)

[XX]

[XX]

[XX]

[XX]

[XX]

[XX]

[XX]

[XX]

[XX]

[XX]

[XX]

[XX]

[XX]

Kwota zwrotu/
przywrécenia
rachunku (PLN)

[XX]

[XX]

[XX]

[XX]

[XX]

[XX]

[XX]

[XX]

[XX]

[XX]

[XX]

[XX]

[XX]

Zwrot w
terminie D+1

[XX]

[XX]

[XX]

[XX]

[XX]

[XX]

[XX]

[XX]

[XX]

[XX]

[XX]

[XX]

[XX]

Zwrot w
terminie
dtuzszym niz
D+1

[XX]

[XX]

[XX]

[XX]

[XX]

[XX]

[XX]

[XX]

[XX]

[XX]

[XX]

[XX]

[XX]

Zwrot
warunkowy

[XX]

[XX]

[XX]

[XX]

[XX]

[XX]

Zrédto: Dane podane w pismie Spotki z 26 maja 2025 r., 5 czerwca 2026 r.
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(43) Tabela nr 8. Zgtoszenia i reklamacje dotyczace nieautoryzowanych transakcji w okresie
styczen - kwiecien 2026 r.

Data rejestracji sty 26 lut 26 mar 26 kwi 26  Suma
zgtoszenia/reklamac koncowa
ji

Liczba zgtoszen/ [XX] [XX] [XX] [XX] [XX]
reklamacji

Rozpatrzone [XX] [XX] [XX] [XX] [XX]
pozytywnie/

czesciowo

pozytywnie

Rozpatrzone [XX] [XX] [XX] [XX] [XX]
negatywnie

Kwota zgtoszonych | [XX] [XX] [XX] [XX] [XX]

nieautoryzowanych
transakcji (PLN)
Kwota zwrotu/ | [XX] [XX] [XX] [XX] [XX]
przywrécenia
rachunku (PLN)

Zwrot w terminie | [XX] [XX] [XX] [XX] [XX]
D+1
Zwrot w terminie | [XX] [XX] [XX] [XX] [XX]

dtuzszym niz D+1
Zrédto: Dane podane w pi$mie Spotki z 5 czerwca 2026 r.

(44) Obrot osiagniety przez Spotke w 2025 r. wyniost [XXXXXX] zt (stownie:
POAXXXXXKKXXXXXKXXXXXKXXXXXXXXXXXXXXX]).

Dowdd: Zatqcznik nr 15 do pisma Banku z 5 czerwca 2026 r. k. 2000-2019.

Majac na wzgledzie powyzsze ustalenia faktyczne, Prezes UOKiK zwazyt, co nastepuje:

Naruszenie interesu publicznego

(45) Stosownie do art. 1 ust. 1 oraz 2 ustawy okik, ochrona interesow przedsiebiorcow i
konsumentow podejmowana w ramach dziatan Prezesa Urzedu jest prowadzona w interesie
publicznym. Naruszenie interesu publicznego stanowi warunek uznania kompetencji Prezesa
Urzedu do rozstrzygniecia okreslonej sprawy. Interes publiczny zostaje naruszony wowczas,
gdy dziatania przedsiebiorcy godza w interesy ogolnospoteczne i dotykaja szerokiego kregu
uczestnikdw rynku, zaburzajac jego prawidtowe funkcjonowanie.

(46) W ocenie Prezesa Urzedu, rozpatrywana sprawa ma charakter publiczny, poniewaz wiaze sie
z ochrona praw potencjalnie nieograniczonej liczby konsumentow, ktorzy moga by¢ narazeni
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(50)

na negatywne skutki praktyk stosowanych przez Spotke. Dziatania Banku nie dotycza
interesdbw poszczegolnych osob, ktorych sprawy miatyby charakter jednostkowy,
indywidualny i niedajacy sie poréwnac z innymi, ale kregu konsumentéw, ktorzy korzystaja
lub moga korzystac z ustug ptatniczych oferowanych przez Bank i w toku korzystania z tych
ustug zgtaszaja lub moga zgtosi¢ Bankowi wystapienie nieautoryzowanej transakcji
ptatniczej.

Powyzsze warunkuje koniecznos¢ ochrony przez Prezesa Urzedu praw uczestnikow rynku
i zapewnienia, aby konsumenci zgtaszajacy zaistnienie nieautoryzowanej transakcji
ptatniczej nie byli poddawani dziataniom, ktore ograniczaja mozliwos¢ wyegzekwowania
przez nich przynaleznych im uprawnien.

W tym stanie rzeczy, Prezes UOKiK uznat, ze w niniejszej sprawie ma miejsce naruszenie
interesu publicznego, a wiec mozliwe jest poddanie kwestionowanych dziatan Banku dalszej
ocenie w Swietle przepisow ustawy okik, pod katem stosowania przez Spotke praktyk
naruszajacych zbiorowe interesy konsumentdw, o ktorych mowa w pkt | sentencji niniejszej
decyzji.

Przestanki wydania decyzji zobowiazujacej

Zgodnie z art. 24 ust. 1 ustawy okik zakazane jest stosowanie praktyk naruszajacych
zbiorowe interesy konsumentow. Natomiast art. 24 ust. 2 ustawy okik stanowi, ze przez
praktyke naruszajaca zbiorowe interesy konsumentow rozumie sie godzace w nie sprzeczne
z prawem lub dobrymi obyczajami zachowanie przedsigbiorcy. Nie jest zbiorowym interesem
konsumentow suma indywidualnych interesow konsumentow (art. 24 ust. 3 ustawy okik).

W zwiazku z powyzszym dla uznania dziatania przedsiebiorcy za niezgodne z zawartym
w ustawie o ochronie konkurencji i konsumentow zakazem stosowania praktyk naruszajacych
zbiorowe interesy konsumentéw nalezy wykazaé, ze spetnione zostaty kumulatywnie trzy
nastepujace przestanki:

1. kwestionowane dziatanie jest dziataniem przedsiebiorcy;
2. dziatanie to jest sprzeczne z prawem lub dobrymi obyczajami;
3. dziatanie to godzi w zbiorowy interes konsumentow.

Nalezy miec¢ na uwadze, ze sprzecznos¢ zachowania z obowiazujacym porzadkiem prawnym
jest kategorig obiektywna. Kwalifikacja zachowania jako praktyki naruszajacej zbiorowe
interesy konsumentow oderwana jest od winy przedsiebiorcy, a nawet jego swiadomosci.

Wskazac takze nalezy, ze zgodnie z art. 28 ust. 1 ustawy okik, jezeli w toku postepowania
w sprawie praktyk naruszajacych zbiorowe interesy konsumentéw zostanie
uprawdopodobnione - na podstawie okolicznosci sprawy, informacji zawartych w
zawiadomieniu, o ktérym mowa w art. 100 ust. 1 ww. ustawy, lub bedacych podstawa
wszczecia postepowania - ze zostat naruszony zakaz, o ktérym mowa w art. 24 tej ustawy,
a przedsiebiorca, ktéremu jest zarzucane naruszenie tego zakazu, zobowiaze sie do podjecia
lub zaniechania okreslonych dziatan zmierzajacych do zakonczenia naruszenia lub usuniecia
jego skutkéw, Prezes Urzedu moze, w drodze decyzji, zobowiaza¢ przedsiebiorce do
wykonania tych zobowiazan. W przypadku gdy przedsiebiorca zaprzestat naruszenia zakazu,
o ktorym mowa w art. 24 ustawy okik, i zobowiaze sie do usuniecia skutkow tego naruszenia,
zdanie pierwsze stosuje sie odpowiednio.
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Powszechnie uwaza sie, iz decyzja zobowiazujaca jest Srodkiem, dzieki ktéremu
w skuteczny sposdb mozliwe jest doprowadzenie dziatan przedsiebiorcéw do stanu zgodnego
Zz przepisami ustawy okik. Istota decyzji zobowiazujacej polega na zawarciu quasi-
porozumienia pomiedzy Prezesem Urzedu a przedsiebiorca®. Ratio legis tego rozwiazania
polega na zwiekszeniu skutecznosci organu antymonopolowego i przyspieszeniu zakonczenia
postepowania dzieki obnizeniu standardu dowodowego (uprawdopodobnienie). Jest to
mozliwe dzieki swoistemu wypracowaniu rozstrzygniecia organu antymonopolowego w
drodze ,negocjacji” z przedsiebiorca’. Natomiast, w orzecznictwie utrwalit sie poglad, Ze
wydanie decyzji zobowiqzujqcej lezy w granicach uznania administracyjnego, co oznacza,
Ze to organ antymonopolowy decyduje, czy w wyniku prowadzonego postepowania wyda
decyzje zobowiqzujacq. Nawet wiec w przypadku, gdy wszystkie przestanki z art. 12 ustawy
okik (tu odpowiednio: art. 28 ustawy okik) sq spetnione, to podjecie decyzji o ewentualnym
zastosowaniu tego przepisu nalezy do dyskrecjonalnej wtadzy organu®.

Rozstrzygniecie wydane w wyniku zobowiagzania przedsiebiorcy daje gwarancje spetnienia
celéw postepowania w sprawie naruszenia zbiorowych interesow konsumentow.

Analiza art. 28 ust. 1 ustawy okik pozwala stwierdzic, ze Prezes Urzedu moze wydac decyzje
zobowiazujaca w sytuacji tacznego spetnienia nastepujacych przestanek:

— uprawdopodobnienia w trakcie postepowania stosowania praktyki naruszajacej
zbiorowe interesy konsumentow,

— zobowiazania sie przedsiebiorcy do podjecia lub zaniechania okreslonych dziatan
zmierzajacych do zakonczenia naruszenia lub usuniecia jego skutkow,

— uznania przez Prezesa Urzedu za celowe natozenie obowiazku wykonania przedtozonego
przez przedsiebiorce zobowiazania.

W zwiazku z powyzszym, dla zastosowania art. 28 ustawy okik w przedmiotowej sprawie
zachodzi w pierwszej kolejnosci koniecznos¢ uprawdopodobnienia naruszenia przez Spotke
art. 24 ww. ustawy. Uprawdopodobnienie w omawianym przypadku oznacza, ze Prezes
Urzedu odstepuje od udowodnienia okreslonych faktow. Wydanie decyzji zobowiazujacej nie
wymaga bowiem udowodnienia stosowania przez Spoétke zarzucanych jej praktyk.
Wystarczajace jest jedynie ustalenie z duza doza prawdopodobienstwa, iz zarzucane
praktyki miaty miejsce.

Status przedsiebiorcy

Przepis art. 4 pkt 1 ustawy o ochronie konkurencji i konsumentow stanowi, ze ilekro¢ w
ustawie jest mowa o przedsiebiorcy - rozumie sie przez to przedsiebiorce w rozumieniu
przepisow ustawy z dnia 6 marca 2018 r. Prawo przedsiebiorcéw (Dz.U. z 2025 r. poz. 1480,
dalej: Prawo przedsiebiorcow). W mysl art. 4 ust. 1 Prawa przedsiebiorcow, przedsiebiorca
jest osoba fizyczna, osoba prawna lub jednostka organizacyjna niebedaca osoba prawna,
ktorej odrebna ustawa przyznaje zdolnos¢ prawna, wykonujaca dziatalnos¢ gospodarcza.
Dziatalnoscig gospodarcza jest zorganizowana dziatalnos¢ zarobkowa, wykonywana we
wtasnym imieniu i w sposob ciagty (vide art. 3 ww. ustawy).

6 D. Miasik [w:] T. Skoczny (red.), Ustawa o ochronie konkurencji i konsumentow Komentarz, Warszawa 2009r.,
s. 1048.

7 Vide: wyrok Sadu Najwyzszego z dnia 19 sierpnia 2009 r., sygn. akt: Il SK 5/09;

8 Vide: wyrok Sadu Apelacyjnego w Warszawie z dnia 8 stycznia 2016 r., sygn. akt: VI ACa 1872/14;
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Spotka jest bankiem krajowym, ktory prowadzi dziatalnos¢ gospodarcza jako spotka akcyjna
na podstawie wpisu do Rejestru Przedsiebiorcow Krajowego Rejestru Sadowego pod nr
0000305178. Przedmiot dziatalnosci Spotki zostat opisany na poczatku niniejszej decyzji w
czesci dotyczacej ustalen Prezesa UOKiK. Spotka wykonuje dziatalnos¢ w zakresie
Swiadczenia ustug ptatniczych jako dostawca ustug ptatniczych w rozumieniu art. 4 ust. 1w
zw. z ust. 2 pkt 1 uup.

Nie ulega zatem watpliwosci, ze Spotka posiada status przedsiebiorcy w rozumieniu
powotywanego powyzej art. 4 pkt 1 ustawy okik. Tym samym, Spotka przy wykonywaniu
dziatalnosci gospodarczej, podlega rygorom okreslonym w ustawie o ochronie konkurencji i
konsumentow i jej dziatania moga by¢ oceniane w aspekcie naruszenia zakazu stosowania
praktyk naruszajacych zbiorowe interesy konsumentow.

Uprawdopodobnienie bezprawnosci

Jako bezprawne nalezy kwalifikowac zachowania sprzeczne z prawem, zasadami wspotzycia
spotecznego lub dobrymi obyczajami, bez wzgledu na wine, a nawet swiadomos¢ sprawcy.
Dla ustalenia bezprawnosci dziatania wystarczy, ze okreslone zachowanie koliduje z
przepisami prawa.

Uprawdopodobnienie praktyki okreslonej w pkt I.1. sentencji Decyzji

Podstawa prawna zarzutu i zakres stosowania art. 46 ust. 1 uup

Przepis art. 46 ust. 1 uup reguluje obowiazki dostawcy ptatnika w przypadku wystapienia
nieautoryzowanej transakcji ptatniczej. Znajduje on zastosowanie w relacji miedzy
ptatnikiem a jego dostawca ustug ptatniczych, gdy ptatnik kwestionuje transakcje jako
dokonang bez jego zgody.

Transakcje ptatnicze objete zakresem art. 46 ust. 1 uup moga by¢ wykonywane zaréwno z
wykorzystaniem rachunku ptatniczego ptatnika, w rozumieniu art. 2 pkt 25 uup, jak i bez
korzystania z takiego rachunku. Z art. 3 ust. 1 pkt 2 i 3 uup wynika bowiem, ze ustugami
ptatniczymi sa m.in. ustugi polegajace na wykonywaniu transakcji ptatniczych ze srodkéw
pienieznych wptaconych dostawcy przez uzytkownika (w tym konsumenta bedacego
ptatnikiem), jak réowniez wykonywaniu takich transakcji w ciezar srodkow pienieznych
udostepnionych uzytkownikowi z tytutu kredytu.

Zgodnie z art. 46 ust. 1 uup ,,z zastrzezeniem art. 44 ust. 2, w przypadku wystapienia
nieautoryzowanej transakcji ptatniczej dostawca ptatnika niezwtocznie, nie pozniej jednak
niz do konca dnia roboczego nastepujacego po dniu stwierdzenia wystapienia
nieautoryzowanej transakcji, ktora zostat obcigzony rachunek ptatnika, lub po dniu
otrzymania stosownego zgtoszenia, zwraca ptatnikowi kwote nieautoryzowanej transakcji
ptatniczej, z wyjatkiem przypadku, gdy dostawca ptatnika ma uzasadnione i nalezycie
udokumentowane podstawy, aby podejrzewac oszustwo, i poinformuje o tym na pismie
organy powotane do Scigania przestepstw. W przypadku gdy ptatnik korzysta z rachunku
ptatniczego, dostawca ptatnika przywraca obciazony rachunek do stanu, jaki istniatby, gdyby
nie miata miejsca nieautoryzowana transakcja. Data waluty w odniesieniu do uznania
rachunku ptatniczego nie moze by¢ pozniejsza niz data obcigzenia ta kwota.”

Art. 46 ust. 1 uup reguluje zatem odpowiedzialnos¢ dostawcy ustug ptatniczych w przypadku
wystapienia transakcji nieautoryzowanej. Dla prawidtowego zrozumienia tego przepisu
nalezy odwotac sie do regulacji oraz motywow Dyrektywy Parlamentu Europejskiego i Rady
(UE) 2015/2366 z dnia 25 listopada 2015 r. w sprawie ustug ptatniczych w ramach rynku
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wewnetrznego, zmieniajacej dyrektywy 2002/65/WE, 2009/110/WE i 2013/36/UE oraz
rozporzadzenie (UE) nr 1093/2010 i uchylajacej dyrektywe 2007/64/WE (Dz.Urz. UE L 337 z
23.12.2015, str. 35, dalej: PSD2), w szczegolnosci do art. 73 PSD2, ktory stanowi unijny
pierwowzor omawianego przepisu.

Konstrukcja odpowiedzialnosci dostawcy w swietle art. 73-75 dyrektywy PSD2

Dyrektywa PSD2 przewiduje podziat odpowiedzialnosci pomiedzy dostawce ustug ptatniczych
a ptatnika w przypadku nieautoryzowanych transakcji ptatniczych. Podstawowe znaczenie
ma w tym zakresie art. 73 ust. 1 PSD2, zgodnie z ktorym w przypadku nieautoryzowanej
transakcji ptatniczej dostawca ustug ptatniczych ptatnika jest obowigzany niezwtocznie, a w
kazdym razie nie pozniej niz do konca nastepnego dnia roboczego po odnotowaniu transakcji
albo po otrzymaniu stosownego zgtoszenia, zwrocic ptatnikowi kwote tej transakcji.

Wyjatek od obowiazku niezwtocznego zwrotu przewidziano w przypadku, gdy dostawca ma
uzasadnione podstawy, aby podejrzewac oszustwo, i poinformuje o tym wtasciwy organ
krajowy. W razie potrzeby dostawca ustug ptatniczych ptatnika powinien réwniez przywrocic
rachunek ptatniczy do stanu, jaki istniatby, gdyby nie doszto do nieautoryzowanej transakcji,
w tym zapewni¢, aby data waluty uznania rachunku nie byta pozniejsza niz data jego
obciazenia.

Odpowiedzialnos¢ ptatnika za nieautoryzowane transakcje ptatnicze zostata uregulowana w
art. 74 PSD2. Przepis ten, w drodze odstepstwa od zasady okreslonej w art. 73 PSD2,
przewiduje mozliwos¢ obciazenia ptatnika stratami wynikajacymi z nieautoryzowanych
transakcji ptatniczych, jezeli byty one skutkiem uzycia utraconego, skradzionego lub
przywtaszczonego instrumentu ptatniczego. Odpowiedzialnos¢ ta jest co do zasady
ograniczona do réwnowartosci 50 EUR. Ograniczenie to nie ma zastosowania, jezeli ptatnik
dziatat w nieuczciwych zamiarach albo doprowadzit do powstania strat wskutek umyslnego
lub razaco niedbatego naruszenia obowiazkow okreslonych w art. 69 PSD2. Jednoczesnie art.
74 PSD2 przewiduje przypadki wytaczenia odpowiedzialnosci ptatnika, w szczegolnosci gdy
ptatnik nie miat mozliwosci stwierdzenia utraty, kradziezy lub przywtaszczenia instrumentu
ptatniczego przed dokonaniem ptatnosci, chyba ze dziatat w nieuczciwych zamiarach, albo
gdy utrata byta nastepstwem dziatania lub zaniechania dostawcy ustug ptatniczych lub
podmiotow dziatajacych na jego rzecz.

Kwestie dowodowe reguluje art. 72 PSD2. Jezeli uzytkownik ustug ptatniczych zaprzecza, ze
autoryzowat wykonang transakcje ptatnicza, albo twierdzi, ze transakcja zostata wykonana
nieprawidtowo, ciezar dowodu spoczywa na dostawcy ustug ptatniczych. Dostawca powinien
wykazad, ze transakcja zostata uwierzytelniona, prawidtowo zapisana, ujeta w ksiegach oraz
ze nie miata na nig wptywu awaria techniczna ani inna usterka zwigzana ze $wiadczong
ustuga ptatnicza. W przypadku transakcji zainicjowanej za posrednictwem dostawcy
Swiadczacego ustuge inicjowania ptatnosci ciezar dowodu, w zakresie zwigzanym ze
Swiadczong przez niego ustugg, spoczywa takze na tym dostawcy.

Z art. 72 ust. 2 PSD2 wynika przy tym, ze samo zarejestrowanie uzycia instrumentu
ptatniczego nie jest wystarczajace do wykazania, ze uzytkownik autoryzowat transakcje
ptatnicza, dziatat w nieuczciwych zamiarach albo dopuscit sie umyslnego lub razacego
zaniedbania obowiazkow okreslonych w art. 69 PSD2. Dostawca powinien zatem dysponowac
dodatkowymi okolicznosciami i dowodami uzasadniajacymi przypisanie ptatnikowi
odpowiedzialnosci.
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Obowiazek dokonania zgtoszenia w odpowiednim czasie wynika z art. 71 PSD2. Uzytkownik
moze uzyskac korekte nieautoryzowanej lub nieprawidtowo wykonanej transakcji ptatniczej,
jezeli powiadomi dostawce bez zbednej zwtoki, nie pdzniej jednak niz w terminie 13
miesiecy od dnia obcigzenia rachunku. Termin ten nie ma zastosowania, jezeli dostawca nie
przekazat lub nie udostepnit informacji o transakcji zgodnie z wymogami PSD2.

Dla wyktadni powyzszych regulacji istotne sa motywy 70°, 71'° oraz 72" PSD2. Motyw 70
podkresla  znaczenie niezwtocznego  zgtoszenia przez  uzytkownika rzekomo
nieautoryzowanej transakcji ptatniczej w celu ograniczenia ryzyka i skutkow finansowych.
Motyw 71 wskazuje, ze w przypadku uzasadnionego podejrzenia dziatania uzytkownika w
nieuczciwych zamiarach dostawca powinien mie¢ mozliwos¢ przeprowadzenia, przed
dokonaniem zwrotu, postepowania wyjasniajacego w rozsadnym terminie, pod warunkiem,
ze podejrzenie to opiera sie na obiektywnych podstawach zgtoszonych wtasciwemu
organowi. Motyw 72 doprecyzowuje natomiast, ze ocena ewentualnego zaniedbania albo
razacego zaniedbania uzytkownika ustug ptatniczych powinna uwzgledniaé wszystkie
okolicznosci sprawy, a razace zaniedbanie oznacza wiecej niz zwykte niedbalstwo.

Powyzsza konstrukcja zostata implementowana do prawa krajowego w art. 46 ust. 1 uup.
Przepis ten ustanawia zasade niezwtocznego zwrotu ptatnikowi kwoty nieautoryzowanej

9 Motyw 70 Aby ograniczy¢ ryzyka i konsekwencje nieautoryzowanych lub nieprawidtowo wykonanych transakcji
ptatniczych, uzytkownik ustug ptatniczych powinien jak najszybciej poinformowac dostawce ustug ptatniczych o
wszelkich reklamacjach dotyczacych rzekomo nieautoryzowanych lub nieprawidtowo wykonanych transakcji
ptatniczych, pod warunkiem ze dostawca ustug ptatniczych wypetnit swoje obowiazki z zakresu informowania
zgodnie z niniejsza dyrektywa. Jezeli uzytkownik ustug ptatniczych dokona zgtoszenia w terminie, powinien mie¢
mozliwos¢ dochodzenia tych roszczen zgodnie z krajowymi okresami przedawnienia. Niniejsza dyrektywa nie
powinna wptywac na inne roszczenia miedzy uzytkownikami ustug ptatniczych a dostawcami ustug ptatniczych.
10 Motyw 71 W przypadku nieautoryzowanej transakcji ptatniczej dostawca ustug ptatniczych powinien
bezzwtocznie zwroci¢ ptatnikowi kwote tej transakcji. Jezeli jednak zachodzi duze prawdopodobienstwo
nieautoryzowanej transakcji wynikajacej z dziatania uzytkownika ustug ptatniczych w nieuczciwych zamiarach,
a podejrzenie to opiera sie¢ na obiektywnych podstawach zgtoszonych odpowiedniemu organowi krajowemu,
przed dokonaniem zwrotu na rzecz ptatnika dostawca ustug ptatniczych powinien by¢ w stanie przeprowadzi¢ w
rozsagdnym terminie dochodzenie. Aby zapobiec wszelkim sytuacjom niekorzystnym dla ptatnika, data waluty
w odniesieniu do uznania rachunku kwota zwrotu nie powinna by¢ poézniejsza niz data obciazenia rachunku ta
kwota. Aby zacheci¢ uzytkownika ustug ptatniczych do zgtaszania swojemu dostawcy ustug ptatniczych bez
zbednej zwtoki kazdej kradziezy lub utraty instrumentu ptatniczego, a tym samym aby zmniejszy¢ ryzyko
nieautoryzowanych transakcji, uzytkownik powinien ponosi¢ odpowiedzialnos¢ wytacznie do kwoty o bardzo
ograniczonej wysokosci, chyba ze uzytkownik ten dziatat w nieuczciwych zamiarach lub dopuscit sie razacego
zaniedbania w tym zakresie. W tym kontekscie kwota w wysokosci 50 EUR wydaje sie by¢ odpowiednia do
zapewnienia zharmonizowanego i wysokiego poziomu ochrony uzytkownikéw w Unii. Ptatnik nie powinien ponosi¢
odpowiedzialnosci, jezeli nie mogt zdawac sobie sprawy z utraty, kradziezy lub przywtaszczenia instrumentu
ptatniczego. Ponadto od momentu zgtoszenia dostawcy ustug ptatniczych przez uzytkownika tego, ze mogto dojs¢
do nieuprawnionego uzycia jego instrumentu ptatniczego, uzytkownik ustug ptatniczych nie powinien by¢
zobowiazany do pokrycia zadnych dalszych strat wynikajacych z nieuprawnionego uzycia tego instrumentu.
Niniejsza dyrektywa powinna pozostawac bez uszczerbku dla odpowiedzialnosci dostawcow ustug ptatniczych za
bezpieczenstwo techniczne ich produktow.

" Motyw 72 Aby ocenic¢ ewentualne zaniedbanie lub razace zaniedbanie ze strony uzytkownika ustug ptatniczych,
nalezy uwzgledni¢ wszystkie okolicznosci. Fakt i stopien domniemanego zaniedbania powinny by¢ zasadniczo
oceniane zgodnie z prawem krajowym. O ile jednak pojecie zaniedbania oznacza niedopetnienie obowiazku
dochowania nalezytej starannosci, razace zaniedbanie powinno oznacza¢ wiecej niz zwykte zaniedbanie i odnosi¢
sie do postepowania odznaczajacego sie znaczacym stopniem niedbalstwa; na przyktad przechowywanie danych
uwierzytelniajacych stosowanych do autoryzacji transakcji ptatniczej w poblizu instrumentu ptatniczego, w
formie jawnej i tatwo rozpoznawalnej dla stron trzecich. Warunki umowne dotyczace dostarczenia i uzywania
instrumentu ptatniczego, ktorych skutkiem bytoby zwiekszenie ciezaru dowodu spoczywajacego na konsumencie
lub zmniejszenie ciezaru dowodu spoczywajacego na wydawcy, powinny by¢ uznane za niewazne. Ponadto w
szczegblnych sytuacjach, a w szczegdlnosci w przypadku gdy instrumentu ptatniczego nie ma w punkcie
sprzedazy, jak ma to miejsce w przypadku ptatnosci online, nalezy postanowic, ze obowiazek przedstawienia
dowodow domniemanego zaniedbania spoczywa na dostawcy ustug ptatniczych, poniewaz ptatnik dysponuje w
takich przypadkach bardzo ograniczonymi srodkami w tym wzgledzie.
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transakcji ptatniczej, a w przypadku obciazenia rachunku ptatniczego - obowiazek
przywrocenia tego rachunku do stanu, jaki istniatby, gdyby transakcja nie miata miejsca.

Termin wykonania obowigzku dostawcy, o ktorym mowa w art. 46 ust. 1 uup, jest liczony od
dnia nastepujacego po dniu stwierdzenia wystapienia nieautoryzowanej transakcji ptatniczej
albo po dniu otrzymania stosownego zgtoszenia. Samo zgtoszenie nie przesadza ostatecznie
o nieautoryzowanym charakterze transakcji, jednak dostawca moze powstrzymac sie od
dokonania zwrotu wytacznie w przypadkach przewidzianych w ustawie.

Dostawca ptatnika moze powstrzymacé sie od dokonania zwrotu wytacznie wtedy, gdy
roszczenia uzytkownika wygasty na podstawie art. 44 ust. 2 uup albo gdy spetnione zostaty
przestanki wyjatku okreslonego w art. 46 ust. 1 uup, tj. dostawca ptatnika ma uzasadnione
i nalezycie udokumentowane podstawy, aby podejrzewaé oszustwo uzytkownika'?, oraz
poinformowat o tym w formie pisemnej organy powotane do scigania przestepstw.

Z art. 46 ust. 1 uup wynika, ze zwrot kwoty nieautoryzowanej transakcji ptatniczej stanowi
zasade. Odmowa dokonania zwrotu jest dopuszczalna wytacznie w przypadkach
przewidzianych w tym przepisie oraz z uwzglednieniem art. 44 ust. 2 uup. Wyjatki te, jako
ograniczajace ustawowe uprawnienie ptatnika do niezwtocznego zwrotu srodkow, podlegaja
wyktadni Scistej.

Pozniejsze ustalenie odpowiedzialnosci ptatnika za strate wynikajaca z nieautoryzowanej
transakcji ptatniczej nie wytacza obowiazku dostawcy dokonania zwrotu w trybie i terminie
okreslonych w art. 46 ust. 1 uup, jezeli przed uptywem tego terminu nie zostaty spetnione
ustawowe przestanki pozwalajace na niedokonanie zwrotu. W takim przypadku ewentualna
odpowiedzialnos¢ ptatnika moze by¢ dochodzona odrebnie, o ile dostawca wykaze przestanki
jej przypisania ptatnikowi.

Termin ,,D + 1” i granica wstrzymania zwrotu

Wyjatek od zasady niezwtocznego zwrotu kwoty nieautoryzowanej transakcji ptatniczej
zostat przewidziany w art. 46 ust. 1 uup. Dostawca ptatnika moze nie dokona¢ zwrotu w
terminie okreslonym w tym przepisie wytacznie wtedy, gdy ma uzasadnione i nalezycie
udokumentowane podstawy, aby podejrzewac oszustwo, oraz poinformowat o tym w formie
pisemnej organy powotane do scigania przestepstw. Odrebna podstawa niedokonania zwrotu
jest wygasniecie roszczen uzytkownika wobec dostawcy na podstawie art. 44 ust. 2 uup.

Przepisy PSD2, w szczegdlnosci art. 73 ust. 1 oraz motyw 71, dopuszczaja mozliwosc
przeprowadzenia przez dostawce czynnosci wyjasniajacych przed dokonaniem zwrotu,
jednak wytacznie w przypadku uzasadnionego podejrzenia oszustwa opartego na
obiektywnych podstawach zgtoszonych wtasciwemu organowi. Prowadzenie takich czynnosci
nie stanowi zatem samodzielnej podstawy do odstgpienia od obowiazku zwrotu ani do
przedtuzenia terminu jego wykonania, jezeli nie zostaty spetnione przestanki okreslone w
art. 46 ust. 1 uup.

Ustalenia faktyczne

Zgromadzony w sprawie materiat dowodowy, w tym dane statystyczne za okres od 1 stycznia
2020 r. do 30 kwietnia 2026 r., wskazuje, ze sposrdd [XXXX] zgtoszen dotyczacych transakcji
zakwestionowanych przez konsumentéw jako nieautoryzowane Bank dokonat zwrotu kwoty
zakwestionowanej transakcji albo przywrocit obciazony rachunek ptatniczy do stanu, jaki

12 Motyw 71 PSD2 wskazuje, ze w ten sposob nalezy rozumie¢ podmiot, ktéry dopuszcza sie ,,0szustwa”.
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istniatby, gdyby transakcja nie miata miejsca, w terminie okreslonym w art. 46 ust. 1 uup,
tj. nie pdzniej niz do konca dnia roboczego nastepujacego po dniu otrzymania stosownego
zgtoszenia, w [XXXX] przypadkach, co stanowito ok. [XXXX]% analizowanych zgtoszen. W
pozostatych [XXXX] przypadkach Bank nie dokonat zwrotu w ustawowym terminie, przy czym
w [XXXX] przypadkach odmowit zwrotu, a w [XXXX] dokonat go po uptywie terminu
okreslonego w art. 46 ust. 1 uup.

W toku postepowania Bank nie wykazat, aby w sprawach, w ktérych nie dokonat zwrotu w
terminie okreslonym w art. 46 ust. 1 uup, roszczenia uzytkownikdéw wygasty na podstawie
art. 44 ust. 2 uup, tj. z uwagi na niedokonanie przez uzytkownika powiadomienia o
nieautoryzowanej transakcji ptatniczej w terminie 13 miesiecy od dnia obciazenia rachunku
ptatniczego albo od dnia, w ktérym transakcja miata by¢ wykonana. Bank nie wykazat
rowniez, aby poza [XXXX] przypadkami istniata podstawa do niedokonania zwrotu
przewidziana w art. 46 ust. 1 uup, tj. aby Bank posiadat uzasadnione i nalezycie
udokumentowane podstawy podejrzenia oszustwa ze strony konsumenta oraz aby
poinformowat o tym podejrzeniu w formie pisemnej organy powotane do $cigania
przestepstw.

Odmawiajac dokonania zwrotu albo dokonujac go po uptywie ustawowego terminu, Bank
powotywat sie m.in. na koniecznos¢ oczekiwania na wynik postepowania wyjasniajacego,
rozstrzygniecie procedury chargeback, brak potwierdzenia oszustwa przez podmiot
zewnetrzny, wtasna ocene okolicznosci majacych swiadczy¢ o razacym niedbalstwie ptatnika
albo regulacje organizacji kartowych. Okolicznosci te, same w sobie, nie stanowia
ustawowych przestanek uprawniajacych dostawce ptatnika do niedokonania zwrotu kwoty
transakcji zgtoszonej jako nieautoryzowana w terminie wynikajacym z art. 46 ust. 1 uup.
Mogtyby one miec¢ znaczenie wytacznie w zakresie, w jakim prowadzityby do wykazania
przestanek przewidzianych w tym przepisie albo wygasniecia roszczen uzytkownika na
podstawie art. 44 ust. 2 uup.

Opisany sposob postepowania Banku, polegajacy w szczegolnosci na wstrzymywaniu zwrotow
kwot transakcji zgtoszonych jako nieautoryzowane, stosowaniu rozbudowanych i
czasochtonnych procedur wewnetrznych, kwalifikowaniu zgtoszen konsumentéw jako
bezzasadnych bez wykazania ustawowych przestanek odmowy zwrotu, a takze na
przerzucaniu na konsumentow ciezaru wykazania braku autoryzacji transakcji,
uprawdopodabnia naruszenie obowiazkow wynikajacych z art. 46 ust. 1 uup.

Bank, jako profesjonalny dostawca ustug ptatniczych, zobowiagzany jest wykonywac
obowiazki ustawowe z nalezyta starannoscia wymagana od podmiotu prowadzacego
dziatalnos¢ zawodowa, zgodnie z art. 355 § 2 ustawy z dnia 23 kwietnia 1964 r. Kodeks
cywilny (Dz.U. z 2026 r. poz. 795, dalej: kc). Obowiazek ten powinien by¢ oceniany z
uwzglednieniem szczegolnego charakteru srodkéw pienieznych powierzonych Bankowi przez
konsumentow oraz funkcji ochronnej art. 46 ust. 1 uup.

Zgromadzony materiat dowodowy wskazuje, ze Bank w sposob powtarzalny nie realizowat
obowiazku zwrotu kwoty transakcji zgtoszonej przez konsumenta jako nieautoryzowana albo
przywrocenia rachunku ptatniczego do stanu sprzed obciazenia w terminie okreslonym w art.
46 ust. 1 uup, mimo ze Bank nie wykazat wygasniecia roszczen konsumentdéw na podstawie
art. 44 ust. 2 uup ani istnienia podstawy do niedokonania zwrotu przewidzianej w art. 46
ust. 1 uup.
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W okresie objetym analiza konsumenci zgtosili transakcje jako nieautoryzowane na tacznag
kwote ok. [XXXX] zt, podczas gdy kwota faktycznie zwrécona konsumentom albo
przywrdcona na rachunkach ptatniczych wyniosta ok. [XXXX] zt. Roznica wynoszaca ok.
[XXXX] zt dotyczyta [XXXX] klientow Banku. Dane te nie przesadzaja o zasadnosci kazdego
indywidualnego roszczenia konsumenta, jednak obrazuja skale spraw, w ktorych Bank nie
zastosowat mechanizmu zwrotu przewidzianego w art. 46 ust. 1 uup.

Powyzsze uprawdopodabnia, ze zakwestionowany sposob postepowania Banku miat
charakter powtarzalny i dotyczyt szerokiego kregu konsumentow. Skutkiem tej praktyki
mogto by¢ czasowe albo trwate pozbawienie konsumentow dostepu do srodkow pienieznych,
ktore zgodnie z art. 46 ust. 1 uup powinny zosta¢ im zwrécone albo przywrocone na rachunku
ptatniczym w ustawowym terminie.

Uprawdopodobnienie praktyki okreslonej w pkt I.2 sentencji Decyzji

Organ ochrony konsumentow, na podstawie dokumentacji zgromadzonej w toku
postepowania, uznat za uprawdopodobnione, ze Bank dokonywat na rzecz konsumenta,
bedacego klientem Banku, warunkowego zwrotu kwoty transakcji ptatniczej zgtoszonej
przez tego konsumenta jako nieautoryzowanej, jedynie na czas rozpatrzenia przez Bank
reklamacji, a nastepnie, w razie uznania przez Bank w postepowaniu reklamacyjnym, ze
transakcja byta przez konsumenta autoryzowana albo ze konsument ponosi odpowiedzialnosc¢
za nieautoryzowang transakcje ptatnicza, wycofywat warunkowy zwrot i pobierat te kwote z
rachunku oszczednosciowo rozliczeniowego albo z rachunku karty kredytowej konsumenta,
z wytaczeniem sytuacji, w ktorych doszto do jednoczesnego zwrotu konsumentowi tej kwoty
w ramach tzw. chargeback albo wycofania roszczenia przez konsumenta.

Zgromadzony w sprawie materiat dowodowy wskazuje, ze po otrzymaniu zgtoszenia
dotyczacego nieautoryzowanej transakcji ptatniczej Bank uruchamiat wewnetrzna procedure
weryfikacyjna, w ramach ktorej badat m.in. sposéb uzycia instrumentu ptatniczego,
prawidtowos¢ zastosowanych mechanizméw uwierzytelnienia, w tym protokotu 3D Secure,
prawidtowos¢ rozliczenia transakcji w systemach Banku oraz ewentualny wptyw awarii
technicznej lub innej usterki zwigzanej ze s$wiadczong ustuga ptatnicza. W czesci
przypadkow dokonywat na rzecz konsumenta tzw. uznania warunkowego, ktére, zgodnie ze
stanowiskiem Banku, miato charakter tymczasowy i obowigzywato jedynie do czasu
zakonczenia postepowania reklamacyjnego.

Z wyjasnien Banku oraz z regulaminéw' stosowanych w relacjach z konsumentami wynika,
ze uznanie warunkowe nie byto traktowane przez Bank jako definitywny zwrot kwoty
transakcji zgtoszonej jako nieautoryzowana, lecz jako czasowe zasilenie rachunku
konsumenta do czasu zakonczenia postepowania reklamacyjnego. Jezeli wynik tego

13 por.: paragraf 27. Reklamacje, pkt 4-6 Regulaminu rachunkéw oszczednosciowo-rozliczeniowych,
oszczednosciowych i terminowych lokat oszczednosciowych dla umoéw zawieranych od 8 marca 2023 r.,
dotyczacych rachunkow oszczednosciowo-rozliczeniowych i rachunkéw oszczednosciowych; paragraf 27.
Reklamacje, pkt 4-6 Regulaminu rachunkéw oszczednosciowo-rozliczeniowych, oszczednosciowych i
terminowych lokat oszczednosciowych dla umoéw zawieranych do 7 marca 2023 r. obowiazujacy od 4 wrzesnia
2020 r. w przypadku umoéw zawartych od 4 wrzesnia 2020 r. oraz od 29 listopada 2020 r. w przypadku umoéw
zawartych do 3 wrzesnia 2020 r. oraz umow podpisanych w ramach T-mobile Ustugi Bankowe byty oddziat Alior
Bank S.A., dotyczacych rachunkow oszczednosciowo-rozliczeniowych i rachunkow oszczednosciowych; paragraf
26. Reklamacje, pkt 26.6.-26.8. Regulaminu kart ptatniczych Alior Bank SA dla uméw zawartych do 7 marca 2023
r. obowiazujacych od 4 wrzesnia 2020 r. w przypadku uméw zawartych od 4 wrzesnia 2020 r. oraz od 29 listopada
2020 r. w przypadku umoéw zawartych do 3 wrzesnia 2020 r. oraz umow podpisanych w ramach T-mobile Ustugi
Bankowe byty oddziat Alior Bank S.A., dotyczacych kart ptatniczych.
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(91)

postepowania byt dla konsumenta negatywny, Bank cofat uznanie warunkowe i obcigzat
rachunek konsumenta reklamowang kwota.

Bank cofat uznanie warunkowe w przypadku, gdy uznat, ze transakcja zostata autoryzowana
przez konsumenta, konsument wycofat roszczenie, konsument dziatat umyslnie albo dopuscit
sie razacego niedbalstwa albo ze zachodzi odpowiedzialnos¢ konsumenta do wysokosci
réownowartosci w walucie polskiej 50 euro, o ktorej mowa w art. 46 ust. 2 uup. W
konsekwencji utrzymanie kwoty zwroconej konsumentowi w ramach uznania warunkowego
byto uzaleznione od wyniku oceny dokonywanej przez Bank w toku postepowania
reklamacyjnego.

Takie postepowanie Banku znajduje odzwierciedlenie w tresci odpowiedzi na reklamacje, w
sprawach, w ktorych przedsiebiorca wycofat uznanie warunkowe z innych przyczyn niz
przekazanie zwrotu przez agenta rozliczeniowego (chargeback) lub wycofanie roszczenia
przez konsumenta. Bank wskazuje w nich m.in. ze:

1) kwestionowana transakcja zostata ,autoryzowana” i w zwiazku z tym Bank miat
obowiazek jej rozliczenia na rachunku klienta:

1 [XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXKXXXXXXXXXXXKXXKXXXXXKXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXCXOKK
XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXX
XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXX
XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXKXXXXKXXXKXXXXKXXXXXXXXXXXXXXXXXXXX
XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXKXXXXKXXXKXXXXKXXXXXXXXXXXXXXXXXXXX
XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXKXXXXKXKXXKXXXXXXKXXXXXXXXXXXXXXXXXXX
XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXX

XXX

XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXKXXXXKXKXXXXXXXKXXXXXXXXXXXXXXXXXXXX
XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXKXXXXKXXXXXXXXKXXXXXXXXXXXXXXXXXXXX
XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXKXKXKXKXXXXKXXXXXXXXXXXXXXXX
XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXX
XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXX
XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXKXXXXKXKXXXXXXXKXXXXXXXXXXXXXXXXXXXX
XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXKXXXXXXXXXXXXXXXKXKXXXKXXXXKXXXXXXXXXXXXXXXX
XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXKXXXXKXKXKXXXXKXKXXXXXXXXXXXXXXXXXX
XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXX].”

2) lub przekazuje informacje wskazujace, ze do nieautoryzowanych transakcji ptatniczych
doszto, poniewaz jak domniemywa Bank, konsument naruszyt reguty wynikajace z
wiagzacych go zapisow regulaminow:

N 0.0.0.9.0.00.0.00.0000.090690000600090690090600000600690600600600690600009000609¢¢
XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXX
XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXX

XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXKXXXXXXXXKXXXXKXKXKXXXXKXKXXXXXXXXXXXXXXXXXX
XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXKXKXXKXKXKXKXXXXKXXXKXXXXXXXXXXXXXXXX
XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXKXXKXKXKXXXXXXKXKXKXXKXXXXXXXXXXXXX
XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXX
XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXX
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XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXKXXXXXXXXKXXXXXXXXXXXXXXXXXXXX
XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXX].”

(RS0 0.09.0.0.90.0.90.0.99090.0.990900990900900900.990990990.990090990990.090.090.090.09 ¢4
) 99.9.0.0.9.9.0.0,0.99.0.0.990.0.9990.09900.9990099009990.09900.09900.099000990.09990.99900.99 06,04
) 99.9.0.0.9.9.0.0,0.99.0.9.990.0.9990.09900.99900990.09990.09900.09900.099000990.09990.9990099 0604
) 99.9.0.0.9.9.0.0,0.99.0.9.990.0.9990.09900.09900990.0999009900.09900.099009990.09990.9990099 06,04
P09 0.9,0.990.0,.0.99.0.9.990.99990.0999.09990.9999.09990.099900.9990.09990099 0099909999099 96,04
)09 0.9.0.99.9.0,.0.99.0.9.990.99990.099909990.9999.09990.09990.099 009990099 0.0.9990.09990,099 0,04
) 99.9.0.0.9.9.0.0,0.99.0.0.990.0.9990.09900.9990099009990.09900.09900.099000990.09990.99900.99 06,04
) 99.9.0.0.9.9.0.0,.0.99.0.9.990.0.9990.099900.99909990.09990.09900.09900.099000990.099909990099 0604
) 99.0.9.9.0.99.0.990900.900990990.990.09099099099009009 009009004 R

W ocenie Prezesa Urzedu opisany mechanizm dziatania Banku prowadzit do iluzorycznego
wykonania obowigzku wynikajacego z art. 46 ust. 1 uup. Zwrot kwoty transakcji ptatniczej
zgtoszonej przez konsumenta jako nieautoryzowana byt bowiem dokonywany przez Bank
jedynie czasowo, na okres prowadzenia postepowania reklamacyjnego, a jego definitywne
utrzymanie uzaleznione byto od wyniku jednostronnej oceny Banku. Tymczasem zwrot, o
ktorym mowa w art. 46 ust. 1 uup, powinien realizowa¢ funkcje restytucyjna, tj.
rzeczywiscie przywracac sytuacje majatkowa konsumenta do stanu, jaki istniatby, gdyby nie
miata miejsca nieautoryzowana transakcja ptatnicza. Funkcji tej nie spetnia praktyka
polegajaca na czasowym uznaniu rachunku konsumenta, a nastepnie wycofaniu tego uznania
i ponownym obciagzeniu rachunku konsumenta kwotg uprzednio zwrocona, jezeli Bank uzna
reklamacje za niezasadna.

Bez znaczenia dla oceny tej praktyki pozostaje okolicznosé, ze wycofanie uznania
warunkowego nastepowato po przeprowadzeniu przez Bank postepowania reklamacyjnego,
w ramach ktorego Bank stwierdzat, ze transakcja byta autoryzowana albo ze konsument
ponosi odpowiedzialno$¢ za nieautoryzowana transakcje ptatnicza. Ustalenie przez Bank, ze
transakcja zostata uwierzytelniona, prawidtowo zapisana w systemie albo ze nie wystgpita
awaria techniczna, nie jest tozsame z wykazaniem autoryzacji transakcji przez konsumenta.
W szczegolnosci samo uzycie instrumentu ptatniczego albo zastosowanie procedur
uwierzytelnienia nie moze automatycznie przesadzac o tym, ze konsument autoryzowat
transakcje albo ze ponosi za nig odpowiedzialnos¢ wskutek umyslnego dziatania lub razacego
niedbalstwa. Ocena tych przestanek, dokonywana jednostronnie przez Bank w toku
postepowania reklamacyjnego, nie moze prowadzi¢ do pozbawienia konsumenta ochrony
wynikajacej z art. 46 ust. 1 uup poprzez samodzielne cofnigcie uprzednio dokonanego
zwrotu.

W przypadku gdy po dokonaniu zwrotu Bank uznaje, ze transakcja byta autoryzowana albo
ze zachodza przestanki odpowiedzialnosci konsumenta za nieautoryzowang transakcje
ptatnicza, Bank moze dochodzi¢ swoich ewentualnych roszczen wobec konsumenta w
przewidzianym do tego trybie. Nie jest jednak dopuszczalne, aby Bank, wytacznie na
podstawie wtasnej oceny zasadnosci reklamacji, jednostronnie wycofywat zwrot dokonany
na podstawie art. 46 ust. 1 uup i pobierat odpowiadajaca mu kwote z rachunku
oszczednosciowo-rozliczeniowego albo z rachunku karty kredytowej konsumenta. Takie
dziatanie prowadzi do obejscia ochronnego mechanizmu przewidzianego w art. 46 ust. 1 uup,
poniewaz przerzuca na konsumenta ciezar i ryzyko dalszego sporu z Bankiem oraz pozbawia
go srodkow, ktore powinny zosta¢ mu zwrocone w wykonaniu ustawowego obowiazku
dostawcy.
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(98)

Zmiana praktyki Banku od 1 stycznia 2025 r. nie eliminuje zasadniczych watpliwosci
dotyczacych zgodnosci jego dziatania z art. 46 ust. 1 uup. Wprawdzie Bank deklaruje, ze po
dokonaniu zwrotu Srodkéw na podstawie tego przepisu kieruje do konsumenta wezwanie do
zaptaty, jezeli uzna, ze reklamacja byta niezasadna albo ze zachodza podstawy
odpowiedzialnosci konsumenta, jednak z przedstawionych wyjasnien wynika, ze w
przypadku braku dobrowolnego zwrotu srodkéw w wyznaczonym terminie Bank nadal moze
samodzielnie pobrac te kwote z rachunku konsumenta. Oznacza to, ze wezwanie do zaptaty
nie prowadzi do realnego przeniesienia sporu na wtasciwa droge dochodzenia roszczen, lecz
stanowi jedynie etap poprzedzajacy jednostronne obcigzenie rachunku konsumenta. W
konsekwencji Bank zachowuje mozliwos¢ arbitralnego odwrocenia skutkow zwrotu
dokonanego na podstawie art. 46 ust. 1 uup, jezeli konsument nie podporzadkuje si¢ zadaniu
zaptaty, co nadal moze prowadzi¢ do obejscia ochronnego charakteru tego przepisu oraz
przerzucenia na konsumenta ciezaru dalszego sporu z Bankiem.

Wytaczenie przypadkdéw zwrotu srodkow w ramach procedury chargeback z zakresu zarzutu

Prezes Urzedu wytaczyt z zakresu zarzutu przypadki, w ktorych wycofanie uznania
warunkowego albo pobranie przez Bank kwoty uprzednio zwroconej konsumentowi byto
powiazane z jednoczesnym zwrotem konsumentowi tej samej kwoty w ramach procedury
chargeback.

W pismie z 21 lipca 2021 r. Bank wskazat, ze niezaleznie od korespondencji prowadzonej z
konsumentem, ktory zgtosit nieautoryzowana transakcje ptatnicza, w ramach postepowania
wyjasniajacego, jezeli jest to mozliwe w swietle obowiazujacych go regulacji organizacji
kartowych, uruchamia procedure chargeback, tj. obcigzenia zwrotnego. Procedura
chargeback funkcjonuje w ramach organizacji kartowych Visa i Mastercard i daje Bankowi w
okreslonych przypadkach mozliwo$¢ odzyskania srodkéw z tytutu kwestionowanych przez
konsumenta transakcji od akceptanta transakcji. Jezeli Bank odzyska kwote reklamowanej
transakcji w wyniku procedury chargeback, uwzglednia reklamacje i zwraca konsumentowi
kwote transakcji ptatniczej, o ile rachunek konsumenta nie zostat juz wczesniej uznany
przez Bank.

W przypadkach, w ktoérych konsument otrzymuje zwrot tej samej kwoty w ramach procedury
chargeback, cofniecie wczesniejszego uznania albo rozliczenie tej kwoty przez Bank nie
prowadzi co do zasady do uszczerbku w interesach ekonomicznych konsumenta, lecz
zapobiega podwojnemu przysporzeniu po jego stronie. Z tego wzgledu przypadki te nie
stanowig istoty praktyki kwestionowanej w niniejszym postepowaniu. Przedmiotem zarzutu
sa bowiem sytuacje, w ktorych Bank, po dokonaniu zwrotu kwoty transakcji zgtoszonej jako
nieautoryzowana, nastepnie samodzielnie wycofywat ten zwrot i pobierat jego rownowartos¢
z rachunku konsumenta, mimo ze konsument nie uzyskat rownowaznego zwrotu tej kwoty w
innym trybie.

Wytaczenie przypadkow wycofania roszczenia przez konsumenta z zakresu zarzutu

(100) Prezes Urzedu wytaczyt z zakresu zarzutu rowniez przypadki, w ktorych konsument

jednoznacznie wycofat roszczenie dotyczace zakwestionowanej transakcji ptatniczej. Taka
sytuacja oznacza rezygnacje przez konsumenta z dalszego dochodzenia zwrotu kwoty
transakcji w ramach zgtoszenia reklamacyjnego, a tym samym moze uzasadniac rozliczenie
przez Bank uprzednio dokonanego uznania. Wytaczenie to dotyczy jednak wytacznie takich
przypadkow, w ktorych wycofanie roszczenia wynikato z jednoznacznego oswiadczenia
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konsumenta i nie byto nastepstwem jednostronnej oceny Banku co do zasadnosci reklamacji
albo odpowiedzialnosci konsumenta za transakcje.

(101) W konsekwencji zgromadzony materiat dowodowy uprawdopodabnia, ze praktyka Banku
opisana w punkcie 1.2 sentencji decyzji jest sprzeczna z art. 46 ust. 1 uup.

Uprawdopodobnienie praktyk okreslonych w pkt 1.3, 1.4 i I.5 sentencji Decyzji

(102) Jak juz wskazano powyzej (por. pb. 43), zgodnie z art. 24 ust. 1 ustawy okik zakazane jest
stosowanie praktyk naruszajacych zbiorowe interesy konsumentow. Stosownie do art. 24 ust.
2 ustawy okik przez praktyke naruszajaca zbiorowe interesy konsumentéow rozumie sie
godzace w nie sprzeczne z prawem lub dobrymi obyczajami zachowanie przedsiebiorcy.
Ustawodawca wskazat przy tym, ze praktykami naruszajacymi zbiorowe interesy
konsumentow sa w szczegblnosci nieuczciwe praktyki rynkowe, o ktérych mowa w art. 24
ust. 2 pkt 3 ustawy okik.

(103) Zgromadzony materiat dowodowy uprawdopodabnia, ze praktyki okreslone w pkt 1.3, 1.4 1.5
sentencji decyzji stanowig nieuczciwe praktyki rynkowe, o ktérych mowa w art. 4 ust. 2
ustawy z dnia 23 sierpnia 2007 r. o przeciwdziataniu nieuczciwym praktykom rynkowym
(Dz.U. z 2023 r. poz. 845, dalej: upnpr), polegajace na dziataniach wprowadzajacych w btad
w rozumieniu art. 5 ust. 1 i ust. 2 pkt 1 w zw. z art. 5 ust. 3 pkt 3 upnpr. Z uwagi na
wynikajacy z art. 3 upnpr zakaz stosowania nieuczciwych praktyk rynkowych,
uprawdopodobniona zostata tym samym sprzecznos¢ tych praktyk z prawem.

(104) Zgodnie z art. 3 upnpr zakazane jest stosowanie nieuczciwych praktyk rynkowych. Stosownie
do art. 4 ust. 2 upnpr za nieuczciwa praktyke rynkowa uznaje sie w szczegolnosci praktyke
rynkowa wprowadzajaca w btad, ktora nie podlega ocenie w Swietle przestanek okreslonych
w art. 4 ust. 1 upnpr.

(105) Zgodnie z art. 5 ust. 1 upnpr praktyke rynkowa uznaje sie za dziatanie wprowadzajace w
btad, jezeli dziatanie to w jakikolwiek sposdb powoduje lub moze powodowac podjecie przez
przecietnego konsumenta decyzji dotyczacej umowy, ktdérej inaczej by nie podjat.
Dziataniem wprowadzajacym w btad moze by¢é w szczegdlnosci rozpowszechnianie
nieprawdziwych informacji, o ktérym mowa w art. 5 ust. 2 pkt 1 upnpr.

(106) Wprowadzajace w btad dziatanie moze dotyczy¢ w szczegoélnosci obowiazkow przedsiebiorcy
zwiazanych z produktem, w tym procedury reklamacyjnej, co wynika z art. 5 ust. 3 pkt 3
upnpr. W niniejszej sprawie produktem sa ustugi ptatnicze $wiadczone przez Bank, a
zakwestionowane informacje byty przekazywane konsumentom w odpowiedziach na
zgtoszenia dotyczace transakcji zgtaszanych jako nieautoryzowane.

(107) Dla oceny praktyki jako wprowadzajacej w btad nie jest konieczne wykazanie, ze konsument
rzeczywiscie zostat wprowadzony w btad ani Zze faktycznie podjat okreslong decyzje
dotyczaca umowy. Wystarczajace jest ustalenie, ze przekazana informacja mogta
wprowadzi¢ przecietnego konsumenta w btad i mogta spowodowalé podjecie przez niego
decyzji dotyczacej umowy, ktorej inaczej by nie podjat.

(108) Przez decyzje dotyczaca umowy nalezy rozumieé, zgodnie z art. 2 pkt 7 upnpr, decyzje
konsumenta co do tego, czy, w jaki sposéb i na jakich warunkach wykona uprawnienie
umowne zwiazane z produktem, bez wzgledu na to, czy konsument postanowi dokonaé
okreslonej czynnosci, czy tez powstrzymaé sie od jej dokonania. W okolicznosciach
niniejszej sprawy decyzja taka moze by¢ w szczegdlnosci rezygnacja z dalszego
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kwestionowania stanowiska Banku, w tym ze ztozenia odwotania, ponownej reklamacji albo
dochodzenia roszczen zwiazanych z transakcja zgtoszona jako nieautoryzowana.

(109) Informacja przekazywana konsumentowi moze mie¢ charakter wprowadzajacy w btad nie
tylko wtedy, gdy jest wprost niezgodna z rzeczywistoscia, lecz takze wtedy, gdy sposob jej
sformutowania lub kontekst przekazania moze wywotac u przecietnego konsumenta btedne
przekonanie co do zakresu jego praw albo obowiazkéw Banku. Istotne znaczenie ma zatem
nie tylko literalna tresc informacji, lecz takze jej mozliwy wptyw na ocene przez konsumenta
swojej sytuacji prawnej po zgtoszeniu transakcji jako nieautoryzowanej.

Produkt

(110) Zgodnie z definicja zawarta w art. 2 pkt 4 upnpr przez praktyke rynkowa rozumie sie
dziatanie lub zaniechanie przedsiebiorcy, sposob postepowania, oswiadczenie lub informacje
handlowa, w szczegdlnosci reklame i marketing, bezposrednio zwigzane z promocja lub
nabyciem produktu przez konsumenta. Produktem w rozumieniu art. 2 pkt 3 upnpr jest kazdy
towar lub ustuga, w tym nieruchomosci, ustugi cyfrowe, tresci cyfrowe, prawa i obowiazki
wynikajace ze stosunkow cywilnoprawnych.

(111) Produktem w niniejszej sprawie sa ustugi ptatnicze w postaci transakcji ptatniczych
polegajacych na zainicjowanej przez ptatnika lub odbiorce wptacie/wyptacie lub transferze
$rodkéw pienieznych, w tym zdalnych transakcji ptatniczych™ (art. 2 pkt 29 uup).

Model przecietnego konsumenta

(112) Ustawa o przeciwdziataniu nieuczciwym praktykom rynkowym postuguje sie modelem
przecietnego konsumenta. Zgodnie z art. 2 pkt 8 upnpr jest nim konsument dostatecznie
dobrze poinformowany, uwazny i ostrozny, przy czym oceny tej dokonuje sie z
uwzglednieniem czynnikow spotecznych, kulturowych, jezykowych oraz ewentualnej
przynaleznosci konsumenta do szczegoélnej grupy konsumentow.

(113) Model przecietnego konsumenta ma charakter normatywny i powinien by¢ ustalany z
uwzglednieniem okolicznosci konkretnej sprawy. Nie zaktada on ani konsumenta
nieuwaznego, ani konsumenta posiadajacego wiedze specjalistyczng wtasciwg
profesjonaliscie. Przecietny konsument ma natomiast prawo oczekiwaé, ze informacje
przekazywane mu przez przedsigbiorce beda rzetelne, jasne, jednoznaczne i
niewprowadzajace w btad.

(114) W niniejszej sprawie przy konstruowaniu modelu przecietnego konsumenta nalezy
uwzgledni¢, ze zakwestionowane praktyki dotycza ustug ptatniczych oraz odpowiedzialnosci
za transakcje zgtaszane jako nieautoryzowane. Jest to obszar regulowany przepisami
szczegblnymi, postugujacy sie specjalistyczng siatka pojeciowa, obejmujaca m.in. pojecia
autoryzacji, uwierzytelnienia, silnego uwierzytelnienia, nieautoryzowanej transakcji
ptatniczej oraz odpowiedzialnosci ptatnika i dostawcy.

(115) Przecietny konsument korzystajacy z ustug ptatniczych Banku moze by¢ uznany za osobe
uwazng i ostrozna, jednak nie mozna od niego wymagac¢ znajomosci szczegotowych regulacji
dotyczacych ustug ptatniczych ani samodzielnej, specjalistycznej oceny rozktadu praw i
obowigzkow pomiedzy ptatnikiem a dostawca w przypadku zgtoszenia transakcji jako
nieautoryzowanej.

4 Definicja zawarta w art. 4 pkt 6h dyrektywy PSD2 ,,zdalna transakcja ptatnicza” oznacza transakcje ptatnicza
zainicjowana za posrednictwem internetu lub urzadzenia, ktére moze by¢ wykorzystywane do porozumiewania
sie na odlegtosc.
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(116) Oceny tej nie zmienia okolicznos¢, ze informacje dotyczace praw i obowiazkdw stron moga
znajdowac sie we wzorcach umownych stosowanych przez Bank. Ze wzgledu na ich zakres,
stopien skomplikowania, zmienno$¢ oraz wzajemne powiazania, przecietny konsument nie
musi by¢ w stanie samodzielnie zweryfikowaé, czy stanowisko przedstawione przez Bank w
odpowiedzi na reklamacje odpowiada obowiazujacym przepisom prawa.

(117) Istotne znaczenie ma réwniez profesjonalny charakter dziatalnosci Banku. Przecietny
konsument moze przypisywa¢ informacjom przekazywanym przez Bank szczegdlng
wiarygodnos¢, zaktadajac, ze pochodza one od podmiotu profesjonalnego, dziatajacego w
sektorze regulowanym i zobowiazanego do stosowania przepiséw dotyczacych ustug
ptatniczych.

(118) W konsekwencji przecietny konsument, otrzymujac odpowiedz Banku na zgtoszenie
transakcji jako nieautoryzowanej, moze przyjacé, ze przedstawiona w niej ocena dotyczaca
autoryzacji transakcji, uwierzytelnienia, odpowiedzialnosci konsumenta lub obowiazku
zwrotu Srodkow jest zgodna z prawem. Informacja taka moze zatem wptywaé na jego
decyzje dotyczaca dalszego dochodzenia roszczen, ztozenia odwotania, ponownej reklamacji
albo rezygnacji z kwestionowania stanowiska Banku.

(119) Praktyki okreslone w pkt 1.3, 1.4 i 1.5 sentencji decyzji moga dotyczy¢ wszystkich
konsumentow korzystajacych z ustug ptatniczych Banku. Z tego wzgledu model przecietnego
konsumenta nalezy konstruowaé bez odwotywania sie do szczegdlnej grupy konsumentéw w
rozumieniu art. 2 pkt 8 upnpr.

Ad 1.3 sentencji Decyzji

(120) W toku postepowania ustalono, ze Bank, udzielajac odpowiedzi na zgtoszenia dotyczace
transakcji wskazywanych przez konsumentow jako nieautoryzowane, w uzasadnieniu
swojego stanowiska wskazywat, ze kwestionowana transakcja zostata prawidtowo
autoryzowana, a w zwiazku z tym Bank miat obowiazek jej rozliczenia na rachunku
konsumenta, przyktadowo:

[ XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXKXXXXXKXX XXX XXXXXXXXXXXX XXX XXXXXXXXXXXXXXXX
XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXX
XXXXXXXOOXXXX XXX

(121) Nastepnie Bank wskazywat, w jaki sposob doszto do uwierzytelnienia uzytkownika, oraz
podnosit, Ze realizacja transakcji nastapita na skutek dziatan konsumenta, takich jak
udostepnienie danych karty, telefonu lub kodu autoryzacyjnego SMS. Z tresci analizowanych
odpowiedzi na reklamacje wynikato, ze Bank wywodzit autoryzacje transakcji przede
wszystkim z prawidtowego przebiegu uwierzytelnienia, tj. z ustalenia, ze instrument
ptatniczy zostat uzyty z wykorzystaniem indywidualnych danych uwierzytelniajacych.
Jednoczesnie Bank sugerowat konsumentom, ze wykazanie prawidtowego uwierzytelnienia
uzytkownika byto wystarczajace do przyjecia, ze transakcja zostata autoryzowana, a w
konsekwencji  wytaczato obowigzek zwrotu kwoty transakcji zgtoszonej jako
nieautoryzowana, przyktadowo:

D 0.0,0.0.0.0.0.0.0.00.000.:000000.000.0090000000000000600900690600600600.00000000000000¢
XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXKXXXXXXXXKXXKXKXKXXXXKXXKXXXKXXXXXXXXXXXXXXXX

> Odpowiedz na reklamacje, nr pisma: [XXXX], nr reklamacji: [XXXX].
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XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXX
XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXX

XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXX
XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXKXXXXXKXKXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXX
XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXKXXXXXXXXKXXXXXXXXXXXXXXXXXXXX
XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXKXKXXXXXXXKXXXXXXXXXXXXXXXXXXXX
XXX

(122) Na gruncie uup istotne jest odroznienie uwierzytelnienia od autoryzacji. Zgodnie z art. 2 pkt
33b uup, uwierzytelnianie to procedura umozliwiajaca dostawcy ustug ptatniczych
weryfikacje tozsamosci uzytkownika lub waznosci stosowania konkretnego instrumentu
ptatniczego, tacznie ze stosowaniem indywidualnych danych uwierzytelniajacych.

(123) Zgodnie natomiast z art. 40 ust. 1 uup transakcje ptatnicza uwaza sie za autoryzowana,
jezeli ptatnik wyrazit zgode na wykonanie transakcji ptatniczej w sposob przewidziany w
umowie miedzy ptatnikiem a jego dostawca. Oznacza to, ze dla uznania transakcji za
autoryzowana konieczne jest ustalenie, ze ptatnik wyrazit zgode na wykonanie konkretnej
transakcji ptatniczej albo kilku kolejnych transakcji ptatniczych. Sam fakt prawidtowego
uzycia instrumentu ptatniczego lub indywidualnych danych uwierzytelniajacych nie jest
zatem wystarczajacy do wykazania autoryzacji transakcji, jezeli konsument kwestionowat
wyrazenie zgody na jej wykonanie.

(124) W kwestii autoryzacji transakcji ptatniczej dyrektywa PSD2 akcentuje zatem przede
wszystkim wole ptatnika do dokonania transakcji, a dopiero w dalszej kolejnosci sposob
udzielenia tej zgody, w tym czynnosci techniczne zwiazane z uwierzytelnieniem. Aby
transakcja mogta zostac¢ uznana za autoryzowana, ptatnik musi wyrazi¢ wole jej dokonania.
Prawidtowe uzycie instrumentu ptatniczego, poprzez postuzenie sie indywidualnymi danymi
uwierzytelniajacymi moze stanowic¢ element sposobu udzielenia zgody przewidzianego w
umowie, jednak samo w sobie nie jest wystarczajace do wykazania, ze zgoda zostata
faktycznie wyrazona przez konsumenta.

(125) W swietle powyzszego nalezato uznaé, ze Bank, odpowiadajac na reklamacje konsumentow
dotyczace transakcji wskazywanych jako nieautoryzowane, utozsamiat prawidtowe uzycie
instrumentu ptatniczego lub indywidualnych danych uwierzytelniajacych z autoryzacja
transakcji. Tymczasem prawidtowe uwierzytelnienie uzytkownika stanowi jedynie element
techniczny procesu realizacji transakcji i nie przesadza samoistnie o tym, ze konsument
wyrazit zgode na wykonanie konkretnej transakcji ptatniczej.

(126) Ponadto, w przypadku zakwestionowania przez konsumenta autoryzacji transakcji
ptatniczej, to na Banku - zgodnie z art. 45 ust. 1 uup - spoczywa ciezar udowodnienia, ze
transakcja zostata autoryzowana. Tymczasem z analizowanych odpowiedzi kierowanych do
konsumentow wynikato, ze Bank nie uwzgledniat w wystarczajacym zakresie twierdzen
konsumentow, iz nie wyrazili oni zgody na wykonanie danych transakcji ani ich nie
akceptowali.

(127) Bank koncentrowat swoje ustalenia przede wszystkim na weryfikacji prawidtowosci
przebiegu procesu uwierzytelnienia. Rowniez informacje przekazywane konsumentom w
odpowiedziach na reklamacje lub zgtoszenia dotyczace transakcji wskazywanych jako
nieautoryzowane odnosity sie zasadniczo do prawidtowego uzycia instrumentu ptatniczego
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oraz indywidualnych danych uwierzytelniajacych. W ocenie Prezesa Urzedu Bank nie
uwzgledniat przy tym w sposob nalezyty okolicznosci, ze konsument kwestionowat wyrazenie
zgody na wykonanie danej transakcji ptatniczej.

(128) Zgromadzony materiat dowodowy uprawdopodabnia, ze taki sposéb formutowania
odpowiedzi na reklamacje wprowadzat konsumentow w btad poprzez sugerowanie, ze
prawidtowe uzycie instrumentu ptatniczego lub indywidualnych danych uwierzytelniajacych
jest réwnoznaczne z autoryzacjg transakcji i samo w sobie wytacza obowigzek zwrotu kwoty
transakcji zgtoszonej jako nieautoryzowana. Informacje te wprowadzaty konsumentow w
btad zaroéwno co do obowiazkéw Banku wynikajacych z art. 46 ust. 1 ustawy o ustugach
ptatniczych, jak i co do rozktadu ciezaru udowodnienia, ze transakcja ptatnicza zostata
autoryzowana. Tego rodzaju praktyka byta zdolha do znieksztatcenia zachowania rynkowego
przecietnego konsumenta, w szczegolnosci w zakresie decyzji dotyczacej dalszego
dochodzenia roszczen wobec Banku, w tym ztozenia odwotania, ponownej reklamacji albo
skierowania sprawy na droge sadowa.

Ad 1.4 sentencji Decyzji

(129) Zarzut okreslony w pkt 1.4 sentencji Decyzji dotyczy przekazywania konsumentom, w
odpowiedziach na zgtoszenia dotyczace wystapienia nieautoryzowanych transakcji
ptatniczych, informacji o prawidtowym uwierzytelnieniu transakcji oraz o braku
odpowiedzialnosci Banku za jej dokonanie z uwagi na naruszenie przez konsumenta
warunkow umowy taczacej go z Bankiem.

(130) Zgromadzony materiat dowodowy wskazuje, ze Bank, uzasadniajac odmowe zwrotu kwoty
transakcji zgtoszonej jako nieautoryzowana, powotywat sie w pierwszej kolejnosci na
prawidtowe uzycie instrumentu ptatniczego lub indywidualnych danych uwierzytelniajacych
oraz brak nieprawidtowosci po stronie Banku w zakresie realizacji i rozliczenia transakcji.
Przyktadowo Bank wskazywat: ,,[XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXX
1 0.0.0.0.0.00.0.0.000.0000.0600000000000000000000000000000000000000000000000000600.0¢4
1 0.0.0.0.0.00.0.0.000.0000.00000000000600.660000000000000600000000600060000000006006¢¢
XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXX] 17,

(131) Nastepnie Bank odwotywat sie do postanowien regulaminéw okreslajacych obowigzki
posiadacza lub uzytkownika instrumentu ptatniczego, w tym obowiazek ochrony karty,
danych karty, telefonu, kodow autoryzacyjnych lub innych danych uwierzytelniajacych. W
tym kontekscie Bank wskazywat konsumentowi, ze do transakcji doszto wskutek
udostepnienia danych lub niedochowania obowigzkow wynikajacych z umowy, a w
konsekwencji Bank nie ponosi odpowiedzialnosci za zgtoszong transakcje.

(132) Przyktadowo Bank informowat: ,,[XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXX
XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXKXXXXXXXXKXXKXKXKKXKXXKXXKXKXKXXKXXXXXXXXXXXXX
XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXX
XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXX
XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXKXXXXXXKXKXXKXKXKKXKXXXXKXXXXXXKXXXXXXXXXXXXX
XXXXXXXOOXXXXXXXXXXXXXXXX] T8

(133) Taki sposob komunikacji co najmniej mogt wprowadza¢ konsumentow w btad odnosnie do
obowiazkow Banku wynikajacych z art. 46 ust. 1 uup, w tym takze co do rozktadu ciezaru

7 0dpowiedz na reklamacje, nr pisma: [XXXX], nr reklamacji: [XXXX].
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dowodu w zakresie, w jakim to Bank powinien wykazac (a nie domniemywac), ze konsument
doprowadzit do kwestionowanej transakcji w wyniku umyslnego lub bedacego skutkiem
razacego niedbalstwa naruszenia co najmniej jednego z obowiazkow, o ktorych mowa w art.
42 uup.

(134) Stosowany przez Bank mechanizm opierat sie na zatozeniu, ze z faktu prawidtowego
uwierzytelnienia transakcji oraz z odwotania sie do postanowien regulaminu okreslajacych
obowiazki uzytkownika instrumentu ptatniczego mozna wywies¢, ze konsument naruszyt te
obowiazki w sposdb uzasadniajacy odmowe zwrotu srodkow. Tymczasem samo prawidtowe
uwierzytelnienie transakcji, brak stwierdzonych nieprawidtowosci technicznych po stronie
Banku oraz wskazanie postanowien regulaminu, ktére zdaniem Banku zostaty naruszone, nie
sq wystarczajace do wykazania przestanek odpowiedzialnosci konsumenta przewidzianych w
ustawie o ustugach ptatniczych.

(135) Praktyka Banku polegata bowiem na sugerowaniu, ze skoro doszto do prawidtowego
uwierzytelnienia transakcji, a jednoczesnie, zdaniem Banku, konsument naruszyt okreslone
postanowienia regulaminu, to Bank nie ponosi odpowiedzialnosci za transakcje zgtoszong
jako nieautoryzowana. Takie przedstawienie sprawy mogto prowadzi¢ konsumentéow do
przekonania, ze samo stwierdzenie prawidtowego przebiegu procesu uwierzytelnienia oraz
naruszenia obowiazkéw umownych wystarcza do wytaczenia obowiazku Banku wynikajacego
z art. 46 ust. 1 uup, niezaleznie od pozostatych okolicznosci faktycznych danej sprawy.

(136) Tymczasem odpowiedzialnos¢ konsumenta za transakcje zgtoszona jako nieautoryzowana nie
moze by¢ domniemana wytacznie na podstawie prawidtowego uwierzytelnienia transakcji
albo uzycia indywidualnych danych uwierzytelniajacych. Bank powinien wykaza¢ konkretne
okolicznosci pozwalajace na przypisanie konsumentowi odpowiedzialnosci, w szczegoélnosci
ze konsument doprowadzit do zakwestionowanej transakcji umyslnie albo wskutek
umyslnego lub bedacego skutkiem razacego niedbalstwa naruszenia co najmniej jednego z
obowiazkow okreslonych w art. 42 uup.

(137) Podobnie samo wskazanie postanowien regulaminu, ktore zdaniem Banku zostaty naruszone,
nie jest rownoznaczne z wykazaniem ustawowych przestanek odpowiedzialnosci
konsumenta. Dla odmowy zwrotu srodkow, konieczne jest wykazanie ustawowego stopnia
zawinienia konsumenta oraz zwiazku miedzy okreslonym zachowaniem konsumenta a
dokonaniem zakwestionowanej transakcji.

(138) Taki sposob komunikacji magt znieksztatca¢ obraz obowiazkéw Banku wynikajacych z art. 46
ust. 1 uup oraz rozktadu ciezaru dowodu. Mogt bowiem sugerowac, ze prawidtowe
uwierzytelnienie transakcji przez uzytkownika oraz naruszenie wskazanych przez Bank
postanowien regulaminu wystarczaja do stwierdzenia braku odpowiedzialnosci Banku za
transakcje zgtoszona jako nieautoryzowana, niezaleznie od pozostatych okolicznosci
faktycznych danej sprawy. Tymczasem okolicznosci te nie przesadzajg same przez sie o
odpowiedzialnosci konsumenta. Bank, chcac odmoéwic zwrotu srodkdéw z powotaniem sie na
odpowiedzialno$¢ konsumenta, powinien wykaza¢, ze konsument doprowadzit do
zakwestionowanej transakcji wskutek umyslnego albo razaco niedbatego naruszenia co
najmniej jednego z obowiazkow okreslonych w art. 42 uup.

(139) Wprowadzajacy w btad charakter miaty réwniez informacje, z ktérych wynikato, ze Bank nie
ponosit odpowiedzialnosci za zgtoszong transakcje i nie byt zobowiazany do zwrotu srodkow
wytacznie dlatego, ze transakcja zostata prawidtowo uwierzytelniona albo ze konsument
miat naruszy¢ postanowienia regulamindéw. Tak sformutowane komunikaty pomijaty
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ustawowe przestanki odpowiedzialnosci ptatnika oraz obowiazek Banku wykazania
okolicznosci uzasadniajacych odmowe zwrotu.

(140) Majac na uwadze powyzsze rozwazania, przyjac nalezy za uprawdopodobnione stosowanie
przez Spotke praktyki opisanej w pkt 1.4 sentencji Decyzji.

Ad 1.5 sentencji Decyzji

(141) Zarzut okreslony w pkt 1.5 sentencji decyzji dotyczy przekazywania konsumentom, w
odpowiedziach na zgtoszenia dotyczace transakcji zgtaszanych jako nieautoryzowane,
informacji o braku mozliwosci uznania za nieautoryzowane transakcji kartowych zgtoszonych
po uptywie 120 dni od daty dokonania transakcji oraz o braku mozliwosci reklamowania
wiecej niz 15 transakcji.

(142) Zgromadzony materiat dowodowy wskazuje, ze Bank, odnoszac sie do zgtoszen
konsumentow, powotywat sie na ograniczenia wynikajace z procedur wtasciwych dla
transakcji  kartowych, w szczegdlnosci procedury chargeback. Bank informowat
konsumentow, ze nie moze uznac zgtoszenia, jezeli zostato ono dokonane po uptywie 120
dni od daty transakcji albo jezeli obejmuje wiecej niz 15 transakcji.

(143) Przyktadowo Bank informowat: ,,[XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXX
XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXX
XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXX].”

(144) Tymczasem obowiazki dostawcy ptatnika w przypadku zgtoszenia transakcji jako
nieautoryzowanej zostaty okreslone w ustawie o ustugach ptatniczych. Z art. 46 ust. 1 uup
wynika obowiazek niezwtocznego zwrotu kwoty nieautoryzowanej transakcji ptatniczej albo
przywrocenia rachunku ptatniczego do stanu sprzed obciazenia. Ograniczenie czasowe
wynika natomiast z art. 44 ust. 2 uup, zgodnie z ktorym roszczenia uzytkownika wobec
dostawcy wygasaja, jezeli uzytkownik nie powiadomi dostawcy o nieautoryzowanej
transakcji ptatniczej w terminie 13 miesiecy od dnia obciazenia rachunku ptatniczego albo
od dnia, w ktorym transakcja miata by¢ wykonana. Ustawa nie przewiduje 120-dniowego
terminu na zgtoszenie transakcji jako nieautoryzowanej ani limitu liczby transakcji, ktorych
moze dotyczy¢ zgtoszenie konsumenta.

(145) Procedura chargeback moze miec¢ znaczenie dla rozliczen pomiedzy uczestnikami systemu
kartowego, w szczegolnosci pomiedzy wydawca karty a podmiotem obstugujacym
akceptanta. Nie stanowi ona jednak zrodta ograniczen praw konsumenta wynikajacych z uup.
Ograniczenia wynikajace z zasad organizacji kartowych lub procedur miedzybankowych nie
moga modyfikowac ustawowego terminu przewidzianego w art. 44 ust. 2 uup ani obowigzkow
dostawcy wynikajacych z art. 46 ust. 1 uup.

(146) Przekazywanie konsumentom informacji o braku mozliwosci uznania transakcji za
nieautoryzowana z uwagi na uptyw 120 dni od daty transakcji albo z uwagi na przekroczenie
limitu 15 transakcji mogto wywotywac u przecietnego konsumenta btedne przekonanie co do
zakresu przystugujacych mu uprawnien oraz obowigzkéw Banku. Konsument mogt uznaé, ze
po uptywie terminu wskazanego przez Bank albo po przekroczeniu wskazanej liczby
transakcji nie przystuguje mu juz uprawnienie do skutecznego zgtoszenia transakcji jako
nieautoryzowanej, mimo ze ograniczenia takie nie wynikaja z uup.

(147) Informacje te mogty rowniez wptywac na decyzje konsumentow dotyczace wykonywania
uprawnien zwiazanych z ustugg ptatnicza. Przecietny konsument, otrzymujac informacje o
przekroczeniu terminu 120 dni albo limitu 15 transakcji, mdgt zrezygnowac z dalszego
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kwestionowania stanowiska Banku, ztozenia odwotania, ponownej reklamacji albo
dochodzenia roszczen na drodze sadowej.

(148) Majac na uwadze powyzsze rozwazania, przyjac nalezy za uprawdopodobnione stosowanie
przez Spotke praktyki opisanej w pkt I.5 sentencji Decyzji.

Uprawdopodobnienie naruszenie zbiorowego interesu konsumentéw

(149) Ustawa okik nie podaje definicji ,,zbiorowego interesu konsumentéw”, wskazujac jednak w
przepisie art. 24 ust. 3 okik, ze nie jest nim suma indywidualnych interesow konsumentéow.
Przez godzenie w zbiorowe interesy konsumentow nalezy rozumie¢ narazenie na uszczerbek
interesdbw znacznej grupy lub wszystkich konsumentdéw, poprzez stosowana przez
przedsiebiorce praktyke obejmujaca i dziatania, i zaniechania.

(150) Dla stwierdzenia naruszenia zbiorowych intereséw konsumentow istotne jest ustalenie, ze
konkretne dziatanie przedsiebiorcy nie ma scisle okreslonego adresata, lecz zostato
skierowane do nieoznaczonego z géry kregu podmiotow. Jak podnosi sie w doktrynie,
w pojeciu praktyki naruszajacej zbiorowe interesy konsumentow miesci sie takze dziatanie
przedsiebiorcy skierowane wprawdzie do oznaczonych (zindywidualizowanych), ale za to
dostatecznie licznych konsumentow, o ile przy tym konsumentow tych taczy jakas wspolna
cecha rodzajowa. Wowczas poszkodowana zostaje pewna grupa konsumentow, niebedaca
jedynie - z punktu widzenia przedsiebiorcy stosujacego dana praktyke - zbiorowoscia
przypadkowych jednostek, lecz stanowigca okreslong i odrebna kategorie konsumentow,
reprezentujaca w znacznym stopniu wspélne interesy'. Nalezy zatem przyjaé, ze naruszenie
zbiorowych interesow konsumentow ma miejsce wowczas, gdy potencjalng dana praktyka
przedsiebiorcy moze byé dotkniety kazdy konsument w analogicznych okoliczno$ciach®. Sad
Najwyzszy w uzasadnieniu wyroku z 10 kwietnia 2008 r. (sygn. akt Il SK 27/07) uznat, ze
praktyka naruszajaca zbiorowe interesy konsumentow ,jest (...) takie zachowanie
przedsiebiorcy, ktdére podejmowane jest w warunkach wskazujgcych na powtarzalnosc¢
zachowania w stosunku do indywidualnych konsumentow wchodzqcych w sktad grupy, do
ktorej adresowane sq zachowania przedsiebiorcy, w taki sposéb, ze potencjalnie ofiarq
takiego zachowania moze by¢ kazdy konsument bedaqcy klientem lub potencjalnym klientem
przedsiebiorcy”.

(151) Interes konsumentow nalezy przy tym rozumied jako interes prawny (a nie faktyczny), a wiec
uznany przez ustawodawce za zastugujacy na ochrone i zabezpieczenie. Naruszenie
zbiorowego interesu konsumentéw powiazane jest z naruszeniem interesow gospodarczych
konsumentow. Pod pojeciem naruszenia zbiorowego interesu konsumentow nalezy rozumiec
zarowno naruszenie interesow stricte ekonomicznych (o wymiarze majatkowym), jak i prawo
konsumentow do uczestniczenia w przejrzystych i niezaktdéconych przez przedsiebiorce
warunkach rynkowych, zapewniajacych konsumentom dokonywanie transakcji handlowych z
przedsiebiorcami przy catkowitym zrozumieniu rzeczywistego sensu ekonomicznego i
prawnego dokonywanych czynnosci (naruszenie o charakterze pozaekonomicznym).
Przejawem naruszenia interesow pozaekonomicznych moze by¢ m.in. prawo do uzyskania
przez konsumenta od przedsiebiorcy niewprowadzajacej w btad informacji. Jak podniost Sad
Apelacyjny w Warszawie w wyroku z 15 lutego 2017 r.2": , Pojecie intereséw konsumenta
nalezy rozumiec szeroko, nie tylko jako interes ekonomiczny, ale mogq tu wejs¢ w gre takze
inne aspekty: zdrowia konsumenta (i jego bliskich), jego czasu zbednie traconego,
dezorganizacji toku zycia, przykrosci, zawodu itp.”

9 M. Szydto, Publicznoprawna ochrona zbiorowych intereséw konsumentow, Monitor Prawniczy 2004/17/791.
20 Wyrok SOKiK z 13 stycznia 2009 r., sygn. akt: XVIl Ama 26/08.
21 Sygn. akt VI ACa 1918/15.
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(152) Godzenie w zbiorowe interesy konsumentow moze polegac¢ zaréwno na ich naruszeniu, jak
i na zagrozeniu ich naruszenia. Nie jest zatem konieczne ustalenie, ze ktorykolwiek
z konsumentow zostat rzeczywiscie poszkodowany wskutek stosowanej przez przedsiebiorce
praktyki.

(153) W niniejszej sprawie wszystkie kwestionowane dziatania mogty ujawnic sie w odniesieniu do
konsumentow, ktorzy skierowali do Banku zgtoszenie transakcji ptatniczej jako
nieautoryzowanej. Mimo ze dziatania przedsiebiorcy dotyczyty oséb pozostajacych w relacji
prawnej z Bankiem, to jednak nalezy przyjaé, ze kazdy konsument, ktory mogtby stac sie
kontrahentem przedsiebiorcy mogtby spotkal sie z analogicznym traktowaniem. Z tego
wzgledu dziatania przedsiebiorcy nalezy uznaé za skierowane do szerokiego kregu
konsumentow wywotujace negatywne skutki w sferze ich praw i obowiazkdow.

(154) W zakresie praktyki opisanej w pkt I.1 sentencji Decyzji godzenie w zbiorowe interesy
konsumentow polega na naruszeniu zaréwno ekonomicznych, jak i pozaekonomicznych
interesow konsumentdw. Naruszenie interesu ekonomicznego wynika z tego, ze w przypadku
zgtoszenia nieautoryzowanej transakcji ptatniczej konsument powinien, co do zasady,
niezwtocznie odzyskac utracone srodki albo mie¢ przywrocony rachunek do stanu sprzed
dokonania transakcji. Jezeli Bank nie dokonuje takiego zwrotu mimo braku ustawowych
podstaw odmowy, to ciezar finansowy transakcji zostaje przerzucony na konsumenta.
Konsument zostaje wowczas pozbawiony mozliwosci korzystania z wtasnych Srodkow
pienieznych, co moze prowadzi¢ do realnego uszczerbku majatkowego, w tym utraty
ptynnosci finansowej, trudnosci w regulowaniu biezacych zobowigzan oraz koniecznosci
podejmowania dodatkowych dziatan w celu odzyskania srodkéow. Naruszenie interesu
pozaekonomicznego polega natomiast na pozbawieniu konsumenta poczucia bezpieczenstwa
prawnego i organizacyjnego przy korzystaniu z ustug ptatniczych. Konsument, powierzajac
Bankowi $rodki pieniezne i korzystajac z rachunku ptatniczego, ma prawo oczekiwac, ze w
razie zgtoszenia nieautoryzowanej transakcji Bank zastosuje ustawowa procedure ochronna,
a odmowa zwrotu nastapi wytacznie w przypadkach przewidzianych prawem. Praktyka ta
moze zatem wywotywac u konsumentow niepewnosc co do skutecznosci przystugujacych im
praw i zniechecac ich do korzystania z ochrony przewidzianej w ustawie.

(155) W odniesieniu do zarzutu wskazanego w pkt [.2 sentencji Decyzji naruszenie interesu
ekonomicznego konsumentow wynika z przyjetej przez Bank mozliwosci cofniecia zwrotu
dokonanego w terminie D+1 oraz ponownego obcigzenia rachunku konsumenta kwota
transakcji zgtoszonej jako nieautoryzowana. W takim przypadku zwrot srodkow nie stanowi
trwatego przywrocenia stanu rachunku, lecz pozostaje zalezny od pdzniejszej, jednostronnej
oceny Banku dokonanej w postepowaniu reklamacyjnym. Cofniecie zwrotu prowadzi do
ponownego pomniejszenia salda rachunku oszczednosciowo-rozliczeniowego albo obciazenia
rachunku karty kredytowej, a tym samym przerzuca na konsumenta finansowe skutki
zakwestionowanej transakcji. Konsument traci mozliwos¢ swobodnego dysponowania
srodkami albo zostaje obciazony zadtuzeniem, mimo Ze samo negatywne rozpatrzenie
reklamacji przez Bank nie przesadza o wykazaniu ustawowych przestanek jego
odpowiedzialnosci. Praktyka ta narusza réwniez pozaekonomiczny interes konsumentow,
poniewaz wywotuje stan niepewnosci co do trwatosci i skutecznosci ochrony przewidzianej
w art. 46 ust. 1 ustawy o ustugach ptatniczych. Konsument, ktéremu zwrdcono kwote
transakcji zgtoszonej jako nieautoryzowana, ma prawo oczekiwac, ze przywrocenie srodkéw
nastapito w wykonaniu ustawowego obowiazku Banku, a nie jako swiadczenie tymczasowe,
podlegajace jednostronnemu cofnieciu po zakonczeniu postepowania reklamacyjnego.
Traktowanie takiego zwrotu jako warunkowego podwaza pewnos$¢ konsumenta co do
skutecznosci ochrony przewidzianej w ustawie oraz moze ostabia¢ jego zaufanie do
prawidtowosci dziatan Banku jako profesjonalnego dostawcy ustug ptatniczych.
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Zmiana procedury stosowanej przez Bank od 1 stycznia 2025 r. nie doprowadzita do usuniecia
wskazanych skutkow. Stosowana po zmianie procedury instytucja tzw. roszczenia zwrotnego
przewiduje bowiem, ze w przypadku uznania reklamacji za niezasadng Bank wzywa
konsumenta do zwrotu wyptaconej kwoty, a po bezskutecznym uptywie wyznaczonego
terminu moze samodzielnie pobrac srodki z jego rachunku. Mechanizm ten wywotuje zatem
skutek analogiczny do wczesniej stosowanego zwrotu warunkowego, poniewaz srodki
zwrdcone konsumentowi w terminie D+1 nadal moga zostac nastepnie jednostronnie pobrane
przez Bank. Tym samym, pomimo zmiany sposobu postepowania, interesy ekonomiczne i
pozaekonomiczne konsumentdw nadal sa naruszane.

(156) W odniesieniu do zarzutow wskazanych w pkt 1.3-1.5 sentencji Decyzji godzenie w zbiorowe
interesy konsumentow wynika z tresci informacji przekazywanych konsumentom przez Bank
w odpowiedziach na zgtoszenia dotyczace nieautoryzowanych transakcji ptatniczych.
Zakwestionowane w ww. zarzutach dziatania Banku moga prowadzi¢ konsumentéw do
btednej oceny zakresu przystugujacych im uprawnien oraz obowiazkéw Banku wynikajacych
z uup. W konsekwencji stosowania zakwestionowanych praktyk konsumenci mogli uznac
odmowe zwrotu Srodkéw za zasadna, ograniczy¢ zakres zgtaszanych transakcji albo
zrezygnowac z dalszego dochodzenia roszczen. Praktyki te godza zatem w ekonomiczne
interesy konsumentow, poniewaz moga skutkowac pozostawieniem po ich stronie ciezaru
finansowego nieautoryzowanych transakcji ptatniczych. Naruszaja rowniez
pozaekonomiczny interes konsumentow w uzyskaniu informacji prawdziwych, rzetelnych i
przekazywanych w sposob niewprowadzajacy w btad, zgodnie ze standardem wynikajacym z
ustawy o przeciwdziataniu nieuczciwym praktykom rynkowym. W przypadku zgtoszen
dotyczacych nieautoryzowanych transakcji ptatniczych konsument powinien otrzymywac od
Banku informacje, ktore nie znieksztatcajg zakresu jego uprawnien ani obowiazkow Banku
wynikajacych z ustawy o ustugach ptatniczych. Przekaz sugerujacy istnienie podstaw
odmowy zwrotu srodkow, ktore nie wynikaja z ustawy, moze prowadzi¢ konsumenta do
btednej oceny jego sytuacji prawnej i rezygnacji z dochodzenia przystugujacej mu ochrony.

(157) Majac na uwadze powyzsza analize, przyjac nalezy za uprawdopodobnione stosowanie przez
Spotke praktyk naruszajacych zbiorowe interesy konsumentéw okreslonych w punktach 1.1 -
1.5 sentencji Decyzji.

Ztozenie zobowiazania przez Przedsiebiorce i natozenie przez Prezesa UOKiK obowiazku
wykonania tego zobowigzania

(158) Spotka ztozyta wniosek o wydanie decyzji zobowiazujacej na podstawie art. 28 ustawy okik
na poczatkowym etapie toczacego si¢ postepowania w sprawie podejrzenia naruszenia
zbiorowych interesow konsumentow. Uwzgledniajac uwagi Prezesa Urzedu Przedsiebiorca
zmodyfikowat i doprecyzowat ztozony wniosek o wydanie decyzji zobowigzujacej. Tresc
zobowiazania Spotki zostata przedstawiona w sentencji niniejszej decyzji.

(159) Zgodnie z art. 28 ust. 1 ustawy okik, jezeli w toku postepowania w sprawie praktyk
naruszajacych zbiorowe interesy konsumentéw zostanie uprawdopodobnione, ze zostat
naruszony zakaz, o ktorym mowa w art. 24 tej ustawy, a przedsiebiorca, ktoremu zarzucane
jest naruszenie tego zakazu, zobowiaze sie do podjecia lub zaniechania okreslonych dziatan
zmierzajacych do zakonczenia naruszenia lub usuniecia jego skutkow, Prezes Urzedu moze,
w drodze decyzji, zobowiagzac przedsiebiorce do wykonania tych zobowiazan.

(160) Przedstawione przez Bank zobowigzanie pozostaje w bezposrednim zwiazku z praktykami
uprawdopodobnionymi w niniejszym postepowaniu. Obejmuje ono zarowno dziatania
zmierzajace do zaniechania zakwestionowanych praktyk na przysztos¢, jak i dziatania
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stuzace usunieciu ich trwajacych skutkow wobec konsumentéw, ktérych zgtoszenia
dotyczace transakcji nieautoryzowanych zostaty uprzednio rozpatrzone negatywnie.

(161) W odniesieniu do praktyki okreslonej w pkt I.1 sentencji Decyzji, polegajacej na
niedokonywaniu zwrotu kwoty transakcji zgtoszonej jako nieautoryzowana w trybie i
terminie wynikajacym z art. 46 ust. 1 uup, istotne znaczenie maja postanowienia
zobowiazania przewidujace zmiane sposobu kwalifikowania zgtoszen konsumentéw oraz
zasady dokonywania zwrotu. Bank zobowiazat sie traktowac jako zgtoszenia dotyczace
transakcji nieautoryzowanych wszystkie zgtoszenia, z ktérych wynika, ze konsument
kwestionuje dokonanie autoryzacji okreslonej transakcji. Ponadto Bank zobowiazat sie do
dokonania zwrotu kwoty nieautoryzowanej transakcji ptatniczej w terminie okreslonym w
przepisach prawa, jezeli nie ustali w tym terminie okolicznosci wskazujacych na autoryzacje
transakcji przez konsumenta, celowe dziatanie konsumenta, razace niedbalstwo konsumenta
albo prébe oszustwa z jego strony. Rozwiazanie to odpowiada istocie zarzutu, poniewaz
zmierza do zapewnienia wykonywania przez Bank obowiazku zwrotu w ustawowym terminie
oraz ogranicza mozliwos¢ wstrzymywania zwrotu z przyczyn niewynikajacych z ustawy.

(162) W odniesieniu do praktyki okreslonej w pkt 1.2 sentencji Decyzji, dotyczacej traktowania
zwrotu jako uznania warunkowego i poOzniejszego cofania tego uznania w zwiazku z
negatywna oceng zgtoszenia przez Bank, znaczenie maja te elementy zobowigzania, ktore
rozdzielaja obowiazek dokonania zwrotu w terminie wynikajacym z art. 46 ust. 1 uup od
ewentualnej pézniejszej oceny odpowiedzialnosci konsumenta. Bank zobowiazat sie, ze w
przypadkach, w ktorych w ustawowym terminie nie ustali podstaw do odmowy zwrotu,
dokona zwrotu kwoty transakcji, a dopiero nastepnie, po dokonaniu dalszych ustalen, bedzie
mogt skierowa¢ do konsumenta odpowiednio uzasadniona komunikacje. W zobowiazaniu
przewidziano rowniez, ze w przypadku pozniejszego negatywnego rozpatrzenia zgtoszenia
Bank moze wezwac konsumenta do zwrotu uprzednio wyptaconej kwoty albo poinformowac
o mozliwosci skierowania odrebnego pisma w tym zakresie. Takie rozwiazanie ogranicza
ryzyko jednostronnego traktowania zwrotu z art. 46 ust. 1 uup jako Swiadczenia wytacznie
tymczasowego, zaleznego od wyniku wewnetrznej procedury reklamacyjnej Banku.

(163) W odniesieniu do praktyki okreslonej w pkt 1.3 sentencji Decyzji, polegajacej na
przekazywaniu konsumentom informacji o poprawnej autoryzacji transakcji ustalonej
wytacznie na podstawie prawidtowego uwierzytelnienia, zasadnicze znaczenie ma
zobowiazanie Banku, ze ustalenie autoryzacji transakcji nie bedzie opierato sie wytacznie na
wykazaniu prawidtowego uwierzytelnienia i zarejestrowania prawidtowego uzycia
instrumentu ptatniczego. Bank zobowiazat sie, ze ustalenie autoryzacji bedzie wymagato
stwierdzenia, iz konsument samodzielnie autoryzowat transakcje, bez ingerencji
nieuprawnionych oséb trzecich w proces prowadzacy do jej wykonania. Zobowiazanie
przewiduje takze obowigzek przekazywania konsumentom szczegotowego opisu okolicznosci
faktycznych, ktére w ocenie Banku wskazuja na autoryzacje transakcji, oraz odniesienia sie
do wyjasnien konsumenta, jezeli zostaty przedstawione. Rozwigzania te odpowiadaja
zarzutowi, poniewaz eliminuja ryzyko utozsamiania autoryzacji z samym uwierzytelnieniem
oraz ryzyko wprowadzania konsumentéw w btad co do rozktadu ciezaru dowodu.

(164) W odniesieniu do praktyki okreslonej w pkt 1.4 sentencji Decyzji, dotyczacej przekazywania
konsumentom informacji o braku odpowiedzialnosci Banku z uwagi na naruszenie przez
konsumenta warunkow umowy, istotne sg te elementy zobowiagzania, ktore przewiduja
koniecznos¢ wykazania okolicznosci wskazujacych na celowe dziatanie konsumenta albo
razace niedbalstwo konsumenta. Bank zobowiazat sie do przekazywania konsumentom
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szczegotowego opisu okolicznosci ustalonych w sprawie, wskazujacych w ocenie Banku na
razace niedbalstwo lub celowe dziatanie, ktore mogto doprowadzi¢ do nieautoryzowanej
transakcji ptatniczej. Zobowiazanie przewiduje rdéwniez umozliwienie konsumentowi
odniesienie sie do ustalen Banku oraz przekazanie informacji o dostepnych sposobach
dalszego dochodzenia roszczen. Tym samym zobowiazanie zmierza do wyeliminowania
praktyki polegajacej na domniemaniu odpowiedzialnosci konsumenta wytacznie na
podstawie stwierdzenia naruszenia postanowien regulaminowych albo prawidtowego
przebiegu technicznego transakcji.

(165) W odniesieniu do praktyki okreslonej w pkt 1.5 sentencji Decyzji, polegajacej na
przekazywaniu konsumentom informacji o braku mozliwosci uznania transakcji kartowych za
nieautoryzowane z uwagi na uptyw 120 dni od daty dokonania transakcji albo przekroczenie
limitu 15 transakcji, znaczenie ma zobowigzanie Banku do stosowania przy ocenie
terminowosci zgtoszen terminu wynikajacego z wtasciwych przepiséw prawa, tj. na moment
wydania decyzji art. 44 ust. 2 uup.

(166) Zobowiazanie Banku obejmuje rowniez dziatania stuzace usunieciu trwajacych skutkéw
uprawdopodobnionych praktyk. Bank zobowiazat sie do ponownego rozpatrzenia zgtoszen
dotyczacych transakcji nieautoryzowanych sktadanych przez konsumentow w okresie
wskazanym w sentencji decyzji, ktore zostaty uprzednio rozpatrzone negatywnie. W
odniesieniu do aktualnych klientow Banku ponowne rozpatrzenie zgtoszen ma nastapic¢ z
inicjatywy Banku, bez koniecznosci sktadania przez konsumentéw dodatkowego wniosku. W
odniesieniu do bytych klientow Bank zobowiazat sie do skierowania indywidualnej
komunikacji informujacej o mozliwosci ztozenia wniosku o ponowne rozpatrzenie zgtoszenia
oraz o procedurze jego ztozenia.

(167) Powyzsze rozwiazania nalezy uzna¢ za adekwatne do charakteru uprawdopodobnionych
praktyk. Zobowiagzanie odnosi sie bowiem do wszystkich zasadniczych elementéow
zakwestionowanego sposobu postepowania Banku: kwalifikowania zgtoszen konsumentow,
terminu i zasad dokonywania zwrotu, oceny autoryzacji transakcji, oceny odpowiedzialnosci
konsumenta, tresci komunikacji kierowanej do konsumentéw oraz ponownego rozpatrzenia
spraw rozstrzygnietych uprzednio negatywnie.

(168) Zobowiazanie jest rowniez proporcjonalne. Nie ogranicza sie do deklaracji zmiany praktyki,
lecz przewiduje konkretne procedury postepowania, obowiagzki informacyjne wobec
konsumentow, mechanizmy ponownego rozpatrzenia wczesniejszych zgtoszen oraz
obowiazki publikacyjne. Jednoczesnie zobowiazanie nie pozbawia konsumentéw prawa do
dochodzenia dalej idacych roszczen na drodze cywilnoprawnej ani nie moze byc
wykorzystywane przez Bank jako podstawa odmowy lub ograniczenia spetnienia roszczenia
konsumenta.

(169) Majac na uwadze powyzsze, Prezes Urzedu uznat, ze zobowiazanie przedstawione przez Bank
pozostaje w adekwatnym zwigzku z praktykami uprawdopodobnionymi w niniejszym
postepowaniu i zmierza do zakonczenia tych praktyk oraz usuniecia ich trwajacych skutkéow.
W konsekwencji zasadne jest przyjecie zobowigzania Banku i natozenie na Bank obowigzku
jego wykonania w zakresie i terminach okreslonych w sentencji decyzji.

Natozenie przez Prezesa UOKiK na przedsiebiorce obowigzku sktadania informacji
o stopniu realizacji zobowiazania
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(170) Stosownie do art. 28 ust. 3 ustawy okik elementem obligatoryjnym decyzji zobowiazujacej
jest natozenie przez Prezesa Urzedu obowiazku sktadania w wyznaczonym terminie
informacji o stopniu realizacji zobowiazania.

(171) Na podstawie tego przepisu Spotka zostata zobowiazana do ztozenia - w terminach
wskazanych w punkcie Il sentencji niniejszej decyzji - informacji o stopniu realizacji
ww. zobowiazania i dowodow potwierdzajacych jego wykonanie.

(172) W ocenie Prezesa Urzedu terminy wskazane w punkcie Il sentencji niniejszej decyzji sa
wystarczajace do tego, aby Prezes Urzedu uzyskat wyczerpujace informacje o stopniu
realizacji zobowiazania, ktore Spotka zobligowana jest wykonac. Wyznaczony termin
dotyczacy przekazania informacji o stopniu realizacji zobowiazania zaproponowany przez
Spotke jest racjonalny, biorac pod uwage ilos¢ i forme obowiazkdéw, jakie Bank przyjat do
wykonania oraz wykonalny, biorac pod uwage mozliwosci Spotki i fakt jego zadeklarowania
jako obowiazku sprawozdawczego. Jednoczesnie termin ten umozliwi Prezesowi Urzedu
odpowiednia weryfikacje realizacji zobowiazania przez Spotke.

(173) Wobec powyzszego Prezes Urzedu orzekt jak w punkcie Il sentencji decyzji.
Pouczenie

(174) Stosownie do tresci art. 81 ust. 1 ustawy okik z art. 479%® § 2 ustawy z dnia 17 listopada 1964
r. Kodeks postepowania cywilnego (Dz. U. z 2026 r. poz. 468; dalej: kpc) - od niniejszej
decyzji przystuguje odwotanie do Sadu Okregowego w Warszawie - Sagdu Ochrony Konkurencji
i Konsumentéw, w terminie miesigca od dnia jej doreczenia, za posrednictwem Prezesa
Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentéw - Delegatury Urzedu Ochrony Konkurencji
i Konsumentow we Wroctawiu.

(175) Zgodnie z art. 3 ust. 2 pkt 9 w zwiagzku z art. 32 ust. 1 ustawy z dnia 28 lipca 2005 r. o
kosztach sadowych w sprawach cywilnych (Dz. U. z 2025 r. poz. 1228; dalej: ustawa o
kosztach sadowych w sprawach cywilnych), odwotanie od decyzji Prezesa Urzedu Ochrony
Konkurencji i Konsumentéw podlega optacie statej w kwocie 1000 zt. Optate od odwotania
nalezy uisci¢ na rachunek bankowy Sadu Okregowego w Warszawie albo w kasie tego Sadu
lub w inny sposob, zgodnie z informacjami podanymi przez Sad. Na stronie internetowej
Sadu Okregowego w Warszawie oraz na tablicy ogtoszen w budynku Sadu dostepne sa
informacje o: 1) funkcjonujacych kasach sadu, w ktérych mozna uisci¢ optate sadowa; 2)
mozliwych sposobach uiszczania optat sadowych w formie bezgotowkowej; 3) numerach
rachunkow biezacych dochodow Sadu, na ktére mozna dokonywac wptat.

(176) Zgodnie z art. 103 ust. 1 i ust. 2 ustawy o kosztach sadowych w sprawach cywilnych, Sad
moze przyzna¢ zwolnienie od kosztéw sadowych osobie prawnej lub jednostce
organizacyjnej niebedacej osoba prawna, ktérej ustawa przyznaje zdolnosc¢ prawna, jezeli
wykazata, ze nie ma dostatecznych srodkow na ich uiszczenie. Spétka osobowa powinna
wykazac rowniez, ze jej wspolnicy, ktérzy ponosza odpowiedzialnos¢ za jej zobowigzania,
nie maja dostatecznych srodkow na zwiekszenie majatku spotki lub udzielenie spotce
pozyczki.

(177) Zgodnie z art. 105 ust. 1 ustawy o kosztach sadowych w sprawach cywilnych, wniosek o
przyznanie zwolnienia od kosztéw sadowych nalezy zgtosi¢ na pismie lub ustnie do protokotu
w sadzie, w ktorym sprawa ma by¢ wytoczona lub juz sie toczy.

(178) Stosownie do tresci art. 117§ 1, § 31 § 4 kpc strona zwolniona przez sad od kosztow sadowych
w catosci lub czesci, moze domagac sie ustanowienia adwokata lub radcy prawnego. Osoba
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prawna lub inna jednostka organizacyjna, ktorej ustawa przyznaje zdolno$¢ sadowa,
niezwolniona przez sad od kosztow sadowych, moze sie domagad ustanowienia adwokata lub
radcy prawnego, jezeli wykaze, ze nie ma dostatecznych srodkow na poniesienie kosztow
wynagrodzenia adwokata lub radcy prawnego. Wniosek o ustanowienie adwokata lub radcy
prawnego strona zgtasza wraz z wnioskiem o zwolnienie od kosztéw sadowych lub osobno,
na pismie lub ustnie do protokotu, w sadzie, w ktorym sprawa ma by¢ wytoczona lub juz sie
toczy.

Zatacznik:
Wersja jawna Decyzji nr RWR 3/2026

Z upowaznienia
Prezesa
Urzedu Ochrony
Konkurencji i Konsumentow
Zbigniew Kaczmarek
radca prawny
Delegatura we Wroctawiu

Otrzymuje:
Alior Bank Bank S.A.

ul. Lopuszanska 38D
02-232 Warszawa

[XXXXXXXXXX]
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