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Rozdziat 1. Postanowienia ogdlne
§1

1. Niniejsze ,,Zasady skfadania i rozpatrywania skarg i reklamacji”, zwane dalej Zasadami,
okreslaja tryb przyjmowania i rozpatrywania reklamacji kierowanych do Banku przez
jego klientow.

2. Zasady stosowane sg rowniez w przypadku ztozenia do Banku skargi lub wniosku.

3. Zasady stosowane sg rowniez odpowiednio do skarg i reklamacji dotyczacych oferowania
przez Bank ubezpieczen.
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Wszystkie pozostate regulacje wewnetrzne obowiazujace w banku, w ktorych okre$lony jest
proces przyjmowania i rozpatrywania reklamacji, skarg, wnioskow, muszg by¢ zgodne
Z niniejszymi Zasadami.
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llekro¢ w niniejszych zasadach uzyte sg ponizsze okre$lenia majg one nastepujgce znaczenie:

1)
2)
3)
4)

5)

6)
7)

8)
9)

Bank — Bank Spotdzielczy w Skérczu;

Centrala Banku — Centrala Banku Spo6tdzielczego w Skorczu;

jednostka organizacyjna — element struktury organizacyjnej Banku, niewchodzacy w
skiad innych tj. Centrala i Oddziaty;

jednostka rozpatrujgca — podstawowa komorka organizacyjna Banku, ktorej zakres
zadan odnosi sie do przedmiotu reklamacji/skargi/wniosku;

klient - kazdy podmiot skladajacy lub zamierzajacy ztozy¢
reklamacje/skarge/wniosek, tak Kklient indywidualny, jak i instytucjonalny, zaréwno
ten ktory korzysta lub korzystat z ustug Banku, wnioskowat o Swiadczenie takich
ustug lub byt odbiorcg oferty marketingowej Banku, w tym oszczedzajacy lub osoba
uprawniona w rozumieniu ustawy z dnia 20 kwietnia 2004 roku o indywidualnych
kontach emerytalnych oraz indywidualnych kontach zabezpieczenia emerytalnego, a
takze pracownik Banku;

Oddziat Banku — jednostka organizacyjna Banku;

osoba fizyczna prowadzaca dziatalno$¢ gospodarcza — obejmuje réwniez, wspbinikow
spotek cywilnych;

placowka Banku — Centrala/ Oddziaty Banku;

podmiot uprawniony — podmiot (instytucja) utworzony na stale, ktéry oferuje
niezalezne, bezstronne i przejrzyste prowadzenie postepowann w sprawie
pozasadowego rozwigzywania sporéw pomiedzy konsumentem a przedsiebiorcg np.
Rzecznik Finansowy, Sad Polubowny przy Komisji Nadzoru Finansowego.

10) proces reklamacyjny — proces rozpatrywania reklamacji obejmujacy etapy przyjecia,

rejestracji, analizy, realizacji i udzielenia odpowiedzi na ztozone oSwiadczenie klienta;

11) reklamacja — kazde wystgpienie klienta kierowane do Banku, zawierajgce zastrzezenia

do $wiadczonych przez Bank ustug w zakresie wykonywanych czynnos$ci bankowych
W rozumieniu ustawy z dnia 29 sierpnia 1997 r. Prawo bankowe;



SN

12) reklamacja ubezpieczeniowa — kazde wystgpienie Klienta kierowane za posrednictwem
Banku do zakladu wspoipracujgcego z Bankiem lub do Banku dziatajgcego jako
posrednik ubezpieczeniowy lub jako ubezpieczajacy (strona umowy ubezpieczenia
zawieranej na rzecz klientow) odnoszace sie do zastrzezen dotyczacych Swiadczonych
przez zakiad ubezpieczen ustug;

13)skarga — kazde wystgpienie klienta, z wyjatkiem reklamacji, kierowane do Banku
odnoszace sie do zastrzezen dotyczacych ustug Swiadczonych przez Bank lub
wykonywanej przez Bank dziatalnosci;

14) trwaty nosnik informacji — trwaty nosnik informacji w rozumieniu ustawy z dnia
19 sierpnia 2011 roku o ustugach pfatniczych, tj. nosnik umozliwiajacy klientowi
przechowywanie adresowanych do niego informacji w sposéb umozliwiajacy dostep
do nich przez okres odpowiedni do celow sporzadzenia tych informacji i pozwalajacy
na odtworzenie przechowywanych informacji w niezmienionej postaci;

15) wniosek — kazde o$wiadczenie klienta dotyczace poprawy funkcjonowania Banku,
lepszego zaspokojenia potrzeb klientow, usprawnienia pracy lub poszerzenia oferty;
16) zakfad ubezpieczen — zaktad ubezpieczen, z ktérym Bank wspo6tpracuje na podstawie

umowy agencyjnej lub umowy ubezpieczenia zawartej na rzecz klientow;

17) zgtoszenie klienta — ztozona przez klienta reklamacja/skarga/wniosek.

Rozdziat 2. Przebieg procesu reklamacyjnego
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Na proces reklamacyjny sktadajg sie nastepujgce etapy:
1) przyjecie reklamacji oraz jej rejestracja;
2) rozpatrywanie reklamacji;
3) udzielanie odpowiedzi.
Przeprowadzajgc proces reklamacyjny nalezy:
1) wnikliwie i z nalezytg starannoscig uwzgledni¢ wszystkie okolicznosci sprawy;
2) dazy¢ do polubownego wyjasnienia sporow powstatych pomiedzy klientem a Bankiem.
Informacja o zasadach skiadania reklamacji jest udostepniana klientowi:
1) przez pracownika Banku w bezposredniej rozmowie;

2) w regulaminie produktowym przekazywanym klientowi lub umowie oraz w informacji
dla klienta, o ktérej mowa w ust 4 i ust 5;
3) na stronie internetowej Banku, w placowce Banku.

Informacja, o ktdrej mowa w ust. 3, zawiera:

1) przyjetg przez Bank forme oraz miejsce sktadania reklamaciji;

2) wskazanie danych kontaktowych umozliwiajgcych ztozenie reklamacji;

3) zakres danych kontaktowych, ktére winien dostarczy¢ klient w celu sprawnego
przeprowadzenia procesu rozpatrywania reklamacji, w przypadku gdy Bank takich
danych nie posiada;

4) termin rozpatrzenia i udzielenia odpowiedzi na reklamacije;

5) sposob potwierdzenia wptywu reklamacii;

6) sposdéb powiadomienia o rozpatrzeniu reklamacji, w tym forme odpowiedzi i sposéb jej
doreczenia;

7) pouczenie, 0 ktdrym mowa w § 12 ust. 7 8;



8) informacje o podmiocie uprawnionym do pozasgdowego rozwigzywania sporow, w
tym adres strony internetowej podmiotu uprawnionego.

5. W odniesieniu do klientow, ktorzy nie zawarli z Bankiem umowy informacje, o ktorych
mowa w ust. 4 powinny zosta¢ dostarczone w terminie 7 dni od dnia, w ktorym nastgpito
zgtoszenie roszczen klienta wobec Banku. Wz6r informacji, o ktdrej mowa w zdaniu
poprzednim stanowi zatgcznik nr 7 do niniejszych zasad.

A. Przyjecie reklamacji
Ztozenie reklamacji
§5

Bank zapewnia klientowi mozliwo$¢ ztozenia reklamacji:

1) osobiscie w placéwce Banku w formie pisemnej lub ustnej do protokotu;

2) telefonicznie w formie ustnej poprzez numery telefoniczne podane na stronie
internetowej Banku;

3) listownie w formie pisemnej na adres placéwki Banku;

4) z wykorzystaniem $rodkéw komunikacji elektronicznej wysytajagc e-mail na adres
podany na stronie internetowej Banku;

5) faksem w formie pisemnej na numery placowek Banku, podane na stronach
internetowych Banku, z zastrzezeniem ust. 6.

. Tres¢ reklamacji pisemnej klienta powinna zawierac:

1) imie i nazwisko lub nazwe klienta;

2) adres korespondencyjny;

3) doktadny opis zdarzenia lub przedmiotu zastrzezen klienta;

4) oczekiwany przez klienta stan po rozpatrzeniu zastrzezen;

5) wiasnoreczny podpis klienta.

Dodatkowo, w celu utatwienia identyfikacji klienta, formularz reklamacji moze zawierac¢

nastepujgce dane: PESEL, NIP lub REGON.

. Wzory formularzy reklamacyjnych stanowig zatgczniki nr 1, 2, 11, 12 oraz 14 do
niniejszych Zasad.

. Formularze reklamacji dostepne sg takze na stronie internetowej Banku.

. W przypadku transakcji dokonanych kartami ptatniczymi obowigzujg zasady skiadania i

rozpatrywania reklamacji opisane w zatgczniku nr 13 do Zasad.
Pracownik Banku przyjmujac zgtoszenie reklamacyjne w formie pisemnej, o ktorym
mowa w ust. 1, ma obowigzek sprawdzi¢, czy pismo zawiera dane wymagane w ust. 2. W
przypadku stwierdzenia braku informacji wymaganych do rozpatrzenia reklamacji, nalezy
poprosic klienta o ich uzupetnienie.

. W sytuacji odmowy podania przez klienta wszystkich danych niezbednych do rozpoczecia
procesu reklamacyjnego, pracownik Banku informuje klienta, ze rozpatrzenie reklamacji nie
bedzie mozliwe, ze wzgledu na niekompletno$¢ o$wiadczenia klienta oraz niezwlocznie
informuje o tym bezposredniego przetozonego i Stanowisko ds. Zgodnosci. Niezaleznie od
powyzszego jednostka rozpatrujgca udziela odpowiedzi na reklamacje klienta w terminie
wskazanym w § 11 ust. 1.

Ztozenie reklamacji nie zwalnia klienta z obowigzku terminowego regulowania zobowigzan
wobec Banku.
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Potwierdzenie ztozenia reklamacji
§6

Pracownik przyjmujacy reklamacje, o ktérej mowa w 8 5 ust. 1 pkt 1 ztozong osobiscie w
formie:

1) pisemnej w placowce Banku;

2) ustnej w placéwce Banku, na podstawie ktérej pracownik przyjmujacy reklamacje

wypetnia formularz reklamaciji,

potwierdza jej ztozenie poprzez sporzadzenie kopii dla klienta i opatruje jg pieczatka
imienng, podpisem pracownika przyjmujacego reklamacje oraz opatruje datg jej przyjecia.
W przypadku ztozenia reklamacji w sposéb, o ktdrym mowa w § 5 ust.1 pkt 2-5,
pracownik Banku przyjmujacy reklamacje, w terminie do 4 dni roboczych od dnia
wptywu reklamacji, zobowigzany jest w formie pisemnej zgodnie z zatgcznikiem nr 6
poinformowac Kklienta o przyjeciu jego osSwiadczenia wraz ze wskazaniem terminu
rozpatrzenia reklamacji, o ktorym mowa w § 11 ust. 1.

W odniesieniu do Klientow, o ktérych mowa w § 4 ust. 5 wraz z potwierdzeniem zfozenia
reklamacji, o ktdrym mowa w ust. 1 - 2 pracownik przyjmujacy o$wiadczenie klienta
przekazuje w formie pisemnej informacje, o ktérych mowa w § 4 ust. 4.

Proces reklamacyjny rozpoczyna sie z datg wptywu zgloszenia klienta do Banku, w

sposOb opisany w § 5 ust. 1.

Rejestracja reklamacji
87

Kazda reklamacja, ktdra wplynie do Banku w sposob opisany w 8 5 ust. 1, jest
rejestrowana.
Rejestracja reklamacji/skarg oraz wnioskdw dokonywana jest w sekretariacie Centrali
Banku.
Reklamacje wptywajace do placéwek Banku, niezaleznie od sposobu ich wniesienia,
podlegajg bezzwlocznemu przekazaniu do Centrali Banku w celu rejestracji przy
zastosowaniu postanowien ust. 1-4.
Reklamacje wptywajace:
1) bezposrednio do cztonkdéw Zarzadu Banku,
2) bezposrednio do komdrek organizacyjnych Banku,
3) na adres Centrali Banku, bez wskazania konkretnej podstawowej komorki
organizacyjnej lub osoby,
przekazywane sg niezwiocznie do sekretariatu Banku w celu rejestracji.

§8
Pracownik placowki Banku, ktory otrzymat reklamacje pisemng umieszcza
na dokumencie:
1) pieczatke imienng wraz z podpisem;
2) date przyjecia reklamaciji;
3) informacje o ilosci otrzymanych wraz z reklamacjg zatgcznikow.
W przypadku reklamacji zgtaszanych telefonicznie, pracownik Banku w trakcie
prowadzonej rozmowy telefonicznej pozyskuje dane, o ktérych mowa w 8§ 5 ust. 2



pkt. 1-4, wypetnia formularz reklamacji wraz z adnotacjg zawierajgcg date przyjecia
reklamacji, umieszcza odcisk pieczatki imiennej oraz skiada podpis.

3. W przypadku reklamacji zgtaszanych ustnie w placéwce Banku pracownik przyjmujacy
o$wiadczenie klienta wypetnia formularz reklamacji, przedkiada klientowi do podpisu,
umieszcza adnotacje zawierajaca date przyjecia reklamacji, umieszcza odcisk pieczatki
imiennej oraz skfada podpis.

§9
Reklamacja, ktora wptynie do sekretariatu Zarzadu w Centrali Banku, rejestrowana jest w
ksigzce korespondencji przychodzacej i niezwiocznie przekazywana jednostce rozpatrujace;.

B. Rozpatrywanie reklamacji
8§10

1. Sekretariat Banku, rejestruje reklamacje wraz ze wszystkimi zatgcznikami, w
nieprzekraczalnym terminie do 2 dni roboczych od daty jej wpltywu.

2. Sekretariat, w terminie 2 dni roboczych od daty otrzymania reklamacji, przekazuje reklamacje
do rozpatrzenia whasciwej merytorycznie jednostce rozpatrujgcej, ktorej zakres zadan odnosi
sie do przedmiotu reklamacji oraz okresla termin przekazania projektu odpowiedzi.

3. Jednostka rozpatrujgca jest zobowigzana w odniesieniu do reklamacji, o ktérych mowa w
ust.2, do:

a) przeprowadzenia badania reklamac;ji,

b) przestania do sekretariatu Banku, w terminie przez niego okreSlonym w momencie
przekazania do rozpatrzenia reklamacji, podpisanego przez bezposredniego przetozonego
projektu odpowiedzi do wnoszacego.

4. Badanie reklamacji powinno by¢ przeprowadzone z zachowaniem petnej obiektywnosci i
z uwzglednieniem wszystkich okolicznosci sprawy, w oparciu o dokumenty zrodtowe
oraz wyjasnienia skfadane przez przedstawicieli badanej komorki organizacyjnej.

5. Badajacy reklamacje powinien w trakcie wykonywania swych czynnosci ustali¢
merytoryczng zasadnos$¢ wszystkich podanych w niej faktéw i podniesionych zarzutow.

6. Po otrzymaniu projektu odpowiedzi, o ktorej mowa w ust. 3 pkt. b, sekretariat Banku
kieruje reklamacje na posiedzenie Zarzadu.

7. Zarzad Banku akceptuje tre$¢ odpowiedzi dla wnoszacego albo — w przypadku braku
akceptacji — Kkieruje projekt odpowiedzi do jednostki rozpatrujgcej w celu uzupetnienia
postepowania, okreslajac termin ostatecznego rozpatrzenia reklamaciji.

8. W przypadku ewentualnych watpliwosci natury prawnej, powstatych w toku
rozpatrywania reklamacji, skargi lub wniosku, badZ redagowania na nie odpowiedzi,
jednostka rozpatrujgca wystepuje do Radcy Prawnego z zapytaniem prawnym.

C. Udzielenie odpowiedzi na reklamacje
8§11
1. OdpowiedZz na reklamacje powinna by¢ udzielona klientowi bez zbednej zwioki nie
pozniej niz w terminie do 30 dni kalendarzowych od daty wptywu zgtoszenia do Banku.



2. W szczegolnie skomplikowanych przypadkach termin, o ktorym mowa w ust. 1, moze ulec

3.

4.

wydtuzeniu do 60 dni kalendarzowych, a w przypadku klientow instytucjonalnych, z

wyjatkiem 0s6b fizycznych prowadzacych dziatalno$¢ gospodarczg i rolnikéw, do 90 dni.

Za szczegblne skomplikowane przypadki uznaje sie konieczno$¢ uzyskania przez Bank

dodatkowych informacji od podmiotow trzecich, wspotpracujacych z Bankiem, niezbednych

do rozpatrzenia reklamacji, m.in.: reklamacje kartowe, sprawy zwigzane z windykacjg

kredytow, sprawy spadkowe, fraudy, reklamacje skiadane przez system Ognivo, Sorbnet,

SWIFT.

W przypadku braku mozliwosci udzielenia odpowiedzi na ztozong reklamacje, w terminie

okreSlonym w ust. 1, jednostka rozpatrujaca reklamacje powinna w formie pisemnej

powiadomi¢ o tym Kklienta w terminie 14 dni od dnia wptywu reklamacji wraz z

podaniem:

1) przyczyn opGZnienia w rozpatrywaniu reklamacji wraz z przeprosinami;

2) okolicznosci, ktére muszg zostac ustalone dla rozpatrzenia zastrzezen klienta;

3) przewidywanego terminu udzielenia odpowiedzi na ztozong reklamacje, ktéry nie
moze by¢ dtuzszy niz wskazany w ust. 2.

Do zachowania terminu, o ktérym mowa w ust. 1 — 2 wystarczy wystanie odpowiedzi przed

jego uptywem.

W  przypadku niedotrzymania terminu okreSlonego w ust. 1, a w szczegdlnie

skomplikowanych przypadkach, o ktérych mowa w ust. 3 terminu okreSlonego w ust. 2,

reklamacje uznaje sie za rozpatrzong zgodnie z wolg Kklienta.

Udzielajac odpowiedzi na reklamacje Bank bierze pod uwage stan faktyczny istniejagcy w

ostatnim dniu terminu na udzielenie odpowiedzi na reklamacje, chyba ze informacje i

ewentualne dokumenty, jakimi dysponuje Bank, umozliwiajg udzielenie odpowiedzi

wczesniej.

W przypadku, gdy zmianie ulegnie stan faktyczny, w oparciu o ktéry Bank udzielit

odpowiedzi na reklamacje, Bank ponownie rozpoznaje reklamacje biorgc pod uwage

zmieniony stan faktyczny, o ile zmiany nastapity na korzys¢ klienta.

8§12
Odpowiedz na reklamacje formutuje jednostka rozpatrujaca, a udziela odpowiedzi czionek
Zarzadu, ktéremu merytorycznie podlega jednostka rozpatrujaca.
OdpowiedzZ udzielana jest w formie pisemnej, na papierze firmowym przy uzyciu czcionki
Times New Roman 12 pkt, a na uzasadnione zadanie klienta przy uzyciu wiekszej
czcionki iwystana:
1) listem poleconym na adres wskazany w reklamacji przez klienta;

2) wylgcznie na wniosek klienta z wykorzystaniem $srodkéw komunikacji elektronicznej
na adres mailowy, z ktérego reklamacja zostata wystana, chyba ze klient poda w
reklamacji inny adres mailowy, poprzez zatgczenie skanu odpowiedzi.

Wz6r odpowiedzi do klienta zawiera zatgcznik nr 8 i 9.

W odniesieniu do klientow, ktorzy nie zawarli z Bankiem umowy, a ztozyli reklamacije,

odpowiedz wysylana jest na adres wskazany w reklamacji lub adres mailowy, o ktérym

mowa w ust. 2 pkt. 2.

Pismo do klienta uwzgledniajace jego roszczenia zawarte w reklamacji zawiera:

1) nazwe Banku;

2) numer reklamacji;



3) temat reklamaciji;

4) wyczerpujgcg informacje na temat stanowiska Banku w sprawie skierowanych
zastrzezen, ze wskazaniem stosownych postanowien regulaminéw i umow
podpisanych z klientem;

5) okre$lenia terminu, w ktorym roszczenie klienta zawarte w reklamacji zostanie
zrealizowane, nie dtuzszego niz 30 dni od dnia sporzadzenia odpowiedzi;

6) imie, nazwisko, stanowisko stuzbowe i pieczatke imienng osoby udzielajgcej odpowiedzi.

6. Wzor odpowiedzi pozytywnej do klienta zawiera zatgcznik nr 9.

7. W przypadku nieuwzglednienia roszczen klienta zawartych w reklamacji odpowiedz na
reklamacje powinna zawiera¢ informacje, o ktdrych mowa w ust. 5, zgodnie z
zalgcznikiem nr 8 oraz dodatkowo uzasadnienie faktyczne i prawne oraz pouczenie o:

1) mozliwosci i sposobie wniesienia odwolania sie¢ od stanowiska zawartego w
odpowiedzi na reklamacje;

2) mozliwosci ztozenia zapisu na Sad Polubowny przy Komisji Nadzoru Finansowego;

3) mozliwosci ztozenia wniosku o rozpatrzenie sprawy do Rzecznika Finansowego;

4) mozliwosci skorzystania z instytucji Arbitra Bankowego przy Zwigzku Bankow Polskich;

5) mozliwosci wystgpienia z powddztwem do sgdu powszechnego ze wskazaniem
podmiotu, ktéry ma by¢ pozwany i sadu miejscowo wiasciwego do rozpoznania
sprawy
zZ zastrzezeniem ust. 9.

8. Pouczenie, o ktdrym mowa w ust. 7, powinno mie¢ nastepujgce brzmienie:

,.Bank Spotdzielczy w Skoérczu jest podmiotem podlegajagcym nadzorowi Komisji Nadzoru
Finansowego. W razie sporu z Bankiem moze Pani/Pan zwréci¢ sie o pomoc do
Miejskiego lub Powiatowego Rzecznika Praw Konsumentow.

Od stanowiska zawartego w odpowiedzi na reklamacje moze Pani/Pan:

1) odwota¢ sie do Zarzadu Banku, a w przypadku ztozenia skargi na dziatalnosé
Zarzadu, do Rady Nadzorczej Banku, poprzez ztozenie odwotania w formie i miejscu
whasciwych dla reklamaciji,

2) ztozy€ zapis na Sad Polubowny przy Komisji Nadzoru Finansowego,

3) ztozy¢ wniosek o rozpatrzenie sprawy do Rzecznika Finansowego,

4) skorzystac z instytucji Arbitra Bankowego przy Zwigzku Bankow Polskich

lub

5) wystapi¢ z powddztwem do wiasciwego miejscowo sadu powszechnego tj.....ze
wskazaniem Banku Spétdzielczego w Skorczu, adres: 83-220 Skorcz, ul. Gtowna 40 A,
KRS 0000027694, jako pozwanego™.

9. Odpowiedz na reklamacije, o ktérej mowa w ust. 7 zawiera o$wiadczenie Banku w
przedmiocie wyrazenia zgody na udziat w pozasgdowym postepowaniu w sprawie
rozwiazywania sporow miedzy klientem a Bankiem przed: !

1) Rzecznikiem Finansowym,

2) Sadem Polubownym przy Komisji Nadzoru Finansowego,

3) Bankowym Arbitrazem Konsumenckim przy Zwigzku Bankow Polskich.

! Dotyczy sporéw bedacych nastepstwem reklamacji ztozonych od dnia 10 stycznia 2017 r.



10. OSwiadczenie, o ktorym mowa w ust. 9 powinno mie¢ nastepujgce brzmienie:

11.

12.

Bank Spdtdzielczy w Skorczu wyraza zgode na udziat w pozasgdowym postepowaniu w
sprawie rozwigzywania sporow miedzy Panig/em a Bankiem Spotdzielczym z siedzibg w
Skorczu przed:

1) Rzecznikiem Finansowym, Al. Jerozolimskie 87, 02-001 Warszawa;?

2) Sadem Polubownym przy Komisji Nadzoru Finansowego, PIl. Powstancow Warszawy
1, 00 — 030 Warszawa na zasadach okreslonych w Regulaminie Sgdu Polubownego
przy Komisji Nadzoru Finansowego,

3) Bankowym Arbitrazem Konsumenckim przy Zwigzku Bankow Polskich,
ul. Kruczkowskiego 8, 00-380 Warszawa.

W przypadku niezfozenia oSwiadczenia, o ktdrym mowa w ust. 10, uznaje sie, ze Bank

wyraza zgode na udziat w postepowaniu w sprawie pozasagdowego rozwigzywania sporow

konsumenckich?®.

OdpowiedzZ na reklamacje przekazywana jest zawsze do wiadomosci jednostki

organizacyjnej przyjmujacej reklamacje oraz do Stanowiska ds. Zgodnosci.

§13

1. W przypadku ziozenia przez klienta Banku odwotania od stanowiska zawartego w

D.

odpowiedzi na reklamacje, podlega ono rejestracji, zgodnie z zasadami okre$lonymi w § 7-9.
Czlonek Zarzadu Banku przekazuje odwofanie do rozpoznania do Stanowiska ds.
Zgodnosci.

Stanowisko ds. Zgodnosci przekazuje projekt odpowiedzi na odwotanie do Zarzadu Banku,
a po jego zaakceptowaniu przekazuje klientowi odpowiedZ podpisang przez Czionka
Zarzadu Banku, w trybie § 12 ust. 2, w terminie do 30 dni od wptywu odwofania.
Odpowiedz, o ktorej mowa w ust. 3 przekazywana jest rowniez do wiadomosci jednostki
organizacyjnej, ktora pierwotnie rozpatrywata reklamacje oraz do wiadomosci komorki
rejestrujgcej reklamacje.

Przechowywanie dokumentacji
8§14

Za przechowywanie dokumentacji (w formie papierowej i/lub elektronicznej), dotyczacej
zgtaszanych reklamacji, odpowiedzialna jest jednostka organizacyjna, ktorej dziatalnosci
dotyczyta reklamacja.

Okres przechowywania dokumentacji, o ktdrej mowa w ust. 1 oraz nagran, o ktérych
mowa w ust. 3, powinien by¢ nie krétszy niz 10 lat.

W przypadku reklamacji telefonicznych nagranie rozméw telefonicznych — reklamacji,
powinno by¢ zawsze przekazywane do Stanowiska Obstugi Informatycznej (SOI), celem
ich archiwizac;ji.

Dostep do danych, o ktérych mowa w ust. 3, posiada Stanowisko ds. Zgodnosci .

2 Dotyczy sporéw bedacych nastepstwem reklamacji ztozonych od dnia 10 stycznia 2017 r.
3 Dotyczy sporéw bedacych nastepstwem reklamacji ztozonych od dnia 10 stycznia 2017 r.



E. Sprawozdawczo$¢

1.

1.

8§15
Sekretariat Banku w cyklach potrocznych, w terminie do 5 dni po zakonczeniu pétrocza,
przedstawia Komitetowi Zarzadzania Ryzykiem informacje o reklamacjach.

. Sekretariat Banku sporzadza oraz przekazuje Zarzgdowi Banku roczne sprawozdanie

dotyczace reklamacji/skarg i wnioskow w terminie do korica lutego nastepnego roku.
Kopia przyjetego przez Zarzad Banku sprawozdania, o ktérym mowa w ust.2,
przekazywana jest do Stanowiska ds. Zgodnosci.

Rozdziat 3. Postepowanie wewnetrzne Banku

§16
W  przypadku uznania reklamacji za zasadng Stanowisko ds. Zgodnosci zleca
odpowiednim jednostkom organizacyjnym Banku dokonanie analizy ztozonosci
problemu, ktérego reklamacja dotyczyla, tj. analizy potencjalnego wptywu reklamaciji
uznanej za zasadng m.in. na:
1) portfel kredytowy Banku - pod katem ilosci takich samych przypadkow
juz wystepujacych w obligu kredytowym Banku;
2) wzory uméw dotyczacych produktow bankowych, ktére mogg by¢ zawarte przez Bank
w przysziosci;
3) opracowanie i wdrozenie mechanizmdw ograniczajacych ryzyko wystgpienia reklamacji
w przysztosci.
Wyniki analizy, o ktérej mowa w ust. 1, przekazywane sg do Stanowiska ds. Zgodnosci
wraz z propozycjg mechanizmow ograniczajgcych ryzyko wystgpienia reklamacji.
Stanowisko ds. Zgodnos$ci koordynuje proces usuwania stwierdzonych nieprawidtowosci
uznanych w reklamacji za zasadne.
Stanowisko ds. Zgodnosci podejmuje dziatania polegajace na:

1) identyfikacji nieprawidtowosci powtarzajacych sie lub nieprawidtowosci o charakterze
systemowym oraz potencjalnego ryzyka prawnego i operacyjnego;

2) identyfikacji przyczyn nieprawidtowosci wskazanych w reklamacjach, w szczegdlnosci
wynikajacych z organizacji Banku i z obowigzujgcych procedur oraz konstrukcji
oferowanych produktow;

3) przeprowadzeniu  biezacej analizy  wptywu  zidentyfikowanych  przyczyn
nieprawidtowosci na inne procesy lub produkty, takze te, w zwigzku z ktorymi Bank nie
otrzymat bezpos$rednich reklamacji;

4) identyfikacji potencjalnych i rzeczywistych konfliktow interesow;

5) uniknieciu przyczyn zidentyfikowanych nieprawidtowosci oraz konfliktdw interesow,
w tym w zakresie konstruowania produktow;

6) dostarczeniu wiasciwym organom informacji dotyczacych reklamacii, ich rozpatrywania
oraz podejmowanych dziatar nastepczych, w tym w szczegdlnosci sprawozdan zgodnie
z obowigzujacymi przepisami prawa.

§17

Oswiadczenie klienta moze by¢ zakwalifikowane jako:
1) skarga;

10



A.

1.

2) reklamacja;
3) wniosek.
O kwalifikacji, o ktorej mowa w ust. 1, decyduje tres¢ oSwiadczenia klienta.

Rozdziat 4. Rozpatrywanie skarg

Skargi na zachowanie pracownikow

8§18
W przypadku wptywu do placowki Banku skargi, dotyczacej zachowan pracownikow,
przekazywana jest ona niezwlocznie do kierujacego jednostka organizacyjng Banku, ktory
sam przeprowadza wymagane czynnosci, z zastrzezeniem § 11 ust. 4.
Kierujacy jednostkami organizacyjnymi przekazujg skarge do wiadomosci Zarzadu
Banku.
Skargi dotyczace Dyrektorow Oddziatdw oraz kierujgcych komdrkami organizacyjnymi
Centrali przekazane sg do rozpatrzenia Zarzagdowi Banku.

§19

Do rejestracji i rozpatrywania skarg, o ktorych mowa w § 18, oraz udzielania odpowiedzi
stosuje sie odpowiednio § 4 ust. 1 —4, 8 5 ust. 1-3, ust. 7 -9, § 6 ust. 1 — 2 i ust. 4, 8§87 - 10,
§ 11 ust. 1-5, 7- 8, § 12 ust. 1-4, ust. 7 pkt 1-2, 4-5, ust. 8 pkt 1-2, 4-5, §8 13- 16.

B.

Skargi na dziatalno$¢ Banku

820
Wszystkie skargi, dotyczace dziatalnosci Banku, przekazywane sg do Sekretariatu w
Centrali Banku.
Sekretariat po zarejestrowaniu skarg, o ktérych mowa w ust. 1, przekazuje je do
rozpatrzenia do wiasciwej jednostki organizacyjnej Banku.
Do rejestracji i rozpatrywania skarg, o ktorych mowa w ust. 1, oraz udzielania odpowiedzi
stosuje sie odpowiednio § 4 ust.1- ust. 4 (z wykgczeniem mozliwosci odwotania sie do
Rzecznika Finansowego), § 5 ust. 1-3, ust. 7 -9, 8§ 6 ust. 1 — 2 i ust. 4, 88 7-8 11 ust. 1-5,
7- 8, 8§ 12 ust. 1-4, ust. 7 pkt 1-2, 4-5, ust. 8 pkt 1-2, 4-5, ust. 11 - 12, 8§ 13- 16.

. Whnioski dotyczace poprawy funkcjonowania Banku oraz poszerzenia jego oferty

produktowej

8§21

Oswiadczenia sktadane przez klientow Banku, dotyczace poprawy jego funkcjonowania
oraz poszerzenia oferty produktowej, ewidencjonowane sg w rejestrze wnioskow,
stanowigcym zatgcznik nr 4 do niniejszych Zasad, i przekazywane do wiasciwych
jednostek organizacyjnych Banku.

Informacja zawarta w rejestrze wnioskOw przekazywana jest przez jednostke
organizacyjng w okresach kwartalnych do Sekretariatu Banku - w terminie do 3-go dnia
miesigca po zakonczeniu kwartatu, zgodnie z zalgcznikiem nr 5 do niniejszych Zasad.
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Do rejestracji i rozpatrywania wnioskow o ktérych mowa w § 21, oraz udzielania
odpowiedzi stosuje sie odpowiednio § 4 ust. 1, 85 ust. 1-3, 8 6 ust. 14, 87 -9, § 10,
§ 11 ust.1-3,5-7,8, 812 ust. 1-6 i 9, 8§ 13- 16.

Rozdziat 5. Rozpatrywanie skarg i reklamacji ubezpieczeniowych
8§22

. W przypadku zlozenia przez klienta reklamacji ubezpieczeniowej zawierajgcej
zastrzezenia co do ustug Swiadczonych przez zaktad ubezpieczen:

1) osobiscie w formie pisemnej w placéwce Banku lub listownie w formie pisemnej na
adres placowki Banku, pracownik Banku okre$la na reklamacji i/albo kopercie date jej
wptywu do placoéwki Banku;

2) osobiscie w formie ustnej podczas wizyty klienta w placowce Banku pracownik Banku
wypetnia formularz wedtug wzoru stanowigcego zatgcznik nr 14 do niniejszych zasad,
przekazuje Klientowi do podpisu oraz opatruje datg wptywu, oraz informuje klienta, ze
reklamacja zostanie przekazana do zakfadu ubezpieczen.

. W przypadku proby ztozenia przez klienta reklamacji ubezpieczeniowej w formie ustnej
telefonicznie pracownik placowki Banku informuje klienta o mozliwosci zlozenia
reklamacji w formie, o ktorych mowa w ust. 1 pkt 1 — 2 lub w formie pisemnej z
wykorzystaniem $rodkéw komunikacji elektronicznej wysylajac e-mail na adres podany
na stronie internetowej Banku lub na adres skargi@concordiaubezpieczenia.pl oraz o
informacjach jakie reklamacja powinna zawiera¢, o ktérych mowa w ust. 5.

. Jezeli klient nalega na ztozenie reklamacji ubezpieczeniowej w formie, o ktérej mowa w
ust. 2 pracownik Banku przyjmuje reklamacje, wypetnia formularz wg. wzoru
stanowigcego zatgcznik nr 14 do niniejszych zasad, opatruje datg wptywu oraz umieszcza
w miejscu przeznaczonym na podpis Klienta, adnotacje: ,,Reklamacja przyjeta w
rozmowie telefonicznej w dniu... 0 godzinie...”.

. Postanowienn ust. 1 — 3 nie stosuje sie w przypadku, gdy klient skfada reklamacje
ubezpieczeniowg dotyczacg zawartej umowy ubezpieczenia w Banku, ktory jest agentem
zaktadu ubezpieczen. W takim przypadku pracownik Banku informuje klienta, ze zgodnie
z art. 30 ustawy z dnia 11 wrzeSnia 2015 r. o dziatalnosci ubezpieczeniowej i
reasekuracyjnej, zawiadomienia i oSwiadczenia skladane w zwigzku z zawartg umowa
ubezpieczenia agentowi ubezpieczeniowemu uznaje sie za ziozone zakladowi
ubezpieczen, w imieniu ktérego Bank dziata, o ile zostaty ztozone na piSmie lub na innym
trwatym nosniku. W przypadku ziozenia reklamacji ubezpieczeniowej w takiej formie
pracownik Banku postepuje w sposob opisany w ust. 1 pkt 1.

Reklamacja ubezpieczeniowa powinna zawierac:

1) oznaczenie danych klienta pozwalajgcych na skuteczne udzielenie odpowiedzi przez
zaklad ubezpieczen;

2) numer polisy/szkody/sprawy;

3) okresdlenie czego reklamacja ubezpieczeniowa dotyczy, wskazanie uzasadnienia oraz
oczekiwan klienta.

Po otrzymaniu reklamacji ubezpieczeniowej pracownik Banku:
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1) zobowigzany jest, najpozniej nastepnego dnia roboczego po dniu wptywu reklamacji
ubezpieczeniowej, do jej przekazania wraz z zalgcznikami, zakladowi ubezpieczer na
adres skargi@concordiaubezpieczenia.pl (z zadaniem potwierdzenia dostarczenia i
odczytu) w formie elektronicznej (skan /zdjecia reklamacji ubezpieczeniowej wraz z
zalgcznikami) 1 odnotowuje w rejestrze informacje o przekazaniu /reklamacji
ubezpieczeniowej z zatgcznikami do zakiadu ubezpieczen;

2) przesyta oryginat reklamacji wraz z zatgcznikami listem poleconym na adres zaktadu
ubezpieczen z dopiskiem ,reklamacja Klienta” najpdzniej w terminie 3 dni roboczych od
dnia  wplywu reklamacji do placowki Banku, a w przypadku reklamacji
ubezpieczeniowych ztozonych w formie pisemnej przestanej przesytka pocztowg
dodatkowo dotacza koperte;

3) przesyta otrzymang wiadomos$¢ e-mail na adres skargi@concordiaubezpieczenia.pl (z
zadaniem potwierdzenia dostarczenia i odczytu) najpdzniej nastepnego dnia roboczego po
dniu otrzymania wiadomosci od Klienta w przypadku reklamacji ubezpieczeniowych
ztozonych droga elektroniczna.

§23
W przypadku reklamacji ubezpieczeniowych dotyczacych dziatalnosci Banku jako agenta
ubezpieczeniowego zwigzanych z zawieraniem i wykonywaniem umow ubezpieczenia po ich
przekazaniu przez zaklad ubezpieczen reklamacja rozpatrywana jest zgodnie z
postanowieniami niniejszych Zasad.

8§24

1. Odpowiedzi na reklamacje ubezpieczeniowa, zakiad ubezpieczen udziela w formie
elektronicznej lub papierowej, z zastrzezeniem 8 23.

2. Kopie odpowiedzi zakfad ubezpieczen przesyta do Banku.

3. Po wplynieciu na adres mailowy Banku kopii odpowiedzi zakfadu ubezpieczer na
reklamacje ubezpieczeniowg, pracownik Sekretariatu Centrali Banku dokonuje jej
archiwizaciji.

Rozdziat 6. Rzecznik Finansowy

8§25

1. Bank na wniosek Rzecznika Finansowego udziela informacji lub sktada wyjasnienia,
udostepnia akta oraz dokumenty w terminie 30 dni od dnia otrzymania wniosku, z
zastrzezeniem ust. 2.

2. Jezeli wniosek Rzecznika Finansowego dotyczy przekazania wzorca umowy 0O
Swiadczenie ustug oraz innych dokumentéw i formularzy stosowanych przy
zawieraniu i wykonywaniu umow termin, o ktorym mowa w ust. 1 wynosi 14 dni od
dnia otrzymania wniosku.

8 26

1. Bank w terminie 45 dni od zakonczenia roku kalendarzowego przekazuje
Rzecznikowi Finansowemu sprawozdanie, zgodnie z zatgcznikiem nr 10, dotyczace
rozpatrywania reklamacji oraz liczby wystgpien klientow na droge postepowania
sgdowego w wyniku nierozpatrzenia reklamacji zgodnie z wolg tych klientow.
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2. Sprawozdanie, o ktorym mowa w ust. 1 zawiera w szczegdlnosci:
1) liczbe reklamacji;
2) liczbe uwzglednionych i nieuwzglednionych reklamac;ji;
3) informacje o:
a) liczbie pozwow z roszczeniem nierozpatrzonym przez podmiot zgodnie z wolg
klienta skierowanych do sadu,
b) wartosci roszczen wynikajacych z pozwow skierowanych do sagdow,
c) liczbie ugdd zawartych na etapie postepowania sadowego,
d) liczbie spraw zakonczonych prawomocnym orzeczeniem sgdéw na rzecz
klientow,
e) kwocie roszczen zasgdzonych na rzecz klientéw prawomocnym orzeczeniem
sadow.
3. Wzor sprawozdania, o ktorym mowa w ust. 2 stanowi zatgcznik nr 10 do niniejszych
zasad.

Rozdziat 7. Postanowienia korncowe
§ 27

Postanowien:

8§ 4 ust. 5 (w zakresie informacji przekazywanych klientom, o ktérych mowa w § 4 ust. 5),
8§ 4 ust. 4 pkt. 718 (w zakresie mozliwosci odwotania do Rzecznika Finansowego), § 6
ust.3, 8 11 ust. 6, § 12 ust. 4 i 5 pkt. 4 (w zakresie wskazania stosownych postanowien
regulaminéw i uméw podpisanych z klientem) i § 12 ust. 5, 8§ 12 ust. 7 pkt 3 i 4, § 12 ust.
8 (w zakresie mozliwosci zwrdcenia sie do Powiatowego lub Miejskiego Rzecznika
Konsumentow) pkt 34, 8 12 ust. 9, § 12 ust. 10 i 8§ 23— 24

nie stosuje sie do klientow instytucjonalnych, za wyjagtkiem o0s6b fizycznych
prowadzacych dziatalno$¢ gospodarcza oraz rolnikow.

§28
Nadzdr na procesem przyjmowania i rozpatrywania reklamacji/skarg sprawuje Prezes Zarzadu.
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Zakacznik nr 1 Formularz reklamacji (klienci indywidualni)
FORMULARZ reklamacji*

stempel nagtéwkowy placéwki banku

Numerrachunku: | | || | | 1L | e e e
| S S

Dane posiadacza rachunku:

imiona nazwisko
PESEL |_ | | L || 11 1

1. Reklamacja transakcji na rachunku

Data reklamowanej transakeji: |___| ||| ||| | | | Kwotareklamowanej transakcji................. zlotych

Kanat dostepu, poprzez ktory realizowano operacje**:
Cwww [IPLACOWKA BANKU

rodzaj operacji (np. przelew, lokata, zlecenie state)

Zakres reklamacji (prosimy o zaznaczenie tylko jednego z ponizszych punktéw)**:
] Powyzsza transakcja nie byta dokonana przeze mnie/ i nikogo nie upowaznitem/am/ do jej dokonania
] Dokonatem/am/ tylko jednej transakcji, natomiast zostalem/am/ obcigzony/na podwajnie
Ll

Kwota dokonanej transakcji Wynosi .........coovvveievvninnnnnnns ziotych,anie ......ocooviii i zlotych

[inne: | |

2. Opis reklamacji:

3. Sposob przekazania odpowiedzi przez Bank na reklamacje**:

[ listownie na adres: |

[1 mailem na adres (pismo w formie PDF): |

miejscowosc, data podpis posiadacza rachunku/petnomocnika
Potwierdzenie przyjecia reklamacji przez bank:

miejscowosc, data stempel funkcyjny i podpis pracownika przyjmujacego
reklamacje w placéwce banku oraz nr telefonu

* Niniejszy formularz nie dotyczy reklamacji transakcji dokonanej kartg ptatnicza,
** Wstawi¢ X w wybrane pole
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Zakacznik nr 2 Formularz reklamacji (klienci instytucjonalni)

FORMULARZ reklamacji*
| |

stempel nagtéwkowy placéwki banku

Numerrachunku: | | || | | 1L | e e e
| S S

Dane posiadacza rachunku:

Nazwa i siedziba podmiotu

REGON | | NIP |

|:| - osoba fizyczna prowadzaca dziatalno$¢ gospodarczg (w
tym rolnik, wspolnicy spotki cywilnegj) **),

|:| - pozostali klienci instytucjonalni **)

4. Reklamacjatransakcji narachunku

Data reklamowanej transakeji: || || | ||| | | | Kwotareklamowanej transakcii............... zlotych

Kanat dostepu, poprzez ktory realizowano operacje**:
Cwww [IPLACOWKA BANKU

rodzaj operacji (np. przelew, lokata, zlecenie state)

Zakres reklamacji (prosimy o zaznaczenie tylko jednego z ponizszych punktéw)**:

7 Powyzsza transakcja nie byta dokonana przeze mnie/ i nikogo nie upowaznitem/am/ do jej dokonania

Dokonatem/am/ tylko jednej transakcji, natomiast zostalem/am/ obcigzony/na podwajnie

[

] Kwota dokonanej transakcji Wynosi ..........oovvvveviiniinennnn. ziotych,anie ......cooiiiiiiiinn oL zlotych

[inne: |

5. Opis reklamacji:
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6. Wybor formy odpowiedzi**:

[] listownie na adres: |

] mailem na adres (pismo w formie PDF): |

miejscowosc, data podpis posiadacza rachunku/petnomocnika
Potwierdzenie przyjecia reklamacji przez bank:

miejscowosc, data stempel funkcyjny i podpis pracownika przyjmujacego reklamacje
w placéwce banku oraz nr telefonu

* Niniejszy formularz nie dotyczy reklamacji transakcji dokonanej kartg ptatnicza,
** Wstawi¢ X w wybrane pole
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Zakacznik nr 11 Formularz reklamacji kartowej klient indywidualny

@Bank SA

FORMULARZ reklamacji dotyczacy kart

stempel nagtowkowy placéwki Banku

/Prosimy o czytelne wypetnienie formularza/

Imieg i nazwisko posiadacza/uzytkownika
karty

/Cardholder Name
Numer karty/ Card Number

Numer rachunku, do ktérego wydano
karte/ Account Number

Kwota transakcji (PLN)/ Transaction Amount

Nazwa ustugodawcy/ Merchant name

Miasto/ City

|
|
|
|
Data transakcji/ Transaction date |
|
|
|
|

Paristwo/ Country

/Prosimy o wstawienie znaku X tylko w jednym z pol/ *)

Powyzsza transakcja nie byla dokonana przeze mnie i nikogo nie upowaznitem (am) do jej
dokonania.
(The above transaction was not made by me nor did I authorise anyone else to make this transaction).
Nie dokonywatem (am) zamdwienia telefonicznego ani pocztowego na wskazang transakcje.
(1 did not make phone order/mail order).
Nie otrzymatem (am) gotowki z bankomatu, a moj rachunek zostat obcigzony.
(ATM didn’t dispense the disposed amount).
Dokonatem (am) tylko jedng transakcje, natomiast zostatem (am) obcigzony podwojnie.
(I made only one transaction but was debited twice).
Kwota dokonanej przeze mnie transakcji wynosi ............... ziotych, a nie ............... ztotych.
Zalaczony przeze mnie rachunek wskazuje prawidtowg kwote.
(The amount of the charge was ............... andnot ................ I enclose the copy of the bill which shows

the correct amount).
Nie dokonywatem (am) rezerwacji ......................................................

(1 did not make a reservation . )

Rezerwacja zostata odwoJfana w dmu ..................... pisemnie/telefonicznie. Numer anulowania
rezerwacji ...................

(I cancelled the reservation on ............... in writing / by phone - the cancellation number is ............... ,

but my account was charged).
Rachunek uregulowatem (am) gotowka/inng kartg, a moj rachunek zostat obcigzony z tytutu
ptatnosci kartg platnicza.
(I paid the bill in other means but the above amount was charged to my account).
T T= I (@13 T=T o
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Do niniejszej reklamacji zatgczam nastepujgce dokumenty (1 enclose additional documents):

Potwierdzam, ze karta byta caty czas w moim posiadaniu
(I confirm that my card was In my possesion all the time)

Miejscowos¢/City, data/date podpis posiadacza/uzytkownika karty
zgodny
z podpisem na karcie/Signature

Sposbb przekazania odpowiedzi przez Bank na reklamacje posiadacza karty/uzytkownika
karty*:

[ ] listownie na adres korespondencyjny posiadacza /uzytkownika Kkarty,
[ ] mailem na ponizszy adres wskazany przez posiadacza /uzytkownika karty (pismo w
formacie PDF):

(adres mailowy do przekazania odpowiedzi na reklamacje posiadacza/uzytkownika karty)

Potwierdzenie przyjecia reklamacji przez Bank

data, stempel funkcyjny i podpis pracownika
placéwki Banku oraz nr telefonu

*) odpowiednie zaznaczy¢
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Zakacznik nr 12 Formularz reklamacji kartowej klient instytucjonalny

@Bank SA

FORMULARZ reklamacji dotyczacy kart

stempel nagtowkowy placéwki Banku

Klient:

[ ] - pozostali klienci instytucjonalni

/Prosimy o czytelne wypetnienie formularza/

Imieg i nazwisko posiadacza/uzytkownika
karty

/Cardholder Name
Numer karty/ Card Number

Numer rachunku, do ktérego wydano
karte/ Account Number

Kwota transakcji (PLN)/ Transaction Amount

Nazwa ustugodawcy/ Merchant name

Miasto/ City

|
|
|
|
Data transakcji/ Transaction date |
Paristwo/ Country |

/Prosimy o wstawienie znaku X tylko w jednym z pol/ *)

[] Powyzsza transakcja nie byla dokonana przeze mnie i nikogo nie upowaznitem (am) do jej
dokonania.
(The above transaction was not made by me nor did I authorise anyone else to make this transaction).
[ ] Nie dokonywatem (am) zam6wienia telefonicznego ani pocztowego na wskazana transakcje.
(1 did not make phone order/mail order).
[ ] Nie otrzymatem (am) gotéwki z bankomatu, a méj rachunek zostat obciazony.
(ATM didn’t dispense the disposed amount).
[ ] Dokonatem (am) tylko jedna transakcje, natomiast zostatem (am) obciazony podwdjnie.
(1 made only one transaction but was debited twice).
[] Kwota dokonanej przeze mnie transakcji wynosi ............... ziotych, a nie ............... ztotych.
Zalaczony przeze mnie rachunek wskazuje prawidtowg kwote.
(The amount of the charge was ............... andnot ................ I enclose the copy of the bill which shows

the correct amount).
[ ] Nie dokonywatem (am) reZerWacji .............cceeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee e



(1 did not make a reservation . e e )

[ ] Rezerwacja zostata odwoJfana w dmu ..................... pisemnie/telefonicznie. Numer anulowania
rezerwacji ...................
(I cancelled the reservation on ............... in writing / by phone - the cancellation number is ............... ,

but my account was charged).

[] Rachunek uregulowatem (am) gotéwka/inng karta, a m6j rachunek zostat obcigzony z tytutu
ptatnosci kartg platnicza.
(I paid the bill in other means but the above amount was charged to my account).

IR N (ST IR

Do niniejszej reklamacji zatgczam nastepujgce dokumenty (1 enclose additional documents):

Potwierdzam, ze karta byta caty czas w moim posiadaniu
(I confirm that my card was In my possesion all the time)

Miejscowos¢/City, data/date podpis posiadacza/uzytkownika
karty zgodny
z podpisem na karcie/Signature

Sposdb przekazania odpowiedzi przez Bank na reklamacje posiadacza/uzytkownika karty*:

[ ] listownie na adres korespondencyjny posiadacza /uzytkownika Karty,
[ 1 mailem na ponizszy adres wskazany przez posiadacza /uzytkownika karty (pismo w
formacie PDF):

(adres mailowy do przekazania odpowiedzi na reklamacje posiadacza/uzytkownika karty)

Potwierdzenie przyjecia reklamacji przez Bank

data, stempel funkcyjny i podpis pracownika
placéwki Banku oraz nr telefonu

*) odpowiednie zaznaczy¢
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Zakgcznik nr 13 Opis procesu kartowego
Reklamacje dotyczace kart ptatniczych

81

1. Reklamacje dotyczgce transakcji dokonywanych kartami ptatniczymi wydanymi przez

Bank mogg by¢ zgtaszane przez klientow:

1) osobiscie w Centrali (siedzibie banku) lub w dowolnej jednostce organizacyjnej
Banku w formie pisemnej lub ustnej do protokotu;

2) telefonicznie w formie ustnej poprzez numery telefoniczne podane na stronie
internetowej Banku;

3) listownie w formie pisemnej na adres Centrali lub dowolnej jednostki organizacyjnej
Banku;

4) z wykorzystaniem srodkéw komunikacji elektronicznej wysytajac e-mail na adres
podany na stronie internetowej banku;

5) faksem w formie pisemnej na numery Oddziatéw, podane na stronach internetowych
banku, z zastrzezeniem ust. 2 i 3.

2. W przypadku reklamacji dotyczacych transakcji dokonanych kartami ptatniczymi
ztozonych przez klientéw instytucjonalnych, za wyjatkiem oséb fizycznych prowadzacych
dziatalno$¢ gospodarczg (w tym réwniez wspdlnikdw spotek cywilnych oraz rolnikow)
reklamacje moga by¢ zgtaszane w formie:

1) osobiscie w Centrali (siedzibie banku) lub w dowolnej jednostce organizacyjnej Banku

w formie pisemnej;
2) listownie w formie pisemnej na adres Centrali lub dowolnej jednostki organizacyjnej
Banku;

3) z wykorzystaniem srodkéw komunikacji elektronicznej wysylajac e-mail na adres

podany na stronie internetowej banku;

4) faksem w formie pisemnej na numery Oddziatéw, podane na stronach internetowych

Banku,

3. W przypadku reklamacji dotyczgcych transakcji dokonanych kartami ptatniczymi
ztozonych w formie ustnej przez klientéw indywidualnych oraz osoby fizyczne
prowadzace dziatalno$¢ gospodarcza (w tym réwniez wspdlnikow spotek cywilnych i
rolnikdw), pracownik przyjmujacy reklamacje, najpdzniej nastepnego dnia roboczego od
dnia wptywu reklamacji, zobowigzany jest w formie pisemnej zgodnie z zatgcznikiem nr 6
do Zasad poinformowac klienta o przyjeciu jego o$wiadczenia wraz ze wskazaniem
terminu rozpatrzenia reklamacji, o ktérym mowa w zasadach, oraz zobowigzac¢ klienta do
ztozenia podpisu na formularzu reklamacji wypetnionym przez pracownika Banku w
terminie 3 dni od dnia otrzymania pisma.

4. Reklamacje dotyczgce transakcji dokonanych kartami ptatniczymi winny by¢ sktadane na
obowigzujacych w banku formularzach wg wzoréw stanowigcych odpowiednio:

1) zalgcznik nr 11 — w przypadku klientéw indywidualnych i 0sob fizycznych
prowadzacych dziatalno$¢ gospodarcza (w tym réwniez wspdlnikéw spotek cywilnych
oraz rolnikow);

2) zafgcznik nr 12 — w przypadku klientéw instytucjonalnych za wyjatkiem oséb
fizycznych prowadzacych dziatalno$¢ gospodarczg (w tym rowniez wspdlnikow
spotek cywilnych) oraz rolnikow.
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10.

11.
12.

13.

14.

15.

16.
17.

18.
19.

20.

Jezeli reklamacja dotyczy niezgodnosci w obcigzeniu lub uznaniu rachunku karty,
pracownik banku jest zobowigzany przed przyjeciem reklamacji do sprawdzenia, czy
wystgpita niezgodnos$¢ w obcigzeniu lub uznaniu rachunku karty.
Tres¢ reklamacji kartowej ztozonej w formie pisemnej powinna zawierac:
1) imie i nazwisko skiadajgcego reklamacje;
2) adres korespondencyjny;
3) dokfadny opis zdarzenia lub przedmiotu zastrzezen klienta;
4) oczekiwany przez klienta stan po rozpatrzeniu zastrzezen;
5) wiasnoreczny podpis sktadajgcego reklamacje, z zastrzezeniem ust. 7.
Reklamacja kartowa musi dodatkowo, oprécz elementow wymienionych w Zasadach,
zawierac:
1) imie i nazwisko posiadacza karty/uzytkownika karty;
2) numer karty/karty NFC;
3) numer rachunku, do ktérego wydano karte/karte NFC;
4) date transakciji;
5) kwote transakciji;
6) miejsce dokonania reklamowanej transakcji (nazwa placéwki, miasto, panstwo);
W przypadku stwierdzenia przez Bank braku informacji wymaganych do rozpatrzenia
reklamacji, Bank zwraca sie do klienta o ich uzupetnienie w formie, w jakiej klient ztozyt
reklamacje.
W sytuacji odmowy podania przez klienta wszystkich danych niezbednych
do rozpoczecia procesu dotyczacego rozparzenia reklamacji, a takze w razie odmowy
ztozenia podpisu na formularzu reklamacji dotyczacej transakcji dokonanej karta,
Bank informuje klienta, ze rozparzenie reklamacji nie bedzie mozliwe ze wzgledu na
niekompletno$¢ oswiadczenia klienta.
Reklamacje kazdej transakcji nalezy ztozy¢ na oddzielnym pismie lub na oddzielnym
formularzu.
Rejestracja reklamacji odbywa sie zgodnie z obowigzujgcymi w Banku zasadami.
Reklamacja przekazywana jest niezwiocznie w formie elektronicznej lub faksem
do rozpatrzenia przez COI, z zastrzezeniem ust. 13.
Placowka Banku przekazuje reklamacje wraz ze wszystkimi zatgcznikami najpdzniej
nastepnego dnia roboczego od daty jej wptywu na adres: karty reklamacje@sgb.pl
W przypadku reklamacji wyptaty gotéwki w bankomacie obstugiwanym przez placéwke
Banku, nalezy do dokumentacji zatgczy¢ dziennik bankomatowy w wersji elektronicznej
wraz z informacja, czy w dniu reklamowanej transakcji wystapita nadwyzka i w jakiej
wysokosci, niedobdr lub nie stwierdzono nadwyzki/niedoboru.
Za szczegOlnie skomplikowane przypadki uznaje sie reklamacje dotyczgce transakcji
dokonanych kartg poza granicami kraju lub wymagajgce uzyskania informacji od
organizacji zajmujacych sie rozliczeniem transakcji wykonywanych przy uzyciu kart
platniczych lub od podmiotow trzecich wspdipracujgcych z Bankiem.
COlI prowadzi postepowanie wyjasniajace w sprawie reklamowanej transakcji.
Wszelkie informacje na temat prowadzonej reklamacji posiadacz rachunku/uzytkownik
karty uzyskuje w placowce Banku, do ktdrej wptyneta reklamacja.
W przypadku uznania reklamacji, COIl uznaje rachunek klienta'.
Tres¢, forma oraz termin udzielenia przez Bank odpowiedzi na reklamacje okre$lone sg w
niniejszych Zasadach.
Udzielajac odpowiedzi na reklamacje Bank bierze pod uwage stan faktyczny istniejgcy w
ostatnim dniu terminu na udzielenie odpowiedzi na reklamacje, chyba ze informacje i
ewentualne dokumenty, jakimi dysponuje Bank, umozliwiajg udzielenie odpowiedzi

wczesdniej.
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21. W przypadku, gdy zmianie ulegnie stan faktyczny, w oparciu o ktoéry Bank udzielit

22.

23.

odpowiedzi na reklamacje, Bank ponownie rozpoznaje reklamacje biorgc pod uwage
zmieniony stan faktyczny, o ile zmiany nastgpity na korzys¢ klienta.

W przypadku, gdy posiadacz karty zdecyduje sie na upowaznienie Banku do wykonywania
jego praw jako pokrzywdzonego w postepowaniu karnym, winien on ztozy¢ w Banku
stosowne petnomocnictwo z prawem do udzielania dalszych petnomocnictw, ze wskazaniem
sygnatury sprawy i organu, przed ktérym toczy sie postepowanie karne; wraz ze zfozeniem
petnomocnictwa posiadacz karty powinien dodatkowo zawrze¢ z Bankiem umowe

z elementami zlecenia, ktora bedzie regulowaé wzajemne prawa i obowigzki stron

oraz ewentualne rozliczenia stron zwigzane z wykonywaniem umowy przez Bank.

W sprawach nieuregulowanych w niniejszym zatgczniku zastosowanie znajdujg postanowienia
zawarte w Zasadach.

1 W przypadku reklamacji dotyczacych klientéw Bankéw Spétdzielczych COI uzna rachunek klienta Banku
Spotdzielczego i przekaze do Banku Spétdzielczego stosowng informacije.
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Zakacznik nr 14 Formularz reklamacji ubezpieczeniowej

FORMULARZ REKLAMACYJNY

Przedmiot reklamaciji

1. Ktérego Towarzystwa dotyczy reklamacja?

2. Czego dotyczy reklamacja?
O umowa ubezpieczenia, NUMET POLISY: . ....uii ittt e e e e re e e e

O odszkodowanie/$wiadczenie z umowy ubezpieczenia, numer:

O inne, numer sprawy:

Klient sktada reklamacje jako:

O Ubezpieczajacy [0 Ubezpieczony O Uposazony

[0 Uprawniony z umowy ubezpieczenia O Inny: e

Dane Klienta
MG I NAZWISKO: ...t e e e e e e e e et e et e e e aaas
AIres ZamieSZKANIA: .. ... .eui it e

Adres korespondencyjny (wypeié jezeli jest inny niz adres zamieszkania):

F Ao [ (=TT = 11 S

N (=

Opis reklamacji (nalezy doktadnie opisac¢ czego dotyczy reklamacja, poda¢ uzasadnienie
oraz jakie sg oczekiwania Klienta)
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Zatgczniki:

[J Wnosze o udzielenie mi odpowiedzi na méj adres e-mail wskazany w pkt. Il

Data i czytelny podpis sktadajacego reklamacje

V. Wypetnia Posrednik

Oswiadczam, ze przyjglem reklamacje wdniu ........................roku.

Czytelny podpis/pieczatka Posrednika
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