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Rozdzial 1. Postanowienia ogodlne
§1
Niniejsza ,,Instrukcja rozpatrywania reklamacji w Banku Spoétdzielczym w Jabtonce”, zwana
dalej Instrukcjg, okre$la zasady przyjmowania i rozpatrywania, reklamacji kierowanych do
Banku przez jego klientow 1 pracownikow.
§2
Wszystkie pozostale regulacje wewnetrzne obowigzujagce w Banku, w ktérych okreslony jest
proces przyjmowania i rozpatrywania reklamacji, musza by¢ zgodne z niniejszymi zasadami.
§3
Ilekro¢ w niniejszej Instrukcji uzyte sa ponizsze okreslenia maja one nast¢gpujace znaczenie:
1) Akceptant - placowka handlowo-ustugowa przyjmujaca ptatnosci kartami
2) ASI — Administrator Systemu Informatycznego;
3) Bank — Bank Spoétdzielczy w Jabtonce;
4) Bank zrzeszajacy — Bank BPS S.A. w Warszawie;
5) BIK - -Biuro Informacji Kredytowej;

6) e-Doreczenia — elektroniczny odpowiednik listu poleconego za potwierdzeniem odbioru;

7) Infolinia Banku - obstuga Klienta $wiadczona przez Bank drogg telefoniczng lub
poczta elektroniczng (e-mail);

8) 10D - Inspektor Ochrony Danych;

9) Instrukcja - niniejsza Instrukcja rozpatrywania reklamacji;

10) Instrumenty finansowe - instrumenty, o ktérych mowa w art. 2 Ustawy z dnia 29
lipca 2005 r. o obrocie instrumentami finansowymi (Dz. U. z 2018, poz. 2286, ze
zm.);

11) Instytucja wspolpracujaca - okreslenie oznaczajace tacznie lub oddzielnie instytucje,
z ktérymi Bank zawarl umowy, na podstawie ktoérych Bank prowadzi dystrybucje
produktow niebankowych, np. towarzystwa ubezpieczeniowe, towarzystwa funduszy
inwestycyjnych, spoétka leasingowa, spotka faktoringowa;

12) Komorka organizacyjna - wewnetrzny element struktury jednostek organizacyjnych
lub innych komoérek organizacyjnych w Banku, tj. Dzialy, Stanowiska, Filie;

13) Komérka ds. ryzyka — komorka organizacyjna odpowiedzialna za sporzadzanie
informacji zarzadczej w zakresie ryzyka operacyjnego tj.Zespot Zarzadzania
Ryzykami i Analiz;

14) Klient — kazdy podmiot sktadajacy lub zamierzajacy ztozy¢ reklamacje, w tym klient
indywidualny 1 instytucjonalny, zar6wno ten ktory korzysta lub korzystal z ushug
Banku, wnioskowal o $wiadczenie takich ustug lub byl odbiorcg oferty marketingowej
Banku, w tym zakupit w Banku produkt ubezpieczeniowy a takze pracownik Banku;

15) Odwolanie - kolejne wystapienie Klienta wyrazone pisemnie, odnoszace si¢ do
odpowiedzi udzielonej przez Bank na wczesniej ztozong reklamacje;

16) OGNIVO - aplikacja internetowa przeznaczona do elektronicznej wymiany
informacji, w szczegolnosci zwigzanych z rozliczeniami bankowymi;

17) Osoba fizyczna prowadzaca dzialalno$¢ gospodarcza — obejmuje rowniez,
wspolnikow spotek cywilnych oraz rolnikow;



18) Pismo urzedowe - wplywajace za posrednictwem Podmiotu zewnetrznego
wystapienie kierowane do Banku, zawierajace zastrzezenia:

a) zwiagzane z dziatalno$cig prowadzong przez Bank wobec Klienta, w zakresie
jakosci oferowanych przez Bank Produktow, odnoszace si¢ do jakosci
swiadczonych ustug, jakosci obstugi Klienta,

b) odnosnie pracownikow Placowek sprzedazowych/Komoérek lub  0sob
dziatajgcych w imieniu Banku;

19) Podmiot zewnetrzny - instytucja nadzorcza wzgledem Banku albo inny podmiot
dziatajacy w obszarze ochrony praw Klientow Banku, w szczegolnosci Komisja
Nadzoru Finansowego, Sad Polubowny przy KNF, Urzad Ochrony Danych
Osobowych, Urzad Ochrony Konkurencji i Konsumentow, Rzecznik Finansowy;

20) Podmiot uprawniony — podmiot (instytucja) utworzony na state, ktory oferuje
niezalezne, bezstronne i przejrzyste prowadzenie postgpowan w sprawie
pozasadowego rozwigzywania sporow pomiedzy konsumentem a przedsigbiorca np.
Rzecznik Finansowy, Sad Polubowny przy Komisji Nadzoru Finansowego, Bankowy
Arbitraz Konsumencki przy Zwigzku Bankéw Polskich;

21) Proces reklamacyjny — proces rozpatrywania reklamacji oraz koordynowanie
rozpatrywania reklamacji obejmujacy etapy przyjecia, rejestracji, analizy, realizacji
i udzielenia odpowiedzi na ztozong reklamacje klienta;

22) Placowka bankowa — Centrala lub Filia Banku zajmujaca si¢ obstugg klienta;

23) Rejestr reklamacji kartowych Visiona Claims - modut aplikacji Visiona, stuzacy
rejestrowaniu reklamacji dotyczacych transakcji dokonanych przy uzyciu kart
platniczych;

24) Reklamacja - kazde wystapienie wyrazone pisemnie lub ustnie Kierowane do Banku
przez Klienta lub osobe dzialajaca w jego imieniu, zawierajace zastrzezenia dotyczace
$wiadczonych przez Bank ustug;

25)System OperNet - aplikacja wspomagajaca proces zarzadzania ryzykiem
operacyjnym w Banku;

26) Transakcja platnicza — transakcja zdefiniowana w Ustawie o ustugach ptatniczych —
transakcje kartami platniczymi oraz ptatnos$ci internetowe.

27) Trwaly nos$nik informacji — trwaly nosnik informacji w rozumieniu ustawy z dnia
19 sierpnia 2011 roku o ustugach platniczych tj. nosnik umozliwiajacy klientowi
przechowywanie adresowanych do niego informacji w sposob umozliwiajacy dostep
do nich przez okres odpowiedni do celow sporzadzenia tych informacji i pozwalajacy
na odtworzenie przechowywanych informacji w niezmienionej postaci;

28) Ustawa — ustawa z dnia 5 sierpnia 2015 r. o rozpatrywaniu reklamacji przez podmioty
rynku finansowego i 0 Rzeczniku Finansowym (Dz. U. 2018 poz. 2038, ze zm.);

29) Ustawa o dystrybucji ubezpieczen - ustawa z dnia 15 grudnia 2017 r. o dystrybucji
ubezpieczen (Dz.U. 2018 poz. 2210);

30) Visiona Claims - modut aplikacji Visiona, umozliwiajacy rejestrowanie i
procesowanie reklamacji dotyczacych kart ptatniczych;

31) Upowazniony Pracownik Banku — pracownik Banku upowazniony przez Zarzad do
wykonywania nastgpujacych czynnosci w ramach procesu reklamacyjnego tj. analiza,
realizacja, przygotowanie odpowiedzi, a w przypadku reklamacji dotyczacych
bancassurance rowniez pracownik Dziatu Kredytéw, odpowiedzialny za wspotprace z
Zaktadem ubezpieczen, natomiast w przypadku reklamacji transakcji dokonanych
kartami ptatniczymi wydanymi przez Bank, ABI.



32) zgloszenie Kklienta —wystgpienie/wniosek o wyjasnienie badZ rozpoznanie sprawy
Klienta/osoby niebedacej Klientem Banku, niemajacy charakteru reklamacji np.
wniosek dotyczacy otrzymywania niechcianej korespondencji oraz wystapien
Klientow dotyczacych nieprawidtowo zrealizowanych przez nich przelewows;

33) Zaklad ubezpieczen — =zaklad ubezpieczen, z ktorym Bank zawarl umowe
0 wspotpracy;

34) Zlecenie platnicze - o$§wiadczenie Zleceniodawcy zawierajace polecenie wykonania
transakcji ptatniczej, ztozone w ustalonej z Bankiem formie ustugi, o ktorych mowa w
art. 2 ust. 36 ustawy z dnia 27 pazdziernika 2017 r. o uslugach ptatniczych (Dz. U.
2019 poz. 659).

Rozdzial 2. Przebieg procesu reklamacyjnego
§4

1. Na proces reklamacyjny sktadajg si¢ nastepujace etapy:

1) przyjecie reklamacji oraz jej rejestracja;

2) rozpatrywanie reklamacji;

3) udzielanie odpowiedzi.
2. Przeprowadzajac proces reklamacyjny nalezy:

1) wnikliwie i z nalezytg staranno$cig uwzgledni¢ wszystkie okolicznosci sprawy;

2) dazy¢ do polubownego wyjasnienia sporow powstatych pomigdzy klientem a Bankiem.

3. Informacja dotyczaca mozliwos$ci zlozenia przez Klienta lub w jego imieniu reklamacji do
Banku oraz trybu, zasad wnoszenia i rozpatrywania reklamacji oraz zgloszen w tym
dotyczacych nieautoryzowanych transakcji ptatniczych jest przekazywana Klientowi na
etapie zawierania umowy w formie pisemnej -poprzez zapisy w Regulaminach
produktowych lub umowach.

4. Niezaleznie od zapisow w Regulaminach produktowych, o ktérych mowa w ust. 3.,
informacja o zasadach sktadania i rozpatrywania reklamacji oraz zgloszen o transakcjach
nieautoryzowanych w Banku jest:

1) publikowana na stronie internetowej Banku: www.bsjablonka.pl

2) kazdorazowo przekazywana Klientowi na jego zadanie w formie pisemnej (zalacznik
nr 6 do Instrukciji).

5. Informacja, o ktérej mowa w ust. 3 1 4, zawiera:

1) przyjeta przez Bank form¢ oraz miejsce sktadania reklamacji;

2) wskazanie danych kontaktowych umozliwiajacych ztozenie reklamacji;

3) zakres danych kontaktowych, ktore 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 reklamacje;

5) sposob potwierdzenia wptywu reklamacji;

6) sposob powiadomienia o rozpatrzeniu reklamacji, w tym form¢ odpowiedzi i sposob jej
dorgczenia;

7) pouczenie, o ktorym mowa w §11 ust. 91 10;

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

6. W sytuacji, gdy reklamacje sktada osoba, ktéra nie zawarta umowy z Bankiem, albo
wobec ktorej nie zostal wypelniony obowigzek informacyjny o zasadach sktadania



i rozpatrywania reklamacji, Bank przekazuje osobie sktadajgcej reklamacje w chwili
przyjecia lub w terminie 7 dni kalendarzowych od dnia przyjecia reklamacji, informacje
o zasadach sktadania irozpatrywania reklamacji o transakcjach nieautoryzowanych,
ktorej wzor stanowi zalgeznik numer 6, chyba ze udzieli odpowiedzi na reklamacje
przed uptywem ww. terminu.

Klient powinien zglosi¢ reklamacj¢ do Banku niezwlocznie po uzyskaniu informacji
0 zaistnieniu okoliczno$ci budzacych zastrzezenia. Bank rozpatruje reklamacje zlozone
przez Klientow Banku lub osoby dziatajace w ich imieniu:

1) w przypadku Klientoéw indywidualnych w zakresie:

a) transakcji platniczych w terminie nie pozniejszym niz 13 miesigcy od dnia
zaistnienia zdarzenia,

b) kredytow konsumenckich w terminie nie poézniejszym niz 6 lat od dnia zaistnienia
zdarzenia,

C) transakcji na instrumentach finansowych w terminie nie pozniejszym niz 6 lat od
dnia zaistnienia zdarzenia,

d) roszczen zwigzanych z prowadzonym rachunkiem bankowym oraz pozostatych
typow reklamacji w terminie nie pdzniejszym niz 2 lata od dnia zaistnienia
zdarzenia.

2) w przypadku Klientow instytucjonalnych w zakresie:

a) transakcji platniczych w terminie nie poézniejszym niz 1 miesigc od dnia
zaistnienia zdarzenia,

b) kredytow w terminie nie pdzniejszym niz 3 lata od dnia zaistnienia zdarzenia,

C) roszczen zwigzanych z prowadzonym rachunkiem bankowym oraz pozostatych
typow reklamacji w terminie nie pdzniejszym niz 2 lata od dnia zaistnienia
zdarzenia.

Reklamacja powinna zawiera¢ zastrzezenia zwigzane z dziatalno$cig prowadzong przez
Bank wobec Klienta oraz dane adresowe Klienta. Klient powinien dofaczy¢ wszelkie
dokumenty zwigzane z przedmiotem sprawy. Bank moze zwréci¢ si¢ do Klienta
o uzupehienie dokumentacji zgtaszanej reklamacji, w przypadku w ktorym uzupelnienie
dokumentéw warunkuje rozpatrzeniem reklamacji. W szczego6lnosci kiedy reklamacja
dotyczy transakcji dokonanej przy uzyciu karty w punkcie sprzedazy Akceptanta,
pracownik Placowki Banku z chwilg przyjecia reklamacji zwraca si¢ do Klienta z prosba
o jej uzupelienie o kopi¢ dowodu dokonania transakcji, o ile brak jest takiego
dokumentu.

9. W rozumieniu niniejszej Instrukcji, jako reklamacji nie traktuje si¢:
1) zapytan dotyczacych oferty Banku;

2) pism zawierajacych prosby o wystawienie zaswiadczen, opinii bankowych, dyspozycji
do rachunku;

3) dyspozycji dotyczacych wptat, ich zwrotu lub przeksiggowania;

4) zapytan migdzybankowych, wystapien klientow dotyczacych transakcji wykonanych
z uzyciem nieprawidtowego identyfikatora lub innych lub innych kierowanych przez
aplikacje OGNIVO;

5) zapytan dotyczacych zlecen w obrocie dewizowym,;

6) wezwan przedsagdowych wynikajgcych z procesu reklamacyjnego, chyba, ze zawieraja
zastrzezenia dotyczace ustug §wiadczonych przez Bank;

7) wezwan dotyczacych zwrotu wptaconych udziatow;



8) pism procesowych w postepowaniu egzekucyjnym prowadzonym przez Bank lub
wyspecjalizowany podmiot wskazany przez Zarzad Banku;

9) skarg na odmowe wykonania przez Bank zgdan Klienta wynikajacych z uprawnien
wynikajacych z RODO,

10) wnioskow o korekte lub usuniecie danych w MIG - BR;
11) wnioskow o korekte Iub usuni¢cie danych w BIK;

12) wnioskow o proporcjonalny zwrot poniesionych kosztow przy przedterminowe;j
sptacie kredytu konsumenckiego w catosci lub czesci;

13) anonimowych zgloszen i donosow;
14) blokad STIR;
15) zgloszen dotyczacych kierowania korespondencji do osoby trzeciej;

16) wnioskow/zgloszen o rozpoznanie sprawy skierowanych do Banku przez Rzecznika
Finansowego, Arbitra Bankowego (pozasadowego rozwigzywania sporéw
konsumenckich w rozumieniu ustawy z dnia 23 wrze$nia 2016 roku o pozasagdowym
rozwigzywaniu sporow konsumenckich ), KNF, Miejskiego Rzecznika
Konsumentéow, Powiatowego Rzecznika Konsumentow, Prezesa UOKIK;

17) komentarzy i wiadomos$ci zamieszczonych/przestanych na profilach Banku w
mediach spoteczno$ciowych;

18) zastrzezen lub reklamacji ztozonych przez kontrahenta Banku na dziatanie Banku
w ramach wspotpracy wynikajacych z umoéw zawartych pomiedzy Bankiem a tym
kontrahentem lub rozliczen za ustugi na podstawie umow handlowych.
10. Odpowiedzialnos$¢ za udzielanie odpowiedzi na pisma wskazane w ust. 9 spoczywa na
Placowce Banku Spotdzielczego w Jablonce. W zakresie ust 9 pkt 9 odpowiedzialnym
za udzielenie odpowiedzi jest 10OD.

A. Przyjecie reklamacji
ZlozZenie reklamacji
§5
1. Bank zapewnia klientowi mozliwos¢ ztozenia reklamacji:

1) osobiscie w siedzibie Banku lub w dowolnej placowce Banku, w formie pisemnej lub
ustnej do protokotu;

2) telefonicznie w formie ustnej poprzez kontakt z numerami podanymi na stronie
internetowej Banku;

3) listownie w formie pisemnej na adres siedziby Banku lub dowolnej placowki Banku;

4) z wykorzystaniem §rodkow komunikacji elektronicznej wysytajac e-mail na adres
podany na stronie internetowej Banku: centrala@bsjablonka.pl.;

5) faksem w formie pisemnej na numer Banku, podany na stronie internetowej Banku,
z zastrzezeniem ust. 9.

6) elektronicznie na skrzynke: AE:PL-77372-74281-GVUGH-23 w ramach ushugi e-
Doreczenia.

2. Tresc¢ reklamacji pisemnej klienta powinna zawieraé:


mailto:centrala@bsjablonka.pl

1) imig¢ i nazwisko lub nazwg klienta;

2) adres korespondencyjny, telefon;

3) doktadny opis zdarzenia lub przedmiotu zastrzezen klienta;
4) oczekiwany przez klienta stan po rozpatrzeniu zastrzezen;
5) wilasnorgczny podpis klienta.

. Dodatkowo, w celu utatwienia identyfikacji klienta, formularz reklamacji moze zawieraé
nastepujace dane: PESEL, NIP lub REGON.

. Pracownik Banku przyjmujac zgloszenie reklamacji, o ktérym mowa w ust. 1, ma
obowigzek sprawdzi¢, czy pismo zawiera dane wymagane, okreslone w ust. 2. Wzor
formularza reklamacji stanowi zalacznik nr 2 i 3 do niniejszej Instrukcji. Formularze
reklamacji dostepne sg takze na stronie internetowej Banku.

. Pracownik Banku przyjmujac zgloszenie 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 reklamacii,
nalezy poprosi¢ klienta o ich uzupehienie.

. Pracownik przyjmujacy reklamacje sktadang w imieniu klienta bgdacego podmiotem
instytucjonalnym (osobg prawng, jednostka organizacyjng nieposiadajaca osobowosci
prawnej, itp.), w sposob opisany w ust. 1 pkt 1-2, zobowigzany jest do ustalenia na jakiej
podstawie osoba zglaszajaca reklamacj¢ reprezentuje dany podmiot. W przypadku braku
podstawy do reprezentacji, pracownik zobowigzany jest pouczy¢ sktadajacego reklamacje,
ze nie jest on osobg uprawniong do dziatania w imieniu podmiotu i ze reklamacja moze
zosta¢ zlozona tylko przez osobg¢/osoby uprawnione do reprezentowania danego
podmiotu.

. 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 Prezesa Zarzadu.

. Zlozenie reklamacji nie zwalnia klienta z obowigzku terminowego regulowania zobowigzan
wobec Banku.

. W przypadku transakcji dokonanych kartami ptatniczymi obowigzuja zasady sktadania
I rozpatrywania reklamacji opisane w § 16.

Usluga Chargeback

§ Sa
. Chargeback to ustuga inicjowana przez Bank na podstawie reklamacji zlozonej przez
klienta; umozliwia ona odzyskanie $rodkow z tytulu kwestionowanej przez klienta
transakcji dokonanej kartg platnicza w przypadku, w ktorym klient nie moze dochodzi¢
swoich praw bezposrednio u akceptanta karty.
. W ramach $§wiadczenia ustugi chargeback Bank przesyla - za posrednictwem organizacji
platniczej - reklamacj¢ do akceptanta karty.
. W przypadku ustugi chargeback Bank jest posrednikiem pomig¢dzy klientem (kupujacym
towar lub ustuge), a sprzedawca (przyjmujacym platnosc).
. Ustuga chargeback jest przeprowadzana zgodnie z migdzynarodowymi regulacjami
organizacji platniczej, ktorej logo znajduje si¢ na karcie wykorzystanej do transakcji (Visa
lub Mastercard), tj. na zasadach i w terminach wskazanych przez te organizacje ptatnicze.
. Z uwagi na realizacj¢ ustugi chargeback, na zasadach i w terminach wskazanych przez
organizacje platnicze, Bank w ciggu 14 dni od przyjecia reklamacji informuje klienta, ze



&

w zwiazku z rozpatrywaniem jego zgloszenia w trybie chargeback, do udzielenia mu
odpowiedzi beda mie¢ zastosowanie terminy wlasciwej organizacji ptatnicze;.

Decyzja w sprawie zwrotu kwoty transakcji posiadaczowi karty/uzytkownikowi karty jest
niezalezna od Banku.

Bank informuje posiadacza karty/uzytkownika karty o decyzji akceptanta, w terminie 5 dni
roboczych od dnia jej otrzymania; w przypadku stwierdzenia bezzasadno$ci zadania
zgloszonego we wniosku o chargeback, kwota kwestionowanej transakcji nie jest
ZWracana.

W przypadku $wiadczenia przez Bank ustugi chargeback nie stosuje si¢ postanowien
niniejszej Instrukcji zawartych w §11 ust. 8-13.

Zglaszanie nieautoryzowanych transakcji platniczych

§ 5b
W przypadku zgloszenia przez klienta transakcji platniczej, ktéra wedlug twierdzen klienta
nie byla przez niego autoryzowana, maja zastosowanie odpowiednio zapisy niniejsze]
Instrukcji.

W przypadku stwierdzenia ze transakcja, o ktorej mowa w ust. 1 nie byta autoryzowana,
Bank jest zobowigzany niezwlocznie przekazac¢ informacj¢ do Banku Zrzeszajacego, tak aby,
nie p6zniej niz do konca dnia roboczego nastgpujacego po dniu stwierdzenia przez Bank
wystgpienia nieautoryzowanej transakcji, ktorg zostal obcigzony rachunek, przywroci¢
rachunek klienta do stanu, jaki istniatby, gdyby transakcja nie miata miejsca.

Informacj¢ o przywréceniu lub o odmowie przywrdcenia rachunku klienta do stanu
rachunku, jaki istnialby, gdyby nieautoryzowana transakcja nie miata miejsca, Bank
niezwlocznie przekazuje klientowi.

W przypadku znaczacego naruszenia bezpieczenstwa transakcji platniczych
Upowazniony Pracownik Banku informuje o tym fakcie Zarzad i przygotowuje pismo w
tej sprawie do Komisji Nadzoru Finansowego (KNF), podpisywane przez Zarzad.
Za znaczgce naruszenie bezpieczenstwa transakcji platniczych uznaje si¢ przypadek,
ktory spetnia co najmniej jedno kryterium:

a. Dotyczy co najmniej 20% klientow Banku,

b. Naruszenie dotyczy kwoty przekraczajgcej 2% funduszy wiasnych Banku.
O znaczacym naruszeniu bezpieczefnstwa transakcji ptatniczych Rada Nadzorcza Banku
jest informowana na najblizszym posiedzeniu.
O naruszeniach nieznaczacych Zarzad i Rada Nadzorcza sa informowane w ramach
sprawozdania z oceny ryzyka operacyjnego na podstawie Instrukcji sporzadzania
informacji zarzadcze;j.
Wzér zgloszenia transakcji nieautoryzowanej stanowi Zatgcznik nr 12 do niniejsze]
Instrukcji.

Zgloszenie reklamacji transakcji 7 uzyciem nieprawidlowego unikatowego identyfikatora
(NUI)

§ 5c



W przypadku zgloszenia przez ptatnika transakcji wykonanej z uzyciem NUI Komorka
handlowa ma obowigzek:
1. W przypadku, gdy odbiorcg jest klient Banku:

a.

b.

C.

d.

Powiadomi¢ odbiorcg w terminie do 3 dni roboczych o nieprawidtowo
przekazanych $rodkach 1 wezwaé¢ do bezplatnego zwrotu s$rodkow na
wydzielony rachunek zwrotu,

Powiadomi¢ odbiorce o przekazaniu jego imienia i1 nazwiska oraz adresu /
nazwy podmiotu i adresu siedziby platnikowi w przypadku nie zwrocenia
srodkoéw w ciggu 30 dni. Wzor informacji zawiera zatgcznik nr 13.

W przypadku zwrotu srodkéw o ktorych mowa w punkcie a) zwrocié srodki
ptatnikowi w terminie do 3 dni roboczych od daty wplywu S$rodkéw na
rachunek zwrotow.

W przypadku braku zwrotu srodkow w ciggu 30 dni — przekazania ptatnikowi
informacji zawierajacej imi¢ i nazwisko oraz adres / nazwe¢ podmiotu i adres

siedziby.

2. W przypadku, gdy odbiorcg jest klient innego banku:

a.

b.

C.

Powiadomi¢ bank odbiorcy w terminie do 3 dni roboczych o nieprawidtowo
przekazanych $rodkach i wezwaé do bezplatnego zwrotu $rodkéw na
wydzielony rachunek zwrotu. Wzor informacji zawiera zaltacznik nr 14.

W przypadku zwrotu srodkéw o ktorych mowa w punkcie a) zwrocié srodki
ptatnikowi w terminie do 3 dni roboczych od daty wpltywu s$rodkéw na
rachunek zwrotow.

Przekaza¢ ptatnikowi w terminie do 3 dni roboczych informacji otrzymanych
od Banku odbiorcy.

Potwierdzenie zloZenia reklamacji

§6

1. Z zastrzezeniem §5 ust. 6, pracownik przyjmujacy reklamacje, o ktorej mowa w §5 ust. 1
pkt 1 ztoZzong osobiscie w formie:
1) pisemnej w placowce Banku;
2) ustnej w placowce Banku, na podstawie ktorej pracownik przyjmujacy reklamacje
wypetia formularz reklamacji,
potwierdza jej ztozenie poprzez sporzadzenie kopii dla klienta i opatruje ja pieczatka
imienng, swoim podpisem oraz datg jej przyjecia.

2. W przypadku ztozenia reklamacji w sposob, o ktérym mowa w § 5 ust. 1 pkt 2-6,
Upowazniony pracownik Banku, w terminie do 5 dni roboczych od dnia wplywu
reklamacji, zobowigzany jest w formie pisemnej poinformowac klienta o przyjeciu jego
oswiadczenia wraz ze wskazaniem terminu rozpatrzenia reklamacji, o ktorym mowa
w § 10 ust. 1-2.

W odniesieniu do klientow, o ktorych mowa w §4 ust. 6 wraz z potwierdzeniem zlozenia

reklamacji, o ktorym mowa w ust. 1 - 2 pracownik przyjmujacy o$wiadczenie klienta
przekazuje w formie pisemnej informacje o zasadach sktadania i rozpatrywania reklamacji
oraz zgloszen o transakcjach nieautoryzowanych w Banku tj. zalgcznik numer 6 do
niniejszej Instrukcji.

Proces reklamacyjny rozpoczyna si¢ z datg wptywu reklamacji do Banku, niezaleznie od

tego, czy miato to miejsce w Centrali czy w Filii - w sposob opisany w §5 ust. 1.



Rejestracja reklamacji

§7

1. Kazda reklamacja, ktora wptynie do Banku w sposéb opisany w §5 ust. 1, jest
rejestrowana.

2. Rejestracja reklamacji dokonywana jest przez pracownika Banku przyjmujacego
reklamacj¢ i dotyczy wszystkich reklamacji pisemnych i ustnych, zgtoszonych telefonicznie
lub zgtoszonych na adres e-mail, na adres e-Doreczen lub numer faksu podane na stronie
internetowej Banku.

3. Za koordynowanie prac zwigzanych z prawidtowym prowadzeniem rejestru reklamacji i
przygotowaniem odpowiedzi do klienta odpowiada Upowazniony Pracownik Banku.

§8

1. Pracownik Banku, ktory otrzymat reklamacje pisemng umieszcza na dokumencie:

1) pieczatkg imienng lub stempel wraz z podpisem;
2) date przyjecia reklamacji;
3) informacje o ilo$ci otrzymanych wraz z reklamacja zatgcznikow.

2. W przypadku reklamacji zglaszanych telefonicznie, pracownik w trakcie prowadzonej
rozmowy telefonicznej pozyskuje dane, o ktérych mowa w §5 ust. 2
pkt. 1-4, wypelnia formularz reklamacji wraz z adnotacja zawierajaca dat¢ przyjecia
reklamacji, umieszcza odcisk pieczatki imiennej lub stempla oraz sktada podpis.

3. W przypadku reklamacji zgtaszanych ustnie w placéwce Banku pracownik przyjmujacy
oswiadczenie klienta wypelnia formularz reklamacji, przedkiada klientowi do podpisu,
umieszcza adnotacj¢ zawierajaca date przyjecia reklamacji, umieszcza odcisk pieczatki
imiennej oraz sktada podpis.

4. Pracownik placowki bankowej, ktory otrzymat reklamacje w sposob okreslony w ust 1-3
dokonuje jej rejestracji w rejestrze reklamacji, a nastgpnie informuje 0 tym
Upowaznionego Pracownika Banku odpowiedzialnego za prowadzenie rejestru
reklamacji, o ktorym mowa w § 7 ust. 3.

5. Reklamacja, ktora wplynie do Zarzadu w Centrali Banku, rejestrowana jest w ksigzce
korespondencji przychodzacej i niezwlocznie przekazywana do Prezesa Zarzadu.

6. Wzor rejestru reklamacji stanowi zalaeznik nr 5 do niniejszej Instrukcji.

B. Rozpatrywanie reklamacji

Przydzielanie reklamacji

§9
1. Kazda reklamacja wraz z zalgcznikami po jej zarejestrowaniu przekazywana jest
niezwtocznie do Upowaznionego Pracownika Banku w formie pisemnej
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w nieprzekraczalnym terminie jednego dnia roboczego od dnia wplywu reklamacji do
placowki bankowe;.

2. Upowazniony Pracownik Banku po otrzymaniu reklamacji zapoznaje si¢ z jej
przedmiotem oraz weryfikuje reklamacj¢ pod wzgledem formalnym. Do formularza
reklamacji nalezy dolaczy¢ dokumenty bankowe oraz inne niezbedne dokumenty
dotyczace reklamacji.

3. Upowazniony Pracownik Banku zwraca si¢ do komorki organizacyjnej, do ktorej zakresu
zadan nalezy przedmiot reklamacji o wyjasnienia.

4. W przypadku, gdy reklamacja dotyczy obszaru dziatalnosci wigcej niz jednej komorki
organizacyjnej, Upowazniony Pracownik Banku zwraca si¢ o wyjasnienia odrgbnie do
kazdej komorki organizacyjne;.

5. Upowazniony Pracownik Banku jest zobowigzany przekaza¢ pisemne wyjasnienia
(w razie potrzeby) oraz wszelkie dokumenty zwigzane z przedmiotem reklamacji
Zarzadowi w nieprzekraczalnym terminie 7 dni kalendarzowych od dnia zlozenia
reklamacji w Banku w celu jej rozpatrzenia. Nastepnie, po rozpatrzeniu reklamacji przez
Zarzad, Upowazniony Pracownik Banku przygotowuje projekt odpowiedzi na
reklamacje, ktory sprawdza Glowny Ksiegowy i akceptuje jeden cztonek Zarzadu.

6. Zarozpatrzenie reklamacji odpowiada Zarzad.

7. W przypadku watpliwosci co do zasadnosci reklamacji Upowazniony Pracownik Banku
zwraca si¢ do Zarzadu, ktory podejmuje dziatania adekwatne do sytuacji.

C. Udzielenie odpowiedzi na reklamacje

§ 10

1. Odpowiedz, powinna zosta¢ udzielona bez zbednej zwloki, jednak nie pézniej, niz w
terminie:

1) 15 dni roboczych od daty jej otrzymania dla reklamacji, ztozonej przez Klienta,
zwigzane] z realizacja Zlecenia platniczego oraz wydania karty platniczej;

2) 30 dni kalendarzowych od daty otrzymania zgloszenia lub reklamacji niezwigzanej z
realizacja Zlecenia platniczego oraz wydania karty ptatniczej albo otrzymanych od
osoby niebedacej Klientem Banku;

3) 7 dni kalendarzowych od daty jej otrzymania dla reklamacji ztoZzonej przez osobg,
ktora nie zawarta umowy z Bankiem, albo wobec ktorej nie zostal wypelniony
obowigzek informacyjny o zasadach sktadania i rozpatrywania reklamacji w Banku;

4) wskazanym przez organ administracyjny (dotyczy np. KNF, Prezesa UOKIK,
Rzecznika Finansowego),

5) wskazanym przez Arbitra Bankowego.

2. W szczegblnych skomplikowanych przypadkach, termin udzielenia odpowiedzi moze
zosta¢ wydtuzony:

1) Do 35 dni roboczych dla reklamacji, ztozonej przez Klienta, zwiazanej z realizacja
Zlecenia ptatniczego oraz wydania karty ptatniczej, w szczegolnosci reklamacji
kartowych rozpatrywanych przy udziale Visa lub MasterCard;
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3.

4.

ol

2) Do 60 dni kalendarzowych od daty otrzymania zgloszenia lub reklamacji niezwigzanej
z realizacja Zlecenia ptatniczego oraz wydania karty ptatniczej albo otrzymanych od
osoby niebedacej Klientem Banku.

W przypadku, uzasadnionej niemozno$ci udzielenia odpowiedzi w terminach wskazanych
W ust 1, pracownik Komorki wiodace;j:

1) informuje Klienta pisemnie lub we wskazany przez niego sposob o koniecznoS$ci
wydtuzenia terminu odpowiedzi, z zastrzezeniem, ze informacja ta moze by¢
przekazana wylacznie na trwatym nosniku informac;ji;

2) podaje przyczyny opdznienia;
3) wskazuje okolicznosci, ktore muszg zosta¢ ustalone;

4) okresla i wskazuje Klientowi przewidywang date udzielenia odpowiedzi Termin ten
nie moze przekroczy¢ 35 dni roboczych dla reklamacji zwigzanych z realizacja
Zlecenia platniczego oraz 60 dni kalendarzowych dla pozostatych reklamacji i
zgloszen.

W przypadku niedotrzymania terminu odpowiedzi, reklamacj¢ uwaza si¢ za
rozpatrzona zgodnie z wola klienta.

. Za szczeg6lne skomplikowane przypadki uznaje si¢ konieczno$¢ uzyskania przez Bank

dodatkowych informacji od podmiotéw trzecich wspodtpracujacych z Bankiem niezbednych
do rozpatrzenia reklamacji m.in.: reklamacje kartowe, sprawy zwigzane z windykacja
kredytow, sprawy spadkowe, fraudy, reklamacje skladane przez system Ognivo, Sorbnet,
SWIFT.

. W przypadku braku mozliwosci udzielenia odpowiedzi na zlozong reklamacje w terminie

okreslonym w ust. 1, jednostka rozpatrujaca reklamacj¢ powinna w formie pisemnej
powiadomi¢ o tym klienta w terminie 14 dni od dnia jej wplywu wraz z podaniem:

1) przyczyn opdznienia w rozpatrywaniu reklamacji wraz z przeprosinami;
2) okolicznosci, ktoére muszg zosta¢ ustalone;

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

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

jego uplywem, a w przypadku odpowiedzi udzielonych na pi§mie - nadanie w placowce
pocztowej operatora wyznaczonego w rozumieniu art. 3 pkt 13 ustawy z dnia 23 listopada
2012 r. - Prawo pocztowe.

. W przypadku niedotrzymania terminu okreslonego w ust. 1, a w szczegllnie

skomplikowanych przypadkach, o ktérych mowa w ust. 3 terminu okreslonego w ust. 2,
reklamacje uznaje si¢ za rozpatrzong zgodnie z wola klienta.

. Udzielajac odpowiedzi na reklamacje Bank bierze pod uwage stan faktyczny istniejacy

w ostatnim dniu terminu na udzielenie odpowiedzi na reklamacj¢ — okreslonego w ust. 1,
a w szczego6lnie skomplikowanych przypadkach w ust. 2, chyba Ze informacje 1 ewentualne
dokumenty, jakimi dysponuje Bank, umozliwiajg udzielenie odpowiedzi wczesniej.

10. W przypadku, gdy zmianie ulegnie stan faktyczny, w oparciu o ktory Bank udzielit

1.

odpowiedzi na reklamacje, Bank ponownie rozpoznaje reklamacj¢ biorgc pod uwage
zmieniony stan faktyczny, o ile zmiany nastapity na korzy$¢ klienta.

§11
Odpowiedz na reklamacje¢ formutuje Upowazniony Pracownik Banku.
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Odpowiedz na reklamacje udzielana jest w formie pisemnej i wystana bez wzglgdu na
sposob rozpatrzenia reklamacji:

1) listem poleconym na adres wskazany w reklamacji przez klienta
lub

2) wylacznie na wniosek klienta z wykorzystaniem $rodkow komunikacji elektronicznej
na adres mailowy, z ktorego reklamacja zostata wyslana, chyba ze klient poda
w reklamacji inny adres mailowy poprzez zataczenie skanu odpowiedzi.

Odpowiedz na reklamacje podpisuja czlonkowie Zarzadu Banku zgodnie z zasada

reprezentacji Banku po jej przedtozeniu przez Upowaznionego Pracownika Banku.

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

odpowiedz wysytana jest na adres wskazany w formularzu lub adres mailowy, o ktorym

mowa w ust. 2 pkt 2).

Do pierwszej korespondencji kierowanej do klientow, o ktérych mowa w ust. 4, ktorzy

ztozyli reklamacje w trybie opisanym w §5 ust. 1 pkt 2-6 nalezy zataczy¢ o$wiadczenie

o przetwarzaniu ich danych osobowych w zwigzku ze ztozong reklamacja, stanowigce

zalacznik nr 8 (dotyczy reklamujacych bedacych osobami fizycznymi) lub 9 (dotyczy

reprezentantéw reklamujacego podmiotu - klienta instytucjonalnego).

W przypadku reklamacji ztozonych przez klientow, o ktérych mowa w ust. 4, w formie

ustnej — do protokotu lub pisemnie w placowce Banku, pracownik wrecza skarzgcemu

zalacznik nr 8 (dotyczy reklamujacych bedacych osobami fizycznymi) lub 9 (dotyczy

reprezentantéw reklamujacego podmiotu — klienta instytucjonalnego).

Pismo do klienta w przypadku odpowiedzi pozytywnej na reklamacje klienta zawiera:

1) numer reklamacji;

2) temat reklamaciji;

3) wyczerpujaca informacje, w jaki sposob reklamacja zostata rozpatrzona;

4) uzasadnienie faktyczne i prawne, ze wskazaniem stosownych przepisOw prawa,
zapisOw regulamindw i umow podpisanych z klientem, a jesli jest to mozliwe
z przytoczeniem ich brzmienia, chyba ze reklamacja zostata rozpatrzona zgodnie z
wolg klienta;

5) imi¢, nazwisko, stanowisko stuzbowe i stempel funkcyjny osoby udzielajacej
odpowiedzi;

6) okreslenie terminu, w ktorym roszczenie podniesione w reklamacji rozpatrzonej
zgodnie z wolg klienta zostanie zrealizowane, nie dtuzszego niz 30 dni od dnia
sporzadzenia odpowiedzi, z zastrzezeniem § 5b ust. 2.

. W przypadku odpowiedzi negatywnej na reklamacj¢ klienta tre§¢ odpowiedzi powinna

zawiera¢ informacje, o ktorych mowa w ust. 7 pkt 1) — 6), oraz dodatkowo uzasadnienie

faktyczne i prawne oraz pouczenie o:

1) mozliwosci i sposobie odwotania si¢ od stanowiska zawartego w odpowiedzi
na reklamacje;

2) mozliwosci ztozenia zapisu na Sad Polubowny przy Komisji Nadzoru Finansowego;
3) mozliwosci skorzystania z instytucji Arbitra Bankowego przy Zwigzku Bankow Polskich;
4) wystapienia z wnioskiem o rozpatrzenie sprawy do Rzecznika Finansowego;

5) mozliwosci wystgpienia z powoddztwem do sadu powszechnego ze wskazaniem
podmiotu, ktéory ma by¢ pozwany i sadu miejscowo wilasciwego do rozpoznania
sprawy z zastrzezeniem ust. 10.

Pouczenie, o ktorym mowa w ust. 8, powinno mie¢ nastepujace brzmienie:

13



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

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

1) odwolac sie do Prezesa Zarzqdu, a w przypadku zlozenia skargi na dziatalnosé
Zarzgdu, do Rady Nadzorczej Banku, poprzez zlozenie odwotania w formie i miejscu
wiasciwej dla reklamacyji,

2) ztozy¢ zapis na Sqd Polubowny przy Komisji Nadzoru Finansowego,

3) ztozy¢ wniosek o rozpatrzenie sprawy do Rzecznika Finansowego

4) skorzysta¢ z instytucji Arbitra Bankowego przy Zwigzku Bankow Polskich lub

5) wystqpi¢ z powddztwem do wlasciwego miejscowo sqdu powszechnego .ze
wskazaniem Banku Spotdzielczego w Jabtonce jako pozwanego ™.

10. OdpowiedZz na reklamacje, o ktorej mowa w ust. 8 zawiera o$wiadczenie Banku

11.

12.

13.

1.

2.

w przedmiocie wyrazenia zgody na udzial w pozasagdowym postgpowaniu w sprawie
rozwigzywania sporéw miedzy klientem a Bankiem przed: !

1) Rzecznikiem Finansowym, adres strony internetowej: https://www.rf.gov.pl;

2) Sadem Polubownym przy Komisji Nadzoru Finansowego, adres strony internetowe;:
https://www.knf.gov.pl;

3) Bankowym Arbitrazem Konsumenckim przy Zwiazku Bankow Polskich, adres strony
internetowej: https://www.zbp.pl.

Os$wiadczenie, o ktérym mowa w ust. 10 powinno mie¢ nastepujace brzmienie:

Bank Spotdzielczy w ....... z siedzibg w ..... wyraza zgode na udziat w pozasgdowym
postepowaniu W sprawie rozwigzywania sporow migdzy Panig/em a Bankiem
Spotdzielczymw ................... z siedzibg w ..... przed:
1)Rzecznikiem Finansowym, Al. Jerozolimskie 87, 02-001 Warszawa;?
2) Sgdem Polubownym przy Komisji Nadzoru Finansowego, Pl. Powstancow
Warszawy 1, 00 — 030 Warszawa na zasadach okreslonych w Regulaminie Sqdu
Polubownego przy Komisji Nadzoru Finansowego;
3) Bankowym Arbitrazem Konsumenckim przy Zwigzku Bankow Polskich ul. Z.
Herberta 8, 00-380 Warszawa.
W przypadku nieztozenia o$wiadczenia, o ktorym mowa w ust. 11, uznaje si¢, ze Bank
wyraza zgod¢ na udziat w postepowaniu w sprawie pozasgdowego rozwigzywania Sporow
konsumenckich®.

Formularz wzoru odpowiedzi pozytywnej albo negatywnej na ztozona reklamacje¢ stanowi
odpowiednio zalgcznik nr 1a albo nr 1b do niniejszej Instrukc;ji.

§ 12
W przypadku zlozenia przez klienta Banku odwotania od stanowiska zawartego
w odpowiedzi na reklamacje, podlega ono rejestracji, zgodnie z zasadami okreslonymi w § 7-
8

Prezes Zarzadu przekazuje odwotanie do rozpoznania Upowaznionemu Pracownikowi
Banku.

1 Dotyczy sporéw bedgcych nastepstwem reklamacji ztozonych od dnia 10 stycznia 2017 r.
2 Dotyczy sporéw bedgcych nastepstwem reklamacji ztozonych od dnia 10 stycznia 2017 r.
3 Dotyczy sporéw bedacych nastepstwem reklamacji ztozonych od dnia 10 stycznia 2017 r.
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3. Upowazniony Pracownik Banku przekazuje projekt odpowiedzi na odwotanie do Prezesa
Zarzadu, a po jego zaakceptowaniu przekazuje klientowi odpowiedz podpisang przez
Zarzad w trybie § 11, w terminie okreslonym w §10.

D. Przechowywanie dokumentacji

§13
1. Za przechowywanie dokumentacji (w formie papierowej i/lub elektronicznej), dotyczacej
zgltaszanych reklamacji, odpowiedzialny jest Upowazniony Pracownik Banku.
2. Okres przechowywania dokumentacji, o ktorej mowa w ust. 1, powinien by¢ nie krotszy
niz nie krétszy niz 6 lat i 6 miesiecy.

E. Sprawozdawczos¢

§ 14

1. Upowazniony Pracownik Banku zobowigzany jest do prowadzenia rejestru reklamacji
zgodnie z wzorem stanowigcym zalgcznik nr 5 do niniejszej Instrukcji.

2. Upowazniony Pracownik Banku przekazuje do analizy komoérce ds. ryzyka operacyjnego
przyjete i zarejestrowane reklamacje, wterminie do 20-go dnia miesigca po zakonczeniu
kazdego kwartahu.

3. Komoérka ds. ryzyka operacyjnego przekazuje Zarzadowi sprawozdanie dotyczace
reklamacji w ramach analizy ryzyka operacyjnego.

Rozdzial 3. Post¢powanie wewnetrzne Banku

§ 15
1. Prezes Zarzadu moze zleci¢ odpowiednim pracownikom przeprowadzenie kontroli
wewnetrznej w celu dokonania analizy ztozono$ci problemu, ktorego dana reklamacja
dotyczy tj. analizy potencjalnego wptywu reklamacji uznanej za zasadng m.in. na:
1) portfel kredytowy Banku - pod katem ilosci takich samych przypadkow
juz wystepujacych w obligu kredytowym Banku;
2) wzory umow dotyczacych produktow bankowych, ktore moga by¢ zawarte przez Bank
w przysztosci;
3) opracowanie i wdrozenie mechanizméw ograniczajacych ryzyko wystapienia reklamacji
W przysztosci.
2. Wyniki analizy, o ktérej mowa w ust. 1 , przekazywane s3 Prezesowi Zarzadu, wraz
z propozycja mechanizmow ograniczajacych ryzyko wystapienia reklamacji.
3. Zarzad koordynuje proces usuwania stwierdzonych nieprawidtowosci uznanych
w reklamacji za zasadne. Zarzad podejmuje dziatania polegajace na:
1) identyfikacji nieprawidlowosci powtarzajacych si¢ lub nieprawidtowosci o charakterze
systemowym oraz potencjalnego ryzyka prawnego i operacyjnego;
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1.

2.

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

3) przeprowadzeniu  biezacej analizy  wplywu  zidentyfikowanych  przyczyn
nieprawidlowosci na inne procesy lub produkty, takze te, w zwiagzku z ktérymi Bank nie
otrzymat bezpos$rednich reklamacji;

4) identyfikacji potencjalnych i rzeczywistych konfliktow interesow;

5) uniknigciu przyczyn zidentyfikowanych nieprawidlowosci oraz konfliktow interesow,
w tym w zakresie konstruowania produktow;

4. analizie informacji dotyczacych reklamacji, ich rozpatrywania oraz podejmowania

dziatan nastepczych w celu wyeliminowania podobnych przypadkow w przysztosci.

Rozdziat 4. Reklamacje kartowe i ubezpieczeniowe

§ 16
Reklamacje dotyczace transakcji dokonanych kartami realizowane sg w trybie okreslonym
ponize;j.
Reklamacje dotyczace transakcji dokonywanych kartami ptatniczymi wydanymi przez
Bank moga by¢ zglaszane przez klientow:
1) osobiscie w placoéwce bankowej w formie pisemnej lub ustnej do protokotu;
2) telefonicznie poprzez kontakt telefoniczny, na numery podane na stronie internetowej
banku;
3) listownie w formie pisemnej na adres placowki bankowej;
4) z wykorzystaniem $rodkéw komunikacji elektronicznej wysytajac e-mail na adres
podany na stronie internetowej banku;
5) faksem w formie pisemnej na numer Centrali, podany na stronach internetowych
banku,
6) elektronicznie na skrzynke: AE:PL-77372-74281-GVUGH-23 w ramach ustugi e-
Doreczenia.
z zastrzezeniem ust. 3 1 4.
W przypadku reklamacji dotyczacych transakcji dokonanych kartami platniczymi
ztozonych przez klientdw instytucjonalnych, za wyjatkiem oséb fizycznych prowadzacych
dzialalnos¢ gospodarcza (w tym roéwniez wspolnikow spotek cywilnych oraz rolnikow)
reklamacje moga by¢ zglaszane w formie:
1) osobiscie w Centrali (siedzibie banku) lub w dowolnej Filii w formie pisemnej;
2) listownie w formie pisemnej na adres Centrali lub dowolnej Filii;
3) z wykorzystaniem S$rodkow komunikacji elektronicznej wysytajac e-mail na adres
podany na stronie internetowej banku;
4) faksem w formie pisemnej na numer Centrali, podany na stronach internetowych
banku,
5) elektronicznie na skrzynke: AE:PL-77372-74281-GVUGH-23 w ramach ushugi e-
Doreczenia.
W przypadku reklamacji dotyczacych transakcji dokonanych kartami ptatniczymi
ztozonych w formie ustnej przez klientdow indywidualnych oraz osoby fizyczne
prowadzace dziatalno$¢ gospodarcza (w tym réwniez wspolnikow spotek cywilnych
1 rolnikdw), pracownik przyjmujacy reklamacje niezwlocznie, najpdzniej nastgpnego dnia
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10.

11.

12.

13.

roboczego od dnia wplywu reklamacji, przekazuje ja Upowaznionemu Pracownikowi
Banku, ktéry zobowigzany jest w formie pisemnej poinformowac klienta o przyjeciu jego
o$wiadczenia wraz ze wskazaniem terminu rozpatrzenia reklamacji, oraz zobowigzaé
klienta do zlozenia podpisu na formularzu reklamacji wypelnionym przez pracownika
banku w terminie 2 dni od dnia otrzymania pisma.
Reklamacje dotyczace transakcji dokonanych kartami ptatniczymi winny by¢ sktadane na
obowigzujacych w banku formularzach wg wzoru stanowigcego zalgcznik nr 4.
Jezeli reklamacja dotyczy niezgodno$ci w obcigzeniu lub uznaniu rachunku Kkarty,
pracownik banku jest zobowigzany przed przyjeciem reklamacji do sprawdzenia czy
wystapita niezgodno$¢ w obcigzeniu lub uznaniu rachunku karty, w szczeg6lnosci czy
blokady autoryzacyjne dotyczace reklamacji zostaty rozliczone.

Tres¢ reklamacji kartowej ztozonej w formie pisemnej z zastrzezeniem ust. 9 powinna
zawierac:

1) imig¢ i nazwisko sktadajacego reklamacje;

2) adres korespondencyjny;

3) telefon;

4) doktadny opis zdarzenia i przedmiotu reklamacji;

5) wiasnoreczny podpis sktadajacego reklamacje,

6) oczekiwany przez klienta stan po rozpatrzeniu zastrzezen.

Reklamacja kartowa musi dodatkowo zawierac:

1) imi¢ i nazwisko posiadacza karty/uzytkownika karty;

2) numer Kkarty;

3) numer rachunku, do ktérego wydano karte;

4) date transakcji;

5) kwotg transakcji;

6) miejsce dokonania reklamowanej transakcji (nazwa placowki, miasto, panstwo),

zgodnie z danymi zaksiggowanej transakcji.

Niezaleznie od zapisoOw ust. 7 1 zdania poprzedniego, wlasciwe regulacje moga zawieraé
dodatkowe wymogi dotyczace reklamacji dotyczacych transakcji dokonywanych kartami
platniczymi.

W przypadku stwierdzenia przez Bank braku informacji wymaganych do rozpatrzenia
reklamacji, Bank zwraca si¢ do klienta o ich uzupetnienie niezwtocznie.

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 Kkarta,
Bank informuje klienta, Zze rozpatrzenie reklamacji nie bedzie mozliwe ze wzgledu na
niekompletno$¢ o$wiadczenia klienta. Niezaleznie od powyzszego Bank udziela
odpowiedzi na reklamacj¢ klienta w terminie wskazanym w § 10 ust. 1, a w szczego6lnie
skomplikowanych przypadkach w terminie okreslonym w § 10 ust. 2.

Do reklamacji — o ile to mozliwe — nalezy dolaczy¢é dokumenty, dodatkowe
informacje/wyjasnienia dotyczace reklamowanej transakcji. Rejestracja reklamacji
odbywa si¢ zgodnie z obowigzujacymi w Banku zasadami. Dokumenty dotyczace
reklamacji sporzadzane w formie elektronicznej nalezy wydrukowaé i przekaza¢ do
akceptacji, ktorej dokonuje dwoch cztonkéw Zarzadu.

Reklamacja przekazywana jest niezwlocznie w formie elektronicznej lub faksem do
rozpatrzenia przez BPS, z zastrzezeniem ust. 14.
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14.

15.

16.

17.
18.

19.
20.

21.

22.

23.

Placowka Banku przekazuje reklamacje wraz ze wszystkimi zalgcznikami najpozniej
nastgpnego dnia roboczego od daty jej wptywu na adres: karty reklamacje@bps.pl

W przypadku reklamacji wyptaty/ wptaty gotowki w bankomacie obstugiwanym przez
placowke Banku, nalezy do dokumentacji zalaczy¢ dziennik bankomatowy w wersji
elektronicznej wraz zinformacjg, czy w dniu reklamowanej transakcji wystgpita
nadwyzka i w jakiej wysoko$ci, niedobdr lub nie stwierdzono nadwyzki/niedoboru.

Za szczegolnie skomplikowane przypadki uznaje si¢ miedzy innymi reklamacje dotyczace
transakcji dokonanych karta poza granicami kraju lub wymagajace uzyskania informacji
od organizacji zajmujacych si¢ rozliczeniem transakcji wykonywanych przy uzyciu kart
ptatniczych lub od podmiotéw trzecich wspotpracujacych z Bankiem.

BPS prowadzi postepowanie wyjasniajace w sprawie reklamowanej transakc;ji.

Wszelkie informacje na temat prowadzonej reklamacji posiadacz rachunku/uzytkownik
karty uzyskuje w placowce Banku, do ktorej wptyneta reklamacja.

W przypadku uznania reklamacji, BPS uznaje rachunek klienta.

Tre$¢, forma oraz termin udzielenia przez Bank odpowiedzi na reklamacje okreslone sa
W niniejszej Instrukcji.

Udzielajac odpowiedzi na reklamacj¢ Bank bierze pod uwage stan faktyczny istniejacy
w ostatnim dniu terminu na udzielenie odpowiedzi na reklamacjg, chyba ze informacje
1 ewentualne dokumenty, jakimi dysponuje Bank, umozliwiaja udzielenie odpowiedzi
wczesniej.

W przypadku, gdy zmianie ulegnie stan faktyczny, w oparciu o ktory Bank udzielit
odpowiedzi na reklamacje, Bank ponownie rozpoznaje reklamacje bioragc pod uwage
zmieniony stan faktyczny, o ile zmiany nastgpity na korzys$¢ klienta.

W przypadku, gdy posiadacz karty zdecyduje si¢ na upowaznienie Banku do wykonywania
jego praw jako pokrzywdzonego w postepowaniu karnym, winien on zlozy¢ w Banku
stosowne petnomocnictwo z prawem do udzielania dalszych petnomocnictw, ze wskazaniem
sygnatury sprawy 1 organu, przed ktorym toczy si¢ postepowanie karne; wraz ze zlozeniem
pelnomocnictwa posiadacz karty powinien dodatkowo zawrze¢ z Bankiem umowe
Z elementami zlecenia, ktora bedzie regulowa¢ wzajemne prawa 1 obowigzki stron
oraz ewentualne rozliczenia stron zwigzane z Wykonywaniem umowy przez Bank.

§17

1. W przypadku zlozenia przez klienta reklamacji ubezpieczeniowe] zawierajace]

zastrzezenia co do ushug $wiadczonych przez zaktad ubezpieczen:

1) osobiscie w formie pisemnej w placowce Banku lub listownie w formie pisemne;j
na adres placowki Banku, pracownik Banku okres$la na reklamacji i/albo kopercie
dat¢ jej wptywu do placowki Banku

2) osobiscie w formie ustnej podczas wizyty klienta w placowce Banku pracownik
Banku wypelia formularz wedlug wzoru stanowigcego zatacznik nr 7 do
niniejszej Instrukcji, przekazuje Klientowi do podpisu oraz opatruje datg wplywu,
oraz informuje klienta, ze reklamacja zostanie przekazana do zaktadu ubezpieczen,

Jesli Klient poinformuje pracownika placowki Banku, Zze nie zamierza skladac
reklamacji w sposob opisany w ust. 1 1 nalega na jej ztozenie w formie ustnej, pracownik
informuje Klienta o mozliwosci zlozenia reklamacji w takiej formie poprzez kontakt na
numer telefonu zaktadu ubezpieczen dedykowany do przyjmowania reklamacji Klientow
lub osobiscie w jednostce zakladu ubezpieczen obstugujacej Klientéw (Oddzial,
Przedstawicielstwo). Jezeli Klient nadal nalega na zlozenie reklamacji w formie ustnej
bezposrednio w placéwce Banku, pracownik placowki Banku przyjmuje reklamacje,
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wypetniajgc formularz wedlug wzoru stanowigcego Zatacznik nr 7 do niniejszej
Instrukcji, wpisujac date wptywu reklamacji oraz, w miejscu przeznaczonym na podpis
Klienta, umieszcza adnotacj¢ ,,Reklamacja ustna przyjeta w dniu ........................ r.,
o godzinie .............. ” 1 sktada swoj podpis.
Postanowien ust. 1 —2 nie stosuje si¢ w przypadku, gdy klient sktada reklamacj¢
ubezpieczeniowg dotyczaca zawartej umowy ubezpieczenia w Banku, ktéry jest
agentem zakltadu ubezpieczen. W takim przypadku pracownik Banku informuje klienta,
ze zgodnie z art. 30 ustawy z dnia 11 wrzesnia 2015 r. o dziatalnos$ci ubezpieczeniowe;j
I reasekuracyjnej, zawiadomienia i o§wiadczenia sktadane w zwigzku z zawartg umowsg
ubezpieczenia agentowi ubezpieczeniowemu uznaje si¢ za zlozone zakladowi
ubezpieczen, w imieniu ktorego Bank dziata, o ile zostaly ztozone na piSmie lub na
innym trwatym no$niku. W przypadku ztozenia reklamacji ubezpieczeniowej w takiej
formie pracownik Banku postgpuje w sposob opisany w ust. 1 pkt 1.
Reklamacja ubezpieczeniowa powinna zawierac:
1) oznaczenie danych klienta pozwalajacych na skuteczne udzielenie odpowiedzi
przez zaktad ubezpieczen;
2) numer polisy/szkody/sprawy;
3) okreslenie czego reklamacja ubezpieczeniowa dotyczy, wskazanie uzasadnienia
oraz oczekiwan klienta.
Po otrzymaniu reklamacji ubezpieczeniowej pracownik Banku:

1) zobowigzany jest najpdzniej nastgpnego dnia roboczego po dniu wptywu reklamacji
ubezpieczeniowej, do jej przekazania wraz z zatacznikami, zaktadowi ubezpieczen na
adres skargi@concordiaubezpieczenia.pl (z zadaniem potwierdzenia dostarczenia i
odczytu) w formie elektronicznej (skan /zdjecia reklamacji ubezpieczeniowej wraz z
zalacznikami) i odnotowuje w rejestrze informacje 0 przekazaniu /reklamacji
ubezpieczeniowej z zatacznikami do zaktadu ubezpieczen;

2) przesyta za posrednictwem operatora pocztowego oryginat reklamacji wraz
z zalgcznikami listem poleconym na adres zakladu ubezpieczen z dopiskiem
,reklamacja Klienta” najpozniej w terminie 5 dni roboczych od dnia wplywu
reklamacji do placowki Banku, a w przypadku reklamacji ubezpieczeniowych
ztozonych w formie pisemnej przestanej przesylka pocztowa dodatkowo dotacza
koperte.

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

Pracownik placowki Banku przed przekazaniem reklamacji do zaktadu ubezpieczen, jest
zobowigzany wskaza¢ poprzez adnotacje na reklamacji date jej przyjecia od Klienta lub
jej wpltywu.

Postanowienia ust. 1 1 2 stosuje si¢ odpowiednio do wszelkich otrzymanych przez Bank
od Klienta pism i dokumentow oraz wiadomosci przestanych droga elektroniczng
w sprawie reklamacji (bez wzgledu na to czy reklamacja zostala ztozona przez Klienta
Bankowi czy tez maja one zwiagzek z inng reklamacja Klienta).

Jezeli reklamacja ztozona przez Klienta Bankowi oparta jest na zarzutach dotyczacych
dziatahh lub zaniechan Banku, Bank jest zobowigzany do przekazania zakltadowi
ubezpieczen swojego stanowiska 1 wyjasnien w przedmiocie zarzutow, na ktorych oparta
jest reklamacja:

1) bez wezwania ze strony zaktadu ubezpieczen w przypadku jesli taka reklamacja
zostata ztozona przez Klienta Bankowi - najpdzniej w ciggu 3 dni roboczych od
otrzymania przez Bank takiej reklamacji;
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2) oraz na wezwanie zaktadu ubezpieczen i w terminie wskazanym przez zaktad
ubezpieczen, nie krotszym niz 5 dni roboczych, jesli taka reklamacja zostata ztozona
przez Klienta zaktadowi ubezpieczen (w takim przypadku zaktad ubezpieczen
przekazuje tres¢ reklamacji Bankowi w takim wezwaniu).

9. Bank jest zobowigzany do przekazania zakladowi ubezpieczen wszelkich wyjasnien,
informacji i dokumentéw zadanych przez zaktad ubezpieczen od Banku w zwigzku ze
ztozong przez Klienta reklamacja w terminie wskazanym przez zaktad ubezpieczen, nie
krotszym niz 5 dni roboczych.

10. Odpowiedzi na reklamacje ubezpieczeniowa, zaktad ubezpieczen udziela w formie
elektronicznej lub papierowej.

11. Kopi¢ odpowiedzi zaktad ubezpieczen przesyta do Banku.

Rozdzial 5. Rzecznik Finansowy

§ 18
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
o $wiadczenie ustug oraz innych dokumentow 1 formularzy stosowanych przy
zawieraniu i wykonywaniu umow termin, o ktérym mowa w ust. 1 wynosi 14 dni od
dnia otrzymania wniosku.

3. Bank w terminie 45 dni od =zakonczenia roku kalendarzowego przekazuje
Rzecznikowi Finansowemu sprawozdanie dotyczace rozpatrywania reklamacji oraz
liczby wystgpien klientow na droge postgpowania sadowego W wyniku
nierozpatrzenia reklamacji zgodnie z wolg tych klientow.

4. Sprawozdanie, o ktorym mowa w ust. 3 sporzadza Upowazniony Pracownik Banku
1 zawiera ono w szczegolnosci:
1) liczbe reklamacji;
2) liczbg uwzglednionych i nieuwzglednionych reklamacji
3) informacje o:
a) liczbie pozwow z roszczeniem nierozpatrzonym przez podmiot zgodnie
z wola klienta skierowanych do sadu,
b) warto$ci roszczen wynikajacych z pozwow skierowanych do sadow,
c) liczbie ugdd zawartych na etapie postepowania sgdowego,
d) liczbie spraw zakonczonych prawomocnym orzeczeniem sagdow na rzecz
klientow,
e) kwocie roszczen zasagdzonych na rzecz klientow prawomocnym orzeczeniem
sadow.
5. Wzor sprawozdania dostgpny jest na stronie internetowej Rzecznika Finansowego na
stronie internetowej www.rf.gov.pl.
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Rozdzial 6. Postanowienia koncowe

§ 19

1. Postanowien: § 4 ust. 6 (w zakresie informacji przekazywanych klientom, o ktérych
mowa w § 4 ust. 6), § 4 ust. 5 pkt 7, 8 (w zakresie mozliwosci odwotania do
Rzecznika Finansowego), § 6 ust. 3, § 10 ust. 6, § 11 ust. 4 zdanie 1 i ust.7 pkt 4
(w zakresie wskazania stosownych postanowien regulaminéw i umoéw podpisanych
z klientem) 1, § 11 ust. 8 pkt 4, § 11 ust. 9 pkt 3, § 11 ust. 101 11 § 18 nie stosuje si¢
do klientéw instytucjonalnych za wyjatkiem o0so6b fizycznych prowadzacych
dziatalno$¢ gospodarcza oraz rolnikow.

2. § 11, ust. 9 (w zakresie mozliwosci zwrdcenia si¢ do Miejskiego lub Powiatowego

Rzecznika Konsumentéw) i pkt. 3 1 4, ust. 10 pkt 1 i 3 nie stosuje si¢ do klientow
instytucjonalnych.

§ 20
Nadzor na procesem przyjmowania i rozpatrywania reklamacji sprawuje Prezes Zarzadu.
Niniejsza Instrukcja podlega zatwierdzeniu przez Rade Nadzorcza.
Zapisy niniejszej Instrukcji sg znane wszystkim pracownikom bezposrednio zajmujacym
si¢ $wiadczeniem ustug i sprzedaza produktow oferowanych przez Bank, rozpatrywaniem
reklamacji oraz sprawujacym kontrole i nadzor nad tymi procesami.

Za dopelnienie ww. obowiazku odpowiada Zarzad.
Instrukcja wchodzi w zycie z dniem zatwierdzenia przez Radg Nadzorcza.
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