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BANK SPOLDZIELCZY

W GLUBCZYCACH
ul. Sobieskiego &, 48-100 Glubezyee
tel. 77 485 22 49, 77 485 22 54
NIP 748-000-25-56 REGON 000504290

UCHWALA NR 2/VIII/RN/2018

Rady Nadzorczej Banku Spéldzielczego w Glubczycach
z dnia 21.08.2018 roku w sprawie zatwierdzenia ,, Zasady
skladania i rozpatrywania skarg i reklamacji w Banku
Spoldzielczym w Glubcezycach”.

§1

Po zapoznaniu si¢ z przedstawionymi przez Zarzad Banku ,, Zasadami

skladania i rozpatrywania skarg i reklamacji w Banku Spéldzielczym

w Glubczycach”, Rada Nadzorcza Banku Spotdzielczego w Glubczycach
- zatwierdza w/w Zasady nie zglaszajgc zastrzezen.

Jednoczesnie uchyla dotychczasowy ,,Regulamin rozpatrywania reklamacji
zwigzanych z uslugami §wiadczonymi przez Bank Spétdzielczy

w Glubczycach”, zatwierdzony uchwatg Rady Nr 29/RN/2015 w dniu
22.10.2015 roku.

§2

Uchwate podjeto jednogtosnie, wszystkimi gltosami za (7 glosow za).

§3

Uchwata wchodzi w zycie z dniem podjecia.

Glubczyce, dnia 21.08.2018 rok.

Przewodn

------------------------------------

(Edward Bernacki)




BANK SPOLDZIELCZY

W GLUBCZYCACH
ul. Sabiegkiego 8, 48-100 Glubezyce
tel: 77 486 22 40, 77 485 22 64
NIP 748-000-25:66 REGON 000504290

UCHWALA NR 1/VIII/Z/2018

Zarzadu Banku Spoétdzielczego w Glubczycach
z dnia 06 sierpnia 2018 roku.

§1

Na podstawie:

§ 34 ust 1 pkt 15 Statutu Banku Spoétdzielczego w Glubczycach, Zarzad Banku
wprowadza ,, Zasady sktadania i rozpatrywania skarg i reklamacji w Banku
Spoldzielczym w Glubcezycach ”.

Jednoczesnie uchyla:

,» Instrukcje rozpatrywania skarg i wnioskow w Banku Spoétdzielczym

w Glubczycach” wprowadzona uchwatg Zarzadu nr 48/7/2014

z dnia 03.X1.2014 roku,

,»,Regulamin rozpatrywania reklamacji zwigzanych z ustugami $wiadczonymi przez
Bank Spétdzielczy w Glubczycach” wprowadzony uchwatg Zarzadu nr 27/7/2015
w dniu 12.X.2015 roku.

§2
Uchwate podjeto jednoglos$nie, wszystkimi gtosami za (2 glosy za).

§3

Uchwata wchodzi w zycie z dniem podjecia.

Gtubczyce, dnia 06.08.2018 rok.
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Rozdzial 1. Postanowienia ogélne

§1

Niniejsze ,,Zasady skiadania i rozpatrywania skarg i reklamacji w Banku Spéldzielozym w
Ghubczycach”, zwana dalej Instrukcja, okreéla tryb przyjmowania i rozpatrywania skarg,
reklamacji 1 wnioskéw kierowanych do Banku przez jego klientéw 1 pracownikéw.

§2

Wizystkie pozostate regulacje wewnetrzne obowiazujace w Banku, w ktérych okreslony jest
proces przyjmowania i rozpatrywania reklamacji, muszg by¢ zgodne z niniejszymi zasadami.

§3

Tlekro¢ w niniejszej Instrukcji uzyte sg ponizsze okreslenia majg one nastepujace znaczenie:

1)
2)

3)

4)

5

6)

7)
8)

9)

Bank — Bank Spétdzielczy w Glubczycach;

Bank zrzeszajacy — BPS S.A. w Warszawie, _
komorka rozpatrujaca — komodrka organizacyjna lub stanowisko, ktérych zakres zadan
obejmuje rozpatrywanie skarg/reklamacji, koordynowanie rozpatrywania skarg 1
reklamaciji, 1j. stanowisko organizacyjno - administracyjne;

komérka ds. ryzyka — komdrka organizacyjna odpowiedzialna za sporzadzanie
informacji zarzgdcze] w zakresie ryzyka operacyjnego oraz ryzyka braku zgodnosci,
tj. Zespét ds. ryzyk, sprawozdawczodcl i zgodnosel.

klient — kazdy podmiot skladajgcy lub zamierzajacy ztozyé skarge, w tym klient
indywidualny i instytucjonalny, zaréwno ten ktéry korzysta lub korzystal z ushug
Banku, wnioskowal o §wiadczenie takich ustug lub byt odbioreg oferty marketingowe;j
Banku, w tym zakupit w Banku produkt ubezpieczeniowy;

proces reklamacyjny — proces rozpatrywania reklamacji obejmujgcy etapy przyjecia,
rejestracji, analizy, realizacji i udzielenia odpowiedzi na zlozone o$wiadczenie klienta;
placéwka bankowa — Centrala/Punk kasowy Banku zajmujacy sig obstugg klienta;
reklamacja - kazde wystapienie klienta kierowane do Banku, zawierajace zastrzezenia
do $wiadczonej przez Bank indywidualnej ustugi dla klienta;

skarga — kazde wystapienie klienta, w tym takze reklamacja Iub wniosck, kierowane
do Banku odnoszace si¢ do zastrzezen dotyczgeych ustug $wiadczonych przez Bank
lub wykonywane] przez Bank dzialalnosci, w tym dziatalnosci w zakresie sprzedazy
ubezpieczen;

10)trwaly noénik informacji — trwaly nosnik informacji w rozumieniu ustawy z dnia

19 sierpnia 2011 roku o ustugach plainiczych tj. noénik umozliwiajgcy klientowi
przechowywanie adresowanych do niego informacji w sposdéb umozliwiajgcy dostep
do nich przez okres odpowiedni do celéw sporzadzenia tych informacji i pozwalajacy
na odtworzenie przechowywanych informacji w niezmienionej postaci;

11) upowazniony Pracownik Banku — pracownik Banku upowazniony przez Zarzad do

przyjmowania skarg, a w przypadku skarg i reklamacji dotyczgcych bancassurance
réwniez pracownik odpowiedzialny za wspdlprace z Zaktadem ubezpieczen;




12) wniosek - kazde oéwiadczenie klienta dotyczgce poprawy funkcjonowania Banku,
lepszego zaspokojenia potrzeb klientéw, usprawnienia pracy lub poszerzenia oferty;

13) zgloszenie klienta — zto2zona przez klienta skarga, reklamacja lub wniosek;

14) Zaktad ubezpieczen — zaklad ubezpieczen, z ktorym Bank zawarl umowe o
wspolpracy.

15) Anonimowy system informowania o naruszeniach — zatwierdzony przez Rade
Nadzorcza system  gromadzenia przez wyznaczonego czionka Zarzadu
przekazywanych przez pracownikéw anonimowych informacji ¢ naruszeniach
przepiséw prawa. Zasady dzialania ww. systemu zawarte sg w ,,Instrukcji zgtaszania
naruszen prawa oraz obowigzujacych procedur i standardéw etycznych Banku
Spotdzielezego w Glubczycach”

Rozdzial 2. Przebieg procesu reklamacyjnego

§ 4
1. Na proces reklamacyjny sktadaja sie nastepujace etapy:
1) przyjecie reklamacji oraz jej rejestracia;
2) rozpatrywanie reklamacji,
3) udzielanie odpowiedzi.
2. Przeprowadzajgc proces reklamacyjny nalezy:
1) wnikliwie i z nalezyty starannoscia uwzgledni¢ wszystkie okolicznosci sprawy;
2) dazy¢ do polubownego wyjasnienia sporéw powstatych pomiedzy klientem a Bankiem.
3. Informacja o zasadach skladania skarg, reklamacji i wniosk6w, w tym o ulatwieniu i
przy$pieszeniu rzetelnego rozpatrzenia reklamacji przez Bank, gdy klient ztozy skarge lub
reklamacjg¢ niezwlocznie po powzigciu przez klienta informacji o zaistnieniu okolicznodci
budzgcych zastrzezenia, udzielana jest klientowi w formie, w jakiej zawarta zostala
umowa z klientem Iub pisemnie:
1) przez pracownika Banku w bezposredniej rozmowie;
2) wregulaminie produktowym przekazywanym klientowi;
3) na stronie internetowej Banku,
4) na tablicy informacyjnej znajdujacej si¢ w placéwee bankowej,
5) w informacji dla klienta, o ktérej mowa w ust. 6.

4. Informacja, o ktérej mowa w ust. 3, ktérej wzdr stanowi zatacznik nr 9 do niniejszej

Instrukcji zawiera:

1) wskazanie, ze Bank podlega nadzorowi Komisji Nadzoru Finansowego;

2) informacjg, ze klient moze zwréceié sie o pomoc do Micjskiego Iub Powiatowego
Rzecznika Konsumentow,

3) pouczenie o mozliwodci odwolania si¢ od stanowiska zawartego w odpowiedzi
na skarge do wyzszego szczebla decyzyjnego w Banku, Komisji Nadzoru
Finansowego, sadu powszechnego oraz sgdu polubownego przy Zwigzku Bankéw
Polskich lub przy Komisji Nadzoru Finansowego, Rzecznika Finansowego;

4) przyjeta przez Bank forme skladania reklamacii;




5) wskazanie danych kontaktowych umozliwiajacych zlozenie reklamacii;

6) zakres danych kontaktowych, ktére winien dostarczyé klient w celu sprawnego
przeprowadzenia procesu rozpatrywania skarg, w przypadku gdy Bank takich danych
nie posiada;

7} spos6b potwierdzenia wpltywu reklamacii;

8) termin udzielenia odpowiedzi na reklamacje;

9) sposéb powiadomienia o rozpatrywaniu reklamacji, w tym forme odpowiedzi i sposob
jej dorgezenia,

10)w przypadku skargi lub reklamacji dotyczacej produktéw ubezpieczeniowych
oferowanych przez Bank — informacja o mozliwosci sktadania skarg i reklamacji
bezposrednio do Zaktadu ubezpieczen, z ktérym Bank zawart umowe o wspélpracy
oraz dane adresowe, dotyczace miejsca skladania ww. skarg i reklamacji.

5. Wzér informacji, o ktérej mowa w § 4 stanowi zalacznik nr 9 do niniejszej Instrukeji.

6. W umowie zawierane] z klientem zamieszcza sie nastgpujace informacje dotyczace
procedury sktadania i rozpairywania reklamacji:
1) miejsce sktadania reklamacji;

2) przyjetg przez Bank forme skladania reklamacii;

3) termin rozpatrzenia reklamacji;

4) spos6b powiadomienia o rozpatrzeniu reklamacii.

W odniesieniv do klientow, ktdrzy nie zawarli z Bankiem umowy informacje, o ktdrych

mowa w ust. 6 powinny zosta¢ dostarczone w terminie 7 dni od dnia, w ktérym nastapito

zgloszenie roszezen klienta wobec Banku. Wzor informacji, o ktérej mowa w zdaniu

poprzednim stanowi zatacznik nr 10 do niniejszej Instrukcji.

A. Przyjecie reklamacji
Zlozenie reklamacji
| §5
1. Bank zapewnia klientowi mozliwoéé ztozenia reklamaciji:
1) osobiscie w placowce bankowej;
2) przez pelnomocnika dysponujgcego petnomocnictwem udzielonym w zwyklej formie
pisemnej, z wyjatkiem reklamacji dotyczacych kart ptatniczych;
3) listownie na adres placowki bankowej;
4) wysylajac e-mail na adres podany na stronie internetowej Banku:
5) w Zakladzie ubezpieczen, z ktérym Bank podpisat umowe o wspdtpracy.
2. Tredé skargl pisemnej klienta powinna zawieraé:
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) wiasnorgczny podpis klienta,
3. Dodatkowo, w celu wlatwienia identyfikacji klienta, formularz skargi moze zawieraé
nastgpujace dane: PESEL, NIP lub REGON.
4. Wzér formularza skargowego stanowi zataczniki nr 1 do niniejszej Instrukcji.
5. Formularz skargowy dostepny jest takze na stronie internetowej Banku.




. Pracownik Banku przyjmujac zgloszenie reklamacji, o kiérym mowa w ust. 1, ma
obowigzek sprawdzié, czy pismo zawiera dane wymagane w ust. 2.

. W przypadku stwierdzenia braku informacji wymaganych do rozpatrzenia reklamacji,
nalezy poprosié klienta o ich uzupelnienic w formie w jakiej klient ztozy! reklamacje.

. W sytuacji odmowy podania przez klienta wszystkich danych niezbgdnych do rozpoczecia
procesu reklamacyjnego, pracownik Banku informuje klienta, ze rozpatrzenie reklamacji nie
bedzie mozliwe, ze wzgledu na niekompletno$é o$wiadczenia klienta oraz niezwlocznie
informuje o tym bezposredniego przetozonego 1 komérke rozpatrujacg.

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

Potwierdzenie Zlozenia reklamacyi

§6
. Potwierdzenie zlozenie reklamacji, o ktérej mowa w § S ust. 1 pkt 1, nastepuje poprzez
sporzadzenie kopii dla klienta i opatrzenie jej pieczatks imienna i podpisem pracownika
przyimujacego oswiadczenie klienta oraz datg przyjecia.
. W przypadku zlozenia reklamacji w sposob, o ktérym mowa w § 5 uvst. 1 pkt 2-3,
pracownik Banku przyjmujgcy reklamacje, w terminie do 5 dni roboczych od dnia
wptywu reklamacji, zobowiazany. jest w formie pisemnej poinformowaé klienta o
przyjeciu jego o$wiadczenia wraz ze wskazaniem terminu rozpatrzenia reklamacji, o
ktérym mowa w § 10 ust. 1.
. Proces skargowy rozpoczyna si¢ z data wplywu zgloszenia do Banku, niezaleznie
od tego, czy miato to miejsce w Centrali czy na Punkcie Kasowymi.

Rejestracja reklamacji

§7

. Kazda reklamacja, ktéra wptynie do placéwki bankowej, jest rejestrowana.

2. Rejestracja reklamacji dokonywana jest przez pracownika Banku odpowiedzialnego za

prowadzenie rejestru skarg i reklamacji — w przypadku skarg ztozonych w Centrali lub na
Punkcie Kasowym lub zgloszonych na adres e-mail podany na stronie internetowej Banku. |

. Za koordynowanie prac zwigzanych z prawidlowym prowadzeniem rejestru skarg /
reklamacji odpowiada pracownik na stanowisku organizacyjno — administracyjny.

§8

. Pracownik placéwki bankowej, ktéry otrzymatl reklamacje pisemng umieszcza
na dokumencie:

1) stempel funkcyjny wraz z podpisem;

2) date przyjecia skargi;

3) informacje o ilodci otrzymanych wraz ze skarga zatacznikow

i niezwlocznie przekazuje ja pracownikowi Banku odpowiedzialnemu za prowadzenie
rejestru skarg i reklamaciji celem jej zaewidencjonowania.

. Wzor rejestru skarg/reklamacji/wnioskdw stanowi zalgeznik nr 5 do niniejszej Instrukeji.




B. Rozpatrywanie reklamacji
Przydzielanie reklamacyi
§9

1. Kazda reklamacja wraz z zalgcznikami po jej zarcjestrowaniu przekazywana jest
niezwlocznic do komérki rozpatrujacej w formie pisemnej lub w formie e-mail
(zeskanowane dokumenty) na adres Centrali Banku w nieprzekraczalnym terminie dwoch
dni roboczych od dnia wptywu reklamacii do placéwki bankowej, z zastrzezeniem §17
ust. 2.

2. Komérka rozpatrujgca po otrzymaniu reklamacji rejestruje jg w  rejestrze
skarg/reklamacii.

3. Wzdr rejestru skarg/reklamacji stanowi zalgeznik nr ¢ do niniejszej Instrukeji.

4. Komérka rozpatrujgea po zarejestrowaniu skargi zapoznaje si¢ z jej przedmiotem,
dokonuje jej kwalifikacji zgodnie z § 16 niniejszej Instrukeji oraz weryfikuje reklamacig
pod wzgledem formalnym.

5. Komoérka rozpatrujgca przed udzieleniem odpowiedzi na reklamacjg zwraca sig do
komérki organizacyjnej, do kiorej zakresu zadan nalezy przedmiot reklamacji o
wyjasnienia, z zastrzezeniem ust. 6.

6. W przypadku, gdy reklamacja dotyczy obszaru dziatalnosci wigcej niz jednej komorki
organizacyjnej, komérka rozpatrujaca zwraca si¢ 0 wyjasnienia odrgbnie do kazdej komérki
organizacyjnej. '

7. Komérka organizacyjna, o ktdrej mowa w ust. 5 i ust. 6 jest zobowigzana przekazaé
pisemne wyjasnienia wraz z wszelkimi dokumentami zwigzanymi z przedmiotem

reklamacji komorce rozpatrujgcej w nieprzekraczalnym terminie 7 dni.

8. Zarozpatrzenie reklamacji odpowiada kierujacy komérks rozpatrujgcg.

9. W przypadku watpliwosci co do zasadnoéci reklamacji komorka rozpatrujgca moze
zwrdcié sig o sporzadzenie opinii prawne]j do kancelarii obstugujacej Bank.

C. Udzielenie odpowiedzi na reklamacje
§ 10

1. Odpowiedz na reklamacj¢ powinna by¢ udzielona klientowi w terminie do 30 dni od dnia
otrzymania reklamacji przez placowke bankowsa.

2. W szczegdlnie skomplikowanych przypadkach termin, o kidrym mowa w ust. 1, moze ulec
wydhuzeniu do 60 dni, a w przypadku klientéw instytucjonalnych z wyjatkiem osob
fizycznych prowadzacych dziatalno$¢ gospodarczg, w tym wspdlnikéw spotek cywilnych i
rolnikéw, do 90 dni.

3. Za szczegOlnie skomplikowane przypadki uznaje sie koniecznos¢ uzyskania przez Bank
dodatkowych informacji/dokumentéw od podmiotu trzeciego wspoipracujgcego z
Bankiem niezbednych do rozpatrzenia reklamacii.-

4, W przypadku braku mozliwosci udziclenia odpowiedzi na ztozona reklamacje w terminte
okre§lonym w ust. 1, jednostka rozpatrujgca skarge powinna w formie pisemmne;
powiadomié o tym klienta w terminie 14 dni od dnia jej wptywu wraz z podaniem:

1) przyczyn opdznienia w rozpatrywaniu skargi wraz z przeprosinami;
2) okolicznosci, ktére muszg zostad ustalone;




3) przewidywanego terminu udzielenia odpowiedzi na zlozong skarge, ktéry nie moze
- by dtuzszy niz wskazany w ust. 2.

5. Do zachowania terminu, o ktdrym mowa w ust. 1 — 2 i 4 wystarczy wystanie odpowiedzi

przed jego uplywem.

6. W przypadku niedotrzymania terminu okreslonego w ust. 1, a w okreglonych przypadkach

terminu okreslonego w ust. 2, reklamacje uznaje si¢ za rozpatrzong zgodnie z wolg klienta.

7. Bank, udzielajac odpowiedzi na reklamacje, bierze pod uwagg stan faktyczny istniejacy
w ostatnim dniu terminu na udzielenie odpowiedzi na reklamacje, chyba Ze informacje 1
ewentualne dokumenty, jakimi dysponuje Bank, umozliwia udzielenie odpowiedzi
wezesnie]. '

8. W przypadku gdy zmianie ulegnie stan faktyczny, w oparciu o ktéry Bank udzielit
odpowiedzi na reklamacje, Bank ponownie rozpoznaje reklamacje biorac pod uwage
zmieniony stan faktyczny, o ile zmiany nastapity na korzy$é klienta.

§11

Odpowiedz na reklamacjg formwuje komoérka rozpatrujaca.

2. Odpowiedz na reklamacj¢ udzielana jest w formie pisemnej, na papierze firmowym lub za
pomocg innego trwatego nosnika informacji, przy uzyciu czcionki Time New Roman 12
pkt, a na uzasadnione zadanic klienta przy uzyciu wiekszej czcionki i wystana bez
wzgledu na sposéb rozpatrzenia reklamacii:

1) listem poleconym na adres korespondencyjny podany przez klienta z zastrzezenjem
ust. 5 lub

2) wylacznie na wniosek klienta z wykorzystaniem $rodk6w komunikacji elektronicznej
na adres mailowy, z ktérego skarga zostala wystana, chyba ze klient poda w
reklamacji inny adres mailowy poprzez zataczenie skanu odpowiedzi. :

3. Odpowiedz na reklamacje podpisuje dwoch pracownikéw komérki  rozpatrujacej
uprawnionych przez Zarzad Banku do udzielania odpowiedzi na reklamacje z zastrzezeniem
ust. 41 ust. 11.

4. W przypadku gdy pracownicy komérki rozpatrujacej nie zostali uprawnieni przez Zarzad
Banku do udziclania odpowiedzi na reklamacjg, odpowiedZ na reklamacje podpisujg
cztonkowie Zarzadu Bankn zgodnie z zasada reprezentacji Banku po jej przediozeniu przez

~ komorke rozpatrujaca z zastrzezeniem ust. 11.

5. W odniesieniu do klientéw Banku, adres korespondencyjny, o ktorym mowa w ust. 1 pkt
1 powinien by¢ zgodny z adresem wskazanym w umowie zawartej z klientem, ktérego
dotyczy reklamacji.

6. W przypadku braku zgodnosci adresu korespondencyjnego, o ktérym mowa w ust. 1 pkt
1, odpowiedz przestana zostanie na adres wskazany w umowie zawartej z klientem,
ktérego dotyczy reklamacia.

7. W przypadku nie podania przez klienta adresu korespondencyjnego oraz braku adresu w
umowie zawartej z klientem odpowiedZ na reklamacje pozostanie do odbioru w Centrali.

8. W odniesieniu do klientéw, ktérzy nie zawarli z Bankiem umowy, a ztozyli reklamacje,
odpowiedZ wysylana jest na adres wskazany w formularzu lub adres mailowy, o ktérym
mowa w ust. 1 pkt 2. Postanowienie ust. 4 stosuje sie odpowiednio.

9. Pismo do klienta w przypadku odpowiedzi pozytywnej na zarzuty klienta zawicra

1) nazwe komérki rozpatrujgeej;

2) numer reklamacii;

3) temai reklamacji,

4) wyczerpujaca informacje, w jaki spos6b reklamacja zostata rozpatrzona;

—_




10.

11.

5) uzasadnienie faktyczne i1 prawne, ze wskazaniem stosownych przepiséw prawa,
zapisOw regulamindéw 1 umow podpisanych z klientem, a jesli jest to mozliwe z
przytoczeniem ich brzmienia, chyba ze reklamacja zostata rozpatrzona zgodnie z wolg
klienta;

6) imie, nazwisko, stanowisko shuzbowe i stempel funkcyjny osoby udzielajgcej odpowiedzi,

7) okreSlenie terminu, w ktdrym roszezenie podniesione w reklamacji rozpatrzonej zgodnie z
wola klienta zostanie zrealizowane, nie dtuzszego niz 30 dni od dnia sporzadzenia
odpowiedzi.

W przypadku odpowiedzi negatywnej na zarzuty klienta tre$¢ odpowiedzi powinna

zawiera¢ informacje, o kiérych mowa w ust. 8 pkt 1) — 6), oraz dodatkowo pouczenie o:

1) mozliwodci 1 sposobie odwolania si¢ od stanowiska zawartego w odpowiedzi
na reklamacje;

2) mozliwoscl zlozenia zapisu na Sad Polubowny przy Komisji Nadzoru Finansowego;

3) mozliwoscl skorzystania z instytucji Arbitra Bankowego przy Zwigzku Bankéw Polskich;

4) wystapienia z wnioskiem o rozpatrzenie sprawy do Rzecznika Finansowego;

5) mozliwodci wystgpienia z powddztwem do sadu powszechnego ze wskazaniem
podmiotu, ktéry ma by¢ pozwany i sadu miejscowo wilasciwego do rozpoznania
sprawy. ,

Pouczenie, o ktdorym mowa w ust. 10, powinno mieé nastgpujace brzmienie:

»Bank Spéldzielczy w Glubczycach jest podmiotem podlegajgcym nadzorowi Komisji
Nadzoru Finansowego. W razie sporu z Bankiem moze Pani/Pan zwrdcié sig o pomoc do
Powiatowego Rzecznika Praw Konsumentow.

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

1) odwolaé sig do wyzszych szczebli decyzyjnych Banku, w tym Rady Nadzorczej Banky,
2) Zlozyé zapis na Sqd Polubowny przy Komisji Nadzoru Finansowego,

3) skorzystaé z instytucji Arbitra Bankowego przy Zwigzku Bankéw Polskich,

4) ztozyé wniosek do Rzecznika Finansowego w sprawie rozwigzania sporu lub

3) wystqpi¢ z powbdztwem do sqdu powszechnego.”

12. Formularz wzoru odpowiedzi pozytywnej albo negatywnej na ztozong reklamacje stanowi
odpowiednio zatgcznik nr 11 albo nr 12 do niniejszej Instrukcii.

1.

§12 :
W przypadku zlozenia przez klienta Banku odwolania od stanowiska zawartego w
odpowiedzi na reklamacjg, podlega ono rejestracji, zgodnie z zasadami okreslonymi w § 7
ust. 2 1 niezwlocznie przekazywane jest do komérki rozpatrujacej.
Komoérka rozpatrujgca po zarejestrowaniu odwolania przekazuje odwolanie wraz z calg
dokumentacjg zgromadzona w sprawie do Zespotu ds. ryzyk, sprawozdawczoéci i zgodnosci
o dodatkowe wyjasnienia.

. Komoérka organizacyjna, do ktérej zakresu zadan nalezy przedmiot reklamacji po

przeanalizowaniu sprawy sporzadza opinig, ki6ra przekazuje wraz z odwolaniem oraz
zgromadzong w sprawie dokumentacjg do Zarzadu,

. Zarzad rozpatruje odwolanie, o ktérym mowa w ust. 1 i przekazuje odpowiedz klientowi

Banku, w terminie do 30 dni od zlozenia odwolania.

Odpowiedz, o ktérej mowa w ust. 4, przekazywana jest rowniez w formie elektronicznej na
adres: [...] do wiadomosci komoérki rozpatrujacej, ktéra pierwotnie udzielata odpowiedzi
na reklamacje¢ klienta.




D. Przechowywanie dokumentacji
§ 13
1. Za przechowywanie dokumentacji (w formie papicrowej i/lub elekironicznej), dotyczacej
zgtaszanych reklamacji, odpowiedzialna jest komorka rozpatrujgca.
2. Okres przechowywania dokumentacji, o ktérej mowa w ust. 1, powinien by¢ nie krotszy
mz 5 lat.

E. Sprawozdawczo§é
§ 14

1. Komérka rozpatrujaca zobowigzana jest do prowadzenia rejestru skarg / reklamacji zgodnie z
wzorem stanowiacym zafgeznik nr 6 do niniejszej Instrukeji.

2. Komorka rozpatrujgca informuje komorke ds. ryzyka operacyjnego oraz komérkg ds. ryzyka
bralu zgodnodci o przyjetych, zarejestrowanych i rozpatrzonych skargach i reklamacjach, w
formie elektronicznej, w terminie do 10-go dnia miesigca po zakoficzenin kazdego kwartatu,

3. Wzér informacji, o ktérej mowa w ust. 2, stanowi zafgcznik nr 8 do ninigjszej Instrukeji.

Rozdzial 3. Postepowanie wewnetrzne Banku

§ 15

1. W przypadku uznania przez komoérke rozpatrujaca reklamacji za zasadng, komorka
rozpatrujaca informyje o tym fakcie Czlonka Zarzadu nadzorujgcego komoérke do ktérej
zadan dotyczy reklamacja oraz Zesp6t ds. ryzyk, sprawozdawczosci 1 zgodnosei.

2. Odpowiedni Czionek Zarzgdu zleca odpowiednim komérkom organizacyjnym Centrali,
dokonanie analizy zlozonosci problemu, ktérego reklamacja dotyczyla, tj. analizy
potencjalnego wptywu reklamacji uznanej za zasadng m.in. na:

1) portfel kredytowy Banku - pod katem ilodci takich samych przypadkow
juz wystepujgcych w obligu kredytowym banku;

2) wzory uméw dotyczgceych produktéw bankowych, ktére moga by¢ zawarte przez Bank
w przyszilosel;

3) opracowanie i wdrozenie mechanizméw ograniczajacych ryzyko wystapienia reklamacji
W przysziosci.

3. Wyniki analizy, o ktérej mowa w ust. 1, przekazywane sg do komorki rozpatrujgcej / wraz
z propozy¢jg mechanizméw ograniczajacych ryzyko wystapienia reklamacyi.

4, Komérka rozpatryjaca koordynuje proces usuwania stwierdzonych nieprawidtowosci
uznanych w reklamacji za zasadne.

5. Komorka rozpatrujgea podejmuje dziatania polegajace na:

1) identyfikacji nieprawidtowosci powtarzajacych si¢ lub nieprawidlowosci o charakterze
systemowym oraz potencjalnego ryzyka prawnego 1 operacyjnego;

2) identyfikacji przyczyn nieprawidiowosci wskazanych w skargach / reklamacjach, w
szczegblnosci wynikajacych z organizacji Banku i o obowigzujgcych procedur oraz
konstrukeji oferowanych produktow,
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4)
5)

6)

przeprowadzeniu  biezgcej] analizy  wplywu  zidentyfikowanych  przyczyn
nieprawidtowoéci na inne procesy lub produkty, takze te, w zwigzku z ktérymi Bank nie
otrzymal bezposrednich skarg;

identyfikacji potencjalnych i rzeczywistych konfliktow interesow;

uniknieciv przyczyn zidentyfikowanych nieprawidtowosei oraz konfliktow intereséow,
w tym w zakresie konstruowania produktow;

dostarczenin wiladciwym organom informacji dotyczacych skarg i reklamacji, ich
rozpatrywania oraz podejmowanych dziatan nastepczych, w tym w szczegbhnodei
sprawozdan zgodnie z obowigzujgcymi przepisami prawa.

Rozdzial 4. Rozpatrywanie skarg

—

1y

2)
3)

§16

1. Wystgpienie klienta moze by¢ zakwalifikowane jako:

skarga (skarga pracownicza, skarga na czlonka Zarzadu Banku, skarga na prezesa
Zarzgdu oraz na Zarzad Banku);

reklamacja;,

wniosek.

2. O kwalifikacji, o ktérej mowa w ust. 1 decyduje tresé wystgpienia klienta,

A. Skargi pracownicze

1)

2)

§ 17

W przypadku wptywu do Centrali skargi dotyczacej zachowania pracownikdéw,
przekazywana jest ona niezwlocznie do bezposdredniego przelozonego pracownika,
ktorego zachowanie jest przedmiotem skargi dokonujac wstepnej analizy skargi 1 wraz
Z opinig w sprawie przekazuja jg do Zarzadu Banku.

Do rejestracji 1 rozpatrywania skarg, o ktérych mowa w ust. 1 oraz udzielania
odpowiedzi stosuje si¢ odpowiednio postanowienia § 4-16 niniejszej Instrukcji, z
wyjatkiem § 4 ust. 4 pkt 6 i ust. 6, § 6ust.3, § 10 ust. 5, § 11 ust. 8, ust. 10 pkt 4 i ust.
11 pkt 4 §§ 20 - 21.

B. Skargina czlonka Zarzgdu Banku i Zarzgd

§ 18

1. Wsazystkie skargi, dotyczace cztonkéw Zarzgdu Banku oraz Zarzadu Banku, za wyjatkiem
przekazywane sg do komaérki rozpatrujace;j.

2. Komérka rozpatrujgca po zarejestrowaniu skargi, o ktérej mowa w ust. 1 przekazuje ja
Przewodniczgcemu Rady Nadzorcze;j.
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3. Przewodniczacy Rady Nadzorczej zwoluje prezydium, ktére po przeanalizowaniu skargi
przygotowuje rekomendacje co do tresei uchwaly podejmowanej przez Rade Nadzorcza.

4. Rada Nadzorcza rozpatruje skarge zgodnie z obowigzujacymi w Banku regulacjami.

- 5. Do skarg, o ktérych mowa w ust. 1, stosuje sie odpowiednio postanowienia § 4 — 7

niniejszych zasad.

6. Skargi przekazywane przez pracownikéw anonimowo sg rozpatrywane zgodnic z
odpowiednia procedura, zawarta w ,Instrukcji zglaszania naruszeri prawa oraz
obowiazujacych procedur i standarddw etycznych”.

C. Wnhioski dotyczace poprawy funkcjonowania Banku oraz poszerzenia jego oferty
produktowej

§ 19

1. O$wiadczenia sktadane przez klientéw Banku, dotyczgce poprawy jego funkcjonowania
oraz poszerzenia oferty produktowej przekazywane sg do komérki rozpatrujace;.

2. Komérka rozpatrujaca po zarejestrowaniu wniosku, o ktérym mowa w ust. 1 dokonuje
analizy wniosku w rejestrze stanowigcym zadgeznik nr 7 do niniejszej Instrukeji i wraz ze
swoja rekomendacja przekazuje do Zarzadu Banku, zgodnie z zalgczmikiem nr 7 do
niniejszej Instruke;i.

3. Informacja zawarta w rejestrze wnioskéw przekazywana jest przez komorke rozpatrujaca
do komoérki ds. ryzyka w okresach kwartalnych - w terminie do 10-go dnia miesigea po
zakonczeniu kwartatu, zgodnie z zalgcznikiem nr 8 do niniejszej Instrukc;ji.

4. Do wnioskéw, o ktérych mowa w ust. 1 stosuje sie odpowicdnio postanowienia § 4 — 16
za wyjatkiem § 4 ust. 4 pkt 6iust. 6, , § 6 ust.3, § 10 ust. 5, § 11 ust. 8, ust. 10 pkt 4 i ust.
11 pkt 4 §§ 20 - 21 niniejszej Instrukeji.

D. Reklamacje kartowe
§ 20
1. Reklamacje dotyczace transakcji dokonywanych kartami platniczymi wydanymi przez
Bank moga by¢ zglaszane przez klientow:
1) osobiscie w placéwcee bankowej w formie pisemnej lub ustnej do protokoty;
2) telefonicznie w formie ustnej poprzez kontakt z Call Center, kiérego numery
podane sg na stronie internetowej banku;
3) listownie w formie pisemnej na adres placowki bankowej;
4) z wykorzystaniem Srodkéw komunikacji elektroniczne] wysylajac e-mail na
adres podany na stronie internetowe]j banku;
5) faksem w formie pisemnej na numery podane na stronach internetowych banku, -
Z zastrzezeniem ust. 21 3.

2. W przypadku reklamacji dotyczacych transakcji dokonanych Kkartami platniczymi
ziozonych przez klientéw instytucjonalnych, za wyjatkiem oséb fizycznych prowadzacych
dziatalno$¢ gospodarczg (w tym réwniez wspdlnikéw spdlek cywilnych oraz rolnikow)
reklamacje mogg by¢ zglaszane w formie: '
1) osobidcie lub w formie pisemnej w Centrali (siedzibie banku);

2) listownie w formie pisemnej na adres Centrali;
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10.

3) z wykorzystaniem $rodkéw komunikacji elektronicznej wysytajac e-mail na adres
podany na stronie internetowej banku;
4) faksem w formie pisemnej na numery Banku podane na stronach internetowych banku,

. W przypadku reklamacji dotyczacych transakcji dokonanych kartami platniczymi

zdozonych w formie ustnej przez klientéw indywiduvalnych oraz osoby fizyczne

prowadzgce dziatalno$¢ gospodarcza (w tym réwniez wspolnikéw spélek cywilnych i

rolnikéw), pracownik przyjmujacy reklamacje, najp6zniej nastepnego dnia roboczego od

dnia wptywu reklamacji, zobowigzany jest w formie pisemnej zgodnie z zatgcznikiem nr 7

do zasad poinformowaé klienla o przyjeciu jego o$wiadczenia wraz ze wskazaniem

terminu rozpatrzenia reklamaciji, o ktérym mowa zasadach, oraz zobowigzaé klienta do

zlozenia podpisu na formularzu reklamacji wypelionym przez pracownika banku w

terminie 3 dni od dnia otrzymania pisma.

Reklamacje dotyczace transakeji dokonanych kartami platniczymi winny by¢ skiadane na

obowigzujgcych w banku formularzach wg wzordw stanowigcych odpowiednio:

1) zalgeznik nr 12 — w przypadku klientéw indywidualnych i oséb fizyczaych
prowadzacych dzialalno$é gospodarcza (w tym réwniez wspolnikow spoétek cywilnych
oraz rolnikéw);

2) zalgeznik nr 13 — w przypadku klientéw instytucjonalnych za wyjatkiem oséb
fizycznych prowadzgcych dziatalnoéé gospodarcza (w tym rowniez wspdlnikow
spélek cywilnych) oraz rolnikéw.

Jezeli reklamacja dotyczy niezgodnosci w obcigzeniu lub uznaniu rachunku karty,

pracownik banku jest zobowigzany przed przyjeciem reklamacji do sprawdzenia czy

wystgpita niezgodnosé w obcigzeniu lub uznaniu rachunku karty.

Tres¢ reklamacji kartowej zlozonej w formie pisemnej z zastrzezeniem ust. 7 powinna -

zawierac:

1} imig 1 nazwisko skladajacego reklamacje;

2) adres korespondencyiny;

3) dokladny opis zdarzenia lub przedmiotu zastrzezefi klienta;
4) oczekiwany przez klienta stan po rozpatrzeniu zastrzezen;
5) wiasnoreczny podpis sktadajgcego reklamacie,..

Reklamacja kartowa musi dodatkowo, oprocz clementéw wymienionych w Zasadach,

zawicra:

1) imig i nazwisko posiadacza karty/uzytkownika karty;

2) numer karty/karty NFC;

3) numer rachunku, do ktérego wydano karte/kartg NFC;

4) datg transakcji;

5) kwote transakcji;

6) migjsce dokonania reklamowanej transakcji (nazwa placéwki, miasto, pafstwo);

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

reklamagje.

W sytuacji odmowy podania przez klienta wszystkich danych niezbednych

do rozpoczgcia procesu dotyczacego rozparzenia reklamacji, a takze w razie odmowy

. zlozenia podpisu na formularzu reklamacji dotyczacej transakcji dokonanej karts,

Bank informuje klienta, ze rozparzenie reklamacji nie bedzie mozliwe ze wzgledu na

niekompletno$¢ oéwiadczenia klienta.

Reklamacje kazdej transakcji nalezy ztozyé na oddzielnym pismic lub na oddzielnym

formularzu; Do reklamacji — o ile to mozliwe — nalezy dolgczyé dokumenty, dodatkowe

informacje/wyjasnienia dotyczace reklamowane] transakcji Rejestracja reklamacji
odbywa sig¢ zgodnie z obowigzujgcymi w Banku zasadami.
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i1,

12.

13.

14,

15.
16.

17.
18.

19.

20.

21.

22.

Reklamacja przekazywana jest niezwlocznie w formie elektronicznej lub faksem do
rozpatrzenia przez COl, z zastrzezeniem ust. 13.

Plac6wka Banku przekazuje reklamacje wraz ze wszystkimi zalgcznikami najpézniej
nastepnego dnia roboczego od daty jej wplywu na adres: karty_reklamacie@bps.pl

W przypadku reklamacji wyplaty gotéwki w bankomacie obstugiwanym przez placowke
Banku, nalezy do dokumentacji zataczyé dziennik bankomatowy w wersji elektronicznej
wraz z informacja, czy w dniu reklamowanej transakcji wystapita nadwyzka i w jakiej
wysokosci, niedobor lub nie stwierdzono nadwyzki/miedoboru.

Za szczegolnie skomplikowane przypadki uznaje sig reklamacje dotyczace transakcji
dokonanych karta poza granicami kraju lub wymagajace uzyskania informacji od
organizacji zajmujgcych sig rozliczeniem transakcji wykonywanych przy uzyciu kart
platniczych lub od podmiotéw trzecich wspélpracujacych z Bankiem.

COI prowadzi postepowanie wyjasniajace w sprawie reklamowanej transakcji.

Wiszelkie informacje na temat prowadzonej reklamacji posiadacz rachunku/uzytkownik
karty uzyskuje w placéwcee Banku, do ktérej wplynela reklamacja.

W przypadku uznania reklamacji, COI uznaje rachunck klienta'.

Tresé, forma oraz termin udzielenia przez Bank odpowiedzi na reklamacje okreslone sg w
niniejszych Zasadach.

Udzielajac odpowiedzi na reklamacje Bank bierze pod uwagg stan faktyczny istnigjacy w
ostatnim dniu terminu na udzielenie odpowiedzi na reklamacje, chyba ze informacje i
ewentualne dokumenty, jakimi dysponuje Bank, umozliwiaja udzielenie odpowiedzi
wezesnie).

W przypadku gdy zmianie ulegnie stan faktyczny, w oparcin o ktéry Bank udzielit
odpowiedzi na reklamacje, Bank ponownie rozpoznaje rekiamacje biorge pod uwagg
zmieniony stan faktyczay, o ile zmiany nastgpity na korzy$¢ klienta.

W przypadku, gdy posiadacz karty zdecyduje si¢ na upowaznienie Banku do wykonywania
jego praw jako pokrzywdzonego w postgpowaniu karnym, winien on zlozyé w Banku
stosowne pelnomocnictwo z prawem do udzielania dalszych pefnomocnictw, ze wskazaniem
sygnatury sprawy i organu, przed ktorym toczy si¢ postgpowanie karne; wraz ze ztoZeniem
pelnomocnictwa posiadacz karty powinien dodatkowo zawrze¢ z Bankiem umowg
zelementami zlecenia, ktdra bedzie regulowaé wzajemne prawa i obowigzki stron
oraz ewentualne rozliczenia stron zwigzane z wykonywaniem umowy przez Bank.

W sprawach nieuregulowanych w niniejszym zataczniku zastosowanie znajduja
postanowienia zawarte w zasadach.

Rozdzial 5. Rzecznik Finansowy

§21
1. Bank na wniosek Rzecznika Finansowego udziela informacji lub sklada wyjasnienia,
ndostepnia 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

$wiadezenic ushug oraz innych dokumentéw i1 formularzy stosowanych przy
zawieraniu i wykonywaniu uméw termin, o ktérym mowa w ust. 1 wynosi 14 dni od
dnia otrzymania wniosku.




§ 22
1. Bank w terminie 45 dni od zakonczenia roku kalendarzowego przekazuje
Rzecznikowi Finansowemu sprawozdanie dotyczace rozpatrywania skarg oraz
liczby wystapien klientéw na droge postepowania sagdowego w wyniku
2. Sprawozdanie, o ktérym mowa w ust. 1 zawiera w szczegdlnoscei:

1) liczbg skarg;

2) liczbe uznanych i nieuwzglednionych roszczen, wynikajacych z wniesionych
skarg;

3) informacje o wartosci roszezen zgloszonych w pozwach kwot i kwot zasadzonych
prawomocnymi  orzeczeniami sadéw na rzecz klientdéw w  okresie
sprawozdawczym.

3. Wzér sprawozdania, o ktérym mowa w ust. 2 stanowi odpowiednio zafgcznik nr 8 do
niniejszej Instrukeji.

Rozdzial 6 Postanowienia koncowe

§ 23
Postanowien § 4 ust. 6 — 7, § 6 ust.3, § 10 ust. 5, § 11 ust. 8 i ust. 10 pkt 4, §§ 21 — 22 nie
stosuje sie do klientdw instytucjonalnych za wyjatkiem osob fizycznych prowadzacych
dziatalno$¢ gospodarcza oraz rolnikdw.

§ 24

1. Nadzér na procesem przyjmowania i rozpatrywania reklamacji/skarg sprawuje Prezes
Zarzadu.

2. Niniejsza Instrukcja podlega zatwierdzeniu przez Radg¢ Nadzorcza.

3. Zapisy niniejszej Instrukcji sg znane wszystkim pracownikom bezpoérednio zajmujacym
sie $wiadczeniem ushug i sprzedazg produktéw oferowanych przez Bank, rozpatrywaniem
skarg oraz sprawujacym kontrole i nadzér nad tymi procesami.

4. Za dopelienie ww. obowiazku odpowiada komarka rozpatrujgca skargi.

5. Niniejsze zasady wchodzg w zycie z dniem podjecia. Jednoczesnie traci moc
obowigzywania ,Instrukcja rozpatrywania skarg i wnioskow w BS Glubczyce”
wprowadzona uchwalg Zarzadu 48/7/2014 03-11-2014 oraz ,,Regulamin rozpatrywania
reklamacji zwigzanych z ustugami $§wiadczonymi przez Bank™ wprowadzony uchwatg
27/Z/2015_12-10-2015r.

Sekre = g
Rady Nadz6rczey
y Nadagos 3/

Mich ai?‘,kﬁa"w!owsk_i
1/

'w przypadku reklamacji dotyczacych klientéw Bankow Spd*dliielczych COl uzna rachunek klienta Banku Spotdzielczego i przekaze do Banku
Spoétdzielczego stosowng informacije.
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