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Rozdziat 1. Postanowienia ogdlne
81

Niniejsze ,Zasady sktadania i rozpatrywania skarg i reklamacji w Banku Spétdzielczym w Gtubczycach”, zwane dalej
Zasadami, okreslaja tryb przyjmowania i rozpatrywania reklamacji kierowanych do Banku przez jego klientéw.

Zasady stosowane sg réwniez odpowiednio w przypadku ztozenia do Banku skargi lub wniosku.
Zasady stosowane sg réwniez odpowiednio do skarg i reklamacji dotyczacych oferowania przez Bank ubezpieczen.

Zasady stosowane sg rowniez odpowiednio do ztozonych reklamacji / skarg / wnioskéw / uwag w ramach ustug
dostepnosci.

§2

Wszystkie pozostate regulacje wewnetrzne obowigzujgce w Banku, w ktdrych okreslony jest proces przyjmowania i

rozpatrywania reklamacji, skarg, wnioskdw, muszg by¢ zgodne z niniejszymi Zasadami.

§3

llekro¢ w niniejszych Zasadach uzyte sg ponizsze okreslenia majg one nastepujgce znaczenie:

1.

2
3
4.
5
6

~

10.

11.

12.
13.
14.

15.

16.
17.

18.

19.

20.

Akceptant — placéwka handlowo-ustugowa przyjmujgca ptatnosci kartéami VISA lub MasterCard;
Bank — Bank Spoétdzielczy w Gtubczycach;

Bank Zrzeszajacy - Bank Polskiej Spotdzielczosci SA w Warszawie;

Centrala Banku — Centrala Banku Spotdzielczego w Gtubczycach;

E-Doreczenia - elektroniczny odpowiednik listu poleconego za potwierdzeniem odbioru;

Infolinia Banku — obstuga Klienta swiadczona przez Bank drogg telefoniczng, faksowa lub poczty elektroniczng (e-
mail);
10D — Inspektor Ochrony Danych;

Klient — kazdy podmiot sktadajgcy lub zamierzajgcy ztozy¢ reklamacje/skarge/wniosek, tak klient indywidualny, jak i
instytucjonalny, zaréwno ten, ktéry korzysta lub korzystat z ustug Banku, wnioskowat o swiadczenie takich ustug lub
byt odbiorca oferty marketingowej Banku a takze pracownik Banku;

Komérka wiodgca — Komodrka organizacyjna koordynujaca rozpatrzenie Reklamacji/Zgtoszeri/Skarg oraz
odpowiedzialna za jakos¢ oraz termin odpowiedzi do Klienta, na potrzeby Instrukcji Komdrkg wiodgca w procesie
rozpatrywania Reklamacji, Zgtoszen oraz Skarg jest Stanowisko ds. organizacyjno — administracyjnych.

Komorka ds. skarg i reklamacji — komdrka organizacyjna Centrali Banku, ktéra ma za zadanie obstuge centralnego
rejestru skarg i reklamaciji, przesytanie skarg do komarki rozpatrujgcej skarge /reklamacje, przygotowujacg odpowiedz
do klienta, przesytajaca informacje do Rzecznika Finansowego i do KNF. W Banku te funkcje petni Stanowisko ds.
organizacyjno — administracyjnych;

Komorka rozpatrujaca skarge lub reklamacje — wtasciwa pod wzgledem podziatu zadan komadrka organizacyjna, ktorej
Komodrka ds. skarg i reklamacji przydzielita rozpatrzenie skargi lub reklamacji;

Komorka ksiegowa — Pracownik Banku pracujgcy na Stanowisku ds. finansowo-ksiegowych i rozliczen;
Komorka ds. zgodnosci — Pracownik Banku pracujacy na Stanowisku ds. zgodnosci;

Konsument — osoba fizyczng, ktdra kupuje produkt lub korzysta z ustugi w celach niezwigzanych z jej dziatalnosciag
handlowg, gospodarcza, rzemieslniczg lub z wykonywaniem wolnego zawodu;

Odbiorca — osoba fizyczna, osoba prawna oraz jednostka organizacyjna niebedgca osobg prawng, ktdrej ustawa
przyznaje zdolnos¢ prawna, bedacg odbiorcg srodkéw pienieznych stanowigcych przedmiot transakcji ptatniczej;
Oddziat Banku — jednostka organizacyjna Banku;

Odwotanie — kolejne wystgpienie Klienta wyrazone pisemnie, odnoszgce sie do odpowiedzi udzielonej przez Bank na
wczesniej ztozong Reklamacje/Skarge;

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

Osoba fizyczna prowadzaca dziatalno$¢ gospodarcza — obejmuje rowniez, wspdlnikow spétek cywilnych oraz
rolnikéw;

Placéwka Banku — Centrala;




21.

22.

23.

24,

25.

26.

27.

28.

29.

30.

31.

32.

Ptatnik — osoba fizyczna, osoba prawna oraz jednostka organizacyjna niebedgca osobg prawng, ktorej ustawa
przyznaje zdolnos$¢ prawng, sktadajaca zlecenie ptatnicze;

Podmiot uprawniony — podmiot (instytucja) utworzony na state, ktéry oferuje niezaleine, bezstronne i
przejrzyste prowadzenie postepowan w sprawie pozasgdowego rozwigzywania sporéw pomiedzy konsumentem a
przedsiebiorcg np. Rzecznik Finansowy, Sad Polubowny przy Komisji Nadzoru Finansowego, Bankowy Arbitraz
Konsumencki przy Zwigzku Bankow Polskich;

Proces reklamacyjny — proces rozpatrywania reklamacji obejmujacy etapy przyjecia, rejestracji, analizy, realizacji i
udzielenia odpowiedzi na ztozone oswiadczenie klienta;

Rejestr reklamacji — baza stuzgca rejestrowaniu wszystkich Reklamacji oraz Skarg wptywajgcych do Banku z
wytgczeniem spraw dotyczgcych transakcji dokonanych przy uzyciu kart ptatniczych;

Reklamacja — kazde wystapienie klienta kierowane do Banku, zawierajace zastrzezenia do ustug swiadczonych przez
Bank w zakresie obstugi produktéw bankowych;

Reklamacja / Skarga szczegdlnie skomplikowana — w przypadku Reklamacji, dla ktérej nie jest mozliwe udzielenie
odpowiedzi w standardowym terminie: 15 dni roboczych (dla Reklamacji zwigzanych z realizacjg zlecenia ptatniczego
oraz wydaniem karty ptatniczej) lub 30 dni kalendarzowych (dla pozostatych Reklamacji), z uwagi na wystgpienie jednej
lub wiecej z ponizszych okolicznosci:

a. koniecznos¢ pozyskania dodatkowych opinii, np. od podmiotéw zewnetrznych;

b. skomplikowany/wielowgtkowy stan faktyczny;

c. koniecznos$¢ zgromadzenia, przetworzenia i przeanalizowania duzej ilo$ci danych;

d. konieczno$¢ przeprowadzenia dodatkowych analiz

W powyzszych przypadkach maksymalny czas udzielenia odpowiedzi na Reklamacje wynosi 35 dni roboczych (dla
Reklamacji zwigzanych z realizacjg zlecenia ptatniczego oraz wydaniem karty ptatniczej) albo 60 dni kalendarzowych
(dla pozostatych Reklamaciji).

W przypadku przedtuzenia terminu odpowiedzi na Reklamacje, Klient zostanie poinformowany o przyczynie
opdznienia, okolicznosciach, ktére wymagaja wyjasnienia, przewidywanym terminie udzielenia ostatecznej
odpowiedzi.

W przypadku Skargi, standardowy termin udzielenia odpowiedzi wynosi 30 dni kalendarzowych od dnia jej
otrzymania.

Jezeli rozpatrzenie Skargi w powyzszym terminie nie jest mozliwe z uwagi na szczegdélnie skomplikowany charakter
sprawy, maksymalny czas udzielenia odpowiedzi moze wynies¢ 60 dni kalendarzowych od dnia otrzymania Skargi.

W sytuacji przedtuzenia terminu odpowiedzi na Skarge, Klient zostanie poinformowany w terminie 30 dni od dnia
otrzymania Skargi o przyczynie zwtoki, wskazaniu nowego, maksymalnego terminu rozpatrzenia Skargi i udzielenia
odpowiedzi (nie dtuzszego niz 60 dni od dnia otrzymania Skargi.

Skarga — kazde wystgpienie klienta, z wyjatkiem reklamacji, kierowane do Banku odnoszace sie do zastrzezen
dotyczacych jakosci ustug swiadczonych przez Bank lub wykonywanej przez Bank dziatalnosci, w tym zakresie
dostepnosci dla oséb ze szczegdlnymi potrzebami;

Sygnat — anonimowe wystgpienie w sprawie nieprawidtowosci ztozone przez pracownikéw lub klientéw za
posrednictwem autonomicznego kanatu komunikacyjnego;

Sygnalista — osoba zgtaszajaca anonimowo lub w sposéb jawny informacje na temat nieprzestrzegania przepiséw
zewnetrznych, regulacji wewnetrznych lub przyjetych standardéw postepowania, informacja w sprawie ochrony
sygnalistow znajduje sie na stronie www Banku;

Skrzynka elektroniczna - adres do doreczen elektronicznych Banku Spétdzielczego w rozumieniu ustawy z dnia 18
listopada 2020 r. o doreczeniach elektronicznych;

Trwaty nosnik informacji — trwaty nosnik informacji w rozumieniu ustawy z dnia 19 sierpnia 2011 roku o ustugach
ptatniczych tj. nosnik umozliwiajgcy klientowi przechowywanie adresowanych do niego informacji w sposdéb
umozliwiajacy dostep do nich przez okres odpowiedni do celéw sporzadzenia tych informacji i pozwalajgcy na
odtworzenie przechowywanych informacji w niezmienionej postaci;

Przez ustugi ptatnicze w Banku rozumie sie dziatalnos¢ polegajaca na:




1) Przyjmowaniu wptat gotowki i dokonywaniu wyptat gotowki z rachunku ptfatniczego oraz wszelkie dziatania
niezbedne do prowadzenia rachunku;

2) Wykonywaniu transakcji ptatniczych, w tym transferu srodkéw pienieznych na rachunek ptatniczy u dostawcy
uzytkownika lub u innego dostawcy:

3) Przez wykonywanie ustug polecenia zaptaty, w tym jednorazowych polecen zapfaty,
4) Przy uzyciu karty ptatniczej,

5)  Ustugi BLIK,

6) Przez wykonywanie ustug polecenia przelewu, w tym statych zlecen.

7) Wykonywanie transakcji przy uzyciu kart kredytowych,

8) Swiadczeniu ustugi przekazu pienieznego;

9) Swiadczeniu ustugi inicjowania transakcji ptatniczej;

10) Swiadczeniu ustugi dostepu do informacji o rachunku.

33. Ustawa - ustawa z dnia 5 sierpnia 2015 r. o rozpatrywaniu reklamacji przez podmioty rynku finansowego, o Rzeczniku

Finansowym i o Funduszu Edukacji Finansowej;

34. Ustawa o dostepnosci — ustawa z dnia 26 kwietnia 2024 r. o zapewnianiu spetniania wymagan dostepnosci niektdrych
produktéw i ustug przez podmioty gospodarcze;

35. Ustawa o ustugach ptatniczych - ustawa z dnia z dnia 19 sierpnia 2011 r. o ustugach ptatniczych;

36. Wniosek — kazde oswiadczenie klienta oraz pracownika dotyczace poprawy funkcjonowania Banku, lepszego
zaspokojenia potrzeb klientow, usprawnienia pracy lub poszerzenia oferty;

37. Zaktad ubezpieczen — zaktad ubezpieczen, z ktérym Bank Spétdzielczy wspotpracuje na podstawie umowy agencyjnej
lub umowy ubezpieczenia zawartej na rzecz klientow;

38. Zgtoszenie klienta — ztozona przez klienta reklamacja/skarga/wniosek za posrednictwem strony internetowej Banku;

Rozdziat 2. Przebieg procesu reklamacyjnego
§4

1. Na proces reklamacyjny sktadaja sie nastepujace etapy:

1) przyjecie reklamacji oraz jej rejestracja;

2) rozpatrywanie reklamacji;

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

1) wnikliwie i z nalezyta starannoscig uwzglednic¢ wszystkie okolicznosci sprawy;

2) dazy¢ do polubownego wyjasnienia sporéw powstatych pomiedzy klientem a Bankiem.
3. Informacja o zasadach sktadania reklamacji jest udostepniana klientowi:

1) przez pracownika Banku w bezposredniej rozmowie;

2) w regulaminie produktowym przekazywanym klientowi lub umowie oraz w informac;ji dla klienta, o ktérej mowa
w ust. 4i ust. 5;

3) na stronie internetowej Banku, w placéwce Banku;

4) w formie wykorzystujgcej trzy kanaty sensoryczne, tj. wzrok, stuch i dotyk.
4. Informacja, o ktérej mowa w ust. 3, zawiera:

1) przyjetg przez Bank forme oraz miejsce sktadania reklamacji;

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 reklamacje;
5) sposéb potwierdzenia wptywu reklamacji;

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




7) pouczenie, o ktérym mowa w §16 ust. 9 10;

8) informacje o podmiocie uprawnionym do pozasgdowego rozwigzywania sporéw, w tym adres strony internetowe;j
podmiotu uprawnionego.

5. W odniesieniu do klientdw, ktérzy nie zawarli z Bankiem umowy informacje, o ktérych mowa w ust. 4 powinny zostac
dostarczone w terminie do 7 dni od dnia, w ktdrym nastgpito zgtoszenie roszczen klienta wobec Banku. Wzér
informacji, o ktérej mowa w zdaniu poprzednim stanowi zatgcznik nr 7 do niniejszych zasad.

Rozdziat 3. Sktadanie reklamacji / zgtoszen / skarg
A. Przyjecie reklamacji / zgtoszenia / skargi
Ztozenie reklamacji / zgtoszenia / skargi
§5
Bank zapewnia klientowi mozliwos¢ ztozenia reklamacji:

1) Reklamacja / zgtoszenie moze by¢ ztozona osobiscie przez Klienta Banku, osoby dziatajgce w jego imieniu na mocy
udzielonego petnomocnictwa (m. in. adwokat, radca prawny, Powiatowy albo Miejski Rzecznik Konsumentow,
Arbiter Bankowy) albo w roli przedstawiciela ustawowego, np. osobe fizyczng bedacg kuratorem, opiekunem
prawnym oraz za posrednictwem dostawcy ustug w siedzibie Banku;

2) Skarga moze by¢ ztozona osobiscie przez Konsumenta, osoby dziatajagce w jego imieniu na mocy udzielonego
petnomocnictwa (np. adwokat, radca prawny) albo w roli przedstawiciela ustawowego, np. osobe fizyczng bedaca
kuratorem, opiekunem prawnym;

3) W nastepujacych formach:

a. pisemnej— w postaci papierowej droga korespondencyjng lub poprzez ztozenie pisma w siedzibie Banku
b. elektronicznie poprzez system bankowosci elektronicznej;

c. elektronicznie w ramach ustugi e-Doreczen na skrzynke: AE:PL-24798-10491-TVUJB-28

d. zwykorzystaniem srodkédw komunikacji elektronicznej wysytajgc e-mail na adres: bank@bsglubczyce.pl;

e. listownie w formie pisemnej na adres siedziby Banku lub dowolnej placoéwki Banku;
f. faksem w formie pisemnej na numery placéwek Banku, podane na stronie internetowej Banku;
g. ustnej —w rozmowie telefonicznej z pracownikiem Banku;

Tres¢ reklamacji ztozonej w formie pisemnej powinna zawierac:

1) imie i nazwisko lub nazwe klienta;

2) adres korespondencyjny;

3) adres do elektronicznych doreczen, o ile dotyczy;

4) doktadny opis zdarzenia lub przedmiotu zastrzezen klienta;

5) oczekiwany przez klienta stan po rozpatrzeniu zastrzezen;

6) w przypadku formy pisemnej wymagany jest wtasnoreczny podpis klienta;

Reklamacja/Zgtoszenie/Skarga powinny zawiera¢ dane pozwalajgce na identyfikacje osoby, ktérej sprawa dotyczy:
PESEL, NIP lub REGON.

Wzory formularzy reklamacyjnych stanowig zatgczniki nr 1-2, 10-12 do niniejszych Zasad.
Formularze reklamacji dostepne sg takze na stronie internetowej Banku.

W przypadku transakcji dokonanych kartami ptatniczymi obowigzujg zasady skfadania i rozpatrywania reklamacji
opisane w zatgczniku nr 13 do Zasad.

Pracownik Banku przyjmujgc zgtoszenie reklamacyjne w formie pisemnej, o ktérym 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.

Pracownik przyjmujgcy reklamacje sktadang w imieniu klienta bedgcego podmiotem instytucjonalnym (osobg prawng,
jednostka organizacyjng nieposiadajgcg osobowosci prawnej, itp.), w sposdb opisany w ust. 1 pkt 1-2, zobowigzany jest
do ustalenia na jakiej podstawie osoba zgtaszajgca reklamacje reprezentuje dany podmiot. W przypadku braku
podstawy do reprezentacji, pracownik zobowigzany jest pouczyé sktadajacego reklamacje, ze nie jest on osobg
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uprawniong do dziatania w imieniu podmiotu i ze reklamacja moze zostac ztozona tylko przez osobe/osoby uprawnione
do reprezentowania danego podmiotu.

W sytuacji odmowy podania przez klienta wszystkich danych niezbednych do rozpoczecia procesu reklamacyjnego, a
takze w razie odmowy ztozenia podpisu na formularzu reklamacji dotyczacej transakcji dokonanej kartg, pracownik
Banku informuje klienta, ze rozpatrzenie reklamacji nie bedzie mozliwe, ze wzgledu na niekompletnosé oswiadczenia
klienta.

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

W rozumieniu niniejszej Instrukcji, jako Reklamacji nie traktuje sie:

1) zapytan dotyczacych oferty Banku;

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

3) dyspozycji dotyczacych wptat, ich zwrotu lub przeksiegowania;

4) zapytan miedzybankowych, wystgpien klientéw dotyczacych transakcji wykonanych z uzyciem nieprawidtowego
identyfikatora lub innych lub innych kierowanych przez aplikacje OGNIVO;

5) zapytan dotyczacych zlecer w obrocie dewizowym;

6) wezwan przedsgdowych wynikajgcych z procesu reklamacyjnego, chyba, ze zawierajg zastrzezenia dotyczace ustug
Swiadczonych przez Bank;

7) wezwan dotyczacych zwrotu wptaconych udziatéw;

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 wynikajgcych z uprawnien wynikajgcych z RODO,

10) wnioskéw o korekte lub usuniecie danych w MIG - BR;

11) wnioskéw o korekte lub usuniecie danych w BIK;

12) wnioskéw o proporcjonalny zwrot poniesionych kosztow przy przedterminowej sptacie kredytu konsumenckiego w
catosci lub czesci;

13) anonimowych zgtoszen i donosow;

14) blokad STIR;

15) zgtoszen dotyczacych kierowania korespondencji do osoby trzeciej;

16) wnioskdw/zgtoszer o rozpoznanie sprawy skierowanych do Banku przez Rzecznika Finansowego, Arbitra Bankowego
(pozasgdowego rozwigzywania sporow konsumenckich w rozumieniu ustawy z dnia 23 wrzesnia 2016 roku o
pozasgdowym rozwigzywaniu sporéw konsumenckich), KNF, Miejskiego Rzecznika Konsumentéw, Powiatowego
Rzecznika Konsumentow, Prezesa UOKiK;

17) komentarzy i wiadomosci zamieszczonych/przestanych na profilach Banku w mediach spotecznosciowych;

18) zastrzezen lub reklamacji ztozonych przez kontrahenta Banku na dziatanie Banku w ramach wspétpracy wynikajacych
z umoéw zawartych pomiedzy Bankiem a tym kontrahentem lub rozliczen za ustugi na podstawie umoéw handlowych.

19) Skarg.

Ustuga Chargeback
§6

Chargeback to ustuga inicjowana przez Bank na podstawie reklamacji ztozonej przez klienta; umozliwia ona odzyskanie
srodkow z tytutu kwestionowanej przez klienta transakcji dokonanej kartg ptatniczag w przypadku, w ktérym klient nie
moze dochodzi¢ swoich praw bezposrednio u akceptanta karty.
Informacje dotyczgce przypadkow, w ktérych klient moze skorzysta¢ z ustugi Chargeback zostaty okresSlone w
regulaminach dotyczacych prowadzenia rachunkéw bankowych i wydawania poszczegdlnych rodzajéw kart
ptatniczych.
W ramach swiadczenia ustugi chargeback Bank przesyta - za posrednictwem organizacji ptatniczej - reklamacje do
akceptanta karty.
W przypadku ustugi chargeback Bank jest posrednikiem pomiedzy klientem (kupujgcym towar lub ustuge), a
sprzedawcg (przyjmujgcym ptatnosc).




5. Ustuga chargeback jest przeprowadzana zgodnie z miedzynarodowymi regulacjami organizacji ptatniczej, ktérej logo
znajduje sie na karcie wykorzystanej do transakcji (Visa lub Mastercard), tj. na zasadach i w terminach wskazanych
przez te organizacje pfatnicze.

6. Zuwagi na realizacje ustugi chargeback, na zasadach i w terminach wskazanych przez organizacje ptatnicze, Komérka
rozpatrujgca reklamacje w ciggu 14 dni od przyjecia reklamacji informuje klienta, ze w zwigzku z rozpatrywaniem jego
zgtoszenia w trybie chargeback, do udzielenia mu odpowiedzi bedg mie¢ zastosowanie terminy wtasciwej organizacji
ptatniczej.

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

8. Komérka rozpatrujgca reklamacje informuje posiadacza karty/uzytkownika karty o decyzji akceptanta, w terminie 5
dni roboczych od dnia jej otrzymania; w przypadku stwierdzenia bezzasadnosci zadania zgtoszonego we wniosku o
chargeback, kwota kwestionowanej transakcji nie jest zwracana.

9. W przypadku swiadczenia przez Bank ustugi chargeback nie stosuje sie postanowien niniejszych Zasad zawartych w
§16 ust. 8-13.

Zgtaszanie nieautoryzowanych transakcji ptatniczych
§7

1. W przypadku zgtoszenia przez klienta transakcji ptatniczej, ktéra wedtug twierdzen klienta nie byfa przez niego
autoryzowana, majg zastosowanie odpowiednio zapisy niniejszych Zasad.

2. W przypadku stwierdzenia, ze transakcja, o ktérej mowa w ust. 1 nie byta autoryzowana, Komdrka rozpatrujaca
reklamacje jest zobowigzana niezwtocznie przekazac informacje do Banku Zrzeszajgcego, tak aby, nie pdzniej niz do konca
dnia roboczego nastepujacego po dniu stwierdzenia przez te komorke wystgpienia nieautoryzowanej transakcji, ktorg
zostat obcigzony rachunek, przywracic¢ rachunek klienta do stanu, jaki istniatby, gdyby transakcja nie miata miejsca.

3. Informacje o przywrdceniu lub o odmowie przywrdcenia rachunku klienta do stanu rachunku, jaki istniatby, gdyby
nieautoryzowana transakcja nie miata miejsca, Komorka rozpatrujaca reklamacje niezwtocznie przekazuje klientowi.

4. W przypadku znaczacego naruszenia bezpieczenstwa transakcji ptatniczych Komdrka ds. skarg i reklamacji informuje
o tym fakcie Zarzad i przygotowuje pismo w tej sprawie do Komisji Nadzoru Finansowego (KNF), podpisywane przez
Prezesa Zarzadu.

5. Za znaczace naruszenie bezpieczenstwa transakcji ptatniczych uznaje sie przypadek, ktory spetnia co najmniej jedno
kryterium:

1) Dotyczy co najmniej 20% klientéw Banku,
2) Naruszenie dotyczy kwoty przekraczajgcej 5% funduszy wtasnych.

6. O znaczacym naruszeniu bezpieczenstwa transakcji ptatniczych Rada Nadzorcza Banku jest informowana na
najblizszym posiedzeniu.

7. O naruszeniach nieznaczgcych Zarzad i Rada Nadzorcza sg informowane w ramach sprawozdania z oceny ryzyka
operacyjnego na podstawie Instrukcji sporzadzania informac;ji zarzadczej.

Zgtoszenie reklamacji transakcji z uzyciem nieprawidfowego unikatowego identyfikatora (NUI)
§8
W przypadku zgtoszenia przez ptatnika transakcji wykonanej z uzyciem NUI Komérka ma obowigzek:

1. W przypadku, gdy odbiorca jest klient Banku:
1) Powiadomi¢ odbiorce w terminie do 3 dni roboczych o nieprawidtowo przekazanych srodkach i wezwac¢ do
bezptatnego zwrotu srodkéw na wydzielony rachunek zwrotu,
2) Powiadomi¢ odbiorce o przekazaniu jego imienia i nazwiska oraz adresu / nazwy podmiotu i adresu siedziby
ptatnikowi w przypadku nie zwrécenia srodkéw w ciggu 30 dni. Wz6r informacji zawiera zatacznik nr 15.
3) W przypadku zwrotu Srodkdéw o ktérych mowa w punkcie a) zwrdcic¢ srodki ptatnikowi w terminie do 3 dni
roboczych od daty wptywu srodkéw na rachunek zwrotéw.
4) W przypadku braku zwrotu srodkéw w ciggu 30 dni — przekazania ptatnikowi informacji zawierajgcej imie i
nazwisko oraz adres / nazwe podmiotu i adres siedziby.
2. W przypadku, gdy obiorca jest klient innego banku:
1) Powiadomi¢ bank odbiorcy w terminie do 3 dni roboczych o nieprawidtowo przekazanych srodkach i wezwac
do bezptatnego zwrotu srodkdw na wydzielony rachunek zwrotu. Wzér informacji zawiera zatgcznik nr 16.




2) W przypadku zwrotu srodkéw o ktorych mowa w punkcie a) zwrécic¢ srodki ptatnikowi w terminie do 3 dni
roboczych od daty wptywu srodkéw na rachunek zwrotéw.
3) Przekazac ptatnikowi w terminie do 3 dni roboczych informacji otrzymanych od Banku odbiorcy.

B. Potwierdzenie ztozenia reklamac;ji
§9

Z zastrzezeniem §5 ust. 8, pracownik przyjmujacy reklamacje, o ktérej mowa w &5 ust. 1 pkt 1 ztozong osobiscie w
formie:

1) pisemnej w placowce Banku;
2) ustnej w placéwce Banku, na podstawie ktérej pracownik przyjmujgcy reklamacje wypetnia formularz
reklamacji,
potwierdza jej ztozenie poprzez sporzadzenie kopii dla klienta i opatruje jg pieczatkg imienng, swoim podpisem oraz
data jej przyjecia
W przypadku ztozenia reklamacji w sposéb, o ktérym 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
zatacznikiem nr 6 poinformowaé klienta o przyjeciu jego oswiadczenia wraz ze wskazaniem terminu rozpatrzenia
reklamacji, o ktdrym mowa w §15 ust. 1-2.

W odniesieniu do klientow, o ktérych mowa w §4 ust. 5 wraz z potwierdzeniem ztozenia reklamacji, o ktéorym mowa w
ust. 1 - 2 pracownik przyjmujacy oswiadczenie klienta przekazuje w formie pisemnej informacje, o ktérych mowa w §4
ust. 4.

Proces reklamacyjny rozpoczyna sie z datg wptywu zgtoszenia klienta do Banku, w sposdb opisany w §5 ust. 1.

Rozdziat 4. Rejestracja reklamacji
§10

W chwili przyjecia zgtoszenia pracownik ocenia czy sprawa kwalifikuje sie do rejestracji w Rejestrze Reklamacji jako
Reklamacja, Skarga czy jako wniosek niemajgcy charakteru Reklamacji.

Reklamacje/Zgtoszenia/Skargi przyjmowane sg w miejscu ich ztozenia, a Bank nie ma prawa odmoéwié ich przyjecia.

Reklamacje, Zgtoszenia oraz Skargi podlegajg niezwtocznemu zarejestrowaniu tj. najpdzniej nastepnego dnia roboczego
od otrzymania, odpowiednio w:

1) Rejestrze reklamacji kartowych Visiona Claims — Reklamacje dotyczace transakcji dokonanych przy uzyciu kart
ptatniczych;

2) Rejestrze Reklamacji — wszystkie pozostate Reklamacje, Zgtoszenia, Pisma urzedowe oraz Skargi.
Rejestr reklamacji jest prowadzony w formie elektronicznej.

Za koordynowanie prac zwigzanych z prawidtowym rejestrowaniem reklamacji i przygotowanie odpowiedzi do klienta
odpowiada Stanowisko ds. organizacyjno - administracyjnych.

Rejestracja Reklamacji / Zgtoszen / Skarg w ramach ustug dostepnosci odbywa sie w sposdb tozsamy z ponizszymi
zasadami.

8§11
Pracownik placéwki Banku, ktéry otrzymat reklamacje pisemng umieszcza na dokumencie:
1) pieczatke imienng wraz z podpisem;
2) date przyjecia reklamacji;
3) informacje o ilosci otrzymanych wraz z reklamacjg zatacznikow.

W przypadku reklamacji zgtaszanych telefonicznie, pracownik w trakcie prowadzonej rozmowy telefonicznej pozyskuje
dane, o ktérych mowa w §5 ust. 2 pkt. 1-4, wypetnia formularz reklamacji wraz z adnotacjg zawierajgca date przyjecia
reklamacji, umieszcza odcisk pieczatki imiennej oraz sktada podpis.

W przypadku reklamacji zgtaszanych ustnie w placéwce Banku pracownik przyjmujacy oswiadczenie klienta wypetnia
formularz reklamacji, przedktada klientowi do podpisu, umieszcza adnotacje zawierajacg date przyjecia reklamacji,
umieszcza odcisk pieczatki imiennej oraz sktada podpis.
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Formularz reklamacji wraz z zatgcznikami o ktérych mowa w ust. 1-3 ewidencjonowany jest przez pracownika w
rejestrze reklamacji.

Pracownik przyjmujacy Skarge, zobowigzany jest do jej zarejestrowania w Rejestrze Reklamacji. Podczas rejestracji
Skargi, pracownik doktadnie odnotowuje rodzaj zgtoszonej bariery, identyfikujac czy dotyczy ona bariery:

1) Cyfrowej;

2) Informacyjno—komunikacyjnej;

oraz czy Skarge sktada Konsument czy osoba niebedaca Konsumentem

6.

W przypadku wptywu anonimowej Skargi, gdzie nie jest mozliwe ustalenie, czy zgtaszajacy jest Konsumentem, Komédrka

wiodaca rejestruje zgtoszenie. Nastepnie, jezeli tres¢ Skargi pozwala na identyfikacje konkretnej bariery lub obszaru

niedostepnosci, Komorka wiodgca postepuje traktujgc Skarge jako anonimowa informacje wymagajaca weryfikacji i

potencjalnego dziatania naprawczego w ramach wewnetrznych procedur Banku, bez koniecznosci kierowania

odpowiedzi do zgtaszajgcego. Jezeli identyfikacja nie jest mozliwa, Komérka wiodgca odnotowuje brak mozliwosci

identyfikacji i dotacza skan zgtoszenia do Rejestru Reklamacji.

Skarge na brak dostepnosci pozostawia sie bez rozpatrzenia, jesli nie zawiera:

1) imienia i nazwiska Konsumenta;

2) adresu do korespondencji, adresu e-mail ani numeru telefonu wraz ze wskazaniem preferowanego sposobu
kontaktu z Konsumentem;

3)  wskazania produktu albo ustugi, ktérych dotyczy Skarga;

4)  wskazania wymagania dostepnosci, ktérego nie spetniajg produkt albo ustuga, wraz z zgdaniem zapewnienia jego
spetniania przez Bank.

§12

Reklamacja, ktora wptynie do Zarzadu w Centrali Banku, rejestrowana jest w ksigzce korespondencji przychodzacej i

niezwtocznie przekazywana do Prezesa Zarzadu.

Rozdziat 5. Rozpatrywanie reklamacji
A. Przydzielanie reklamacji
§13

Pracownik Banku, rejestruje reklamacje wraz ze wszystkimi zatgcznikami, w nieprzekraczalnym terminie do 2 dni
roboczych od daty jej wptywu.

Informacja o wptywie reklamacji jest mailowo przekazywana do Komoérki ds. skarg i reklamacji

Komorka ds. skarg i reklamacji w terminie 2 dni roboczych od daty otrzymania reklamacji lub od dnia otrzymania informacji
o reklamaciji, o ktérej mowa w ust. 2, przydziela reklamacje do rozpatrzenia komdrce / jednostce organizacyjnej (jednostkom
organizacyjnym) Banku, ktdrej/ ych zakres zadan odnosi sie do przedmiotu reklamacji.

§14

Za przygotowanie wsadu merytorycznego do rozpatrzenia reklamacji odpowiadajg kierujgcy jednostkami / komérkami
organizacyjnymi Banku, do ktérych reklamacje przydzielono do rozpatrzenia.

W przypadku, gdy reklamacja dotyczy obszaru dziatalnosci wiecej niz jednej komérki / jednostki organizacyjnej Banku,
Komorka ds. skarg i reklamacji w terminie 2 dni roboczych od daty otrzymania reklamacji lub od dnia otrzymania informacji
o reklamaciji, o ktérej mowa w §12 ust. 2 przekazuje reklamacje do rozpatrzenia przez komérki / jednostki organizacyjne
Banku, wiasciwe wedtug przedmiotu reklamaciji.

W trakcie rozpatrywania Skargi na brak dostepnosci ustug lub produktéw, Bank powinien doktadnie przeanalizowaé
sytuacje. W szczegdlnosci powinien oceni¢ zasadnos¢ Skargi, sprawdzié, czy przepisy prawa lub regulacje wewnetrzne
wymagajg uwzglednienia zastrzezen, a takze rozwazy¢ jej uwzglednienie, nawet w sytuacji braku takiego obowigzku. Jesli
Skarga zostanie uznana, Bank powinien niezwtocznie, ale nie pdzniej niz w terminie okreslonym w odpowiedzi, a w
przypadku braku odpowiedzi, w terminie 6 miesiecy od wptywu Skargi, zapewni¢ dostepnos¢ swoich ustug lub produktéw
zgodnie z oczekiwaniem Konsumenta.

Kazda komorka / jednostka organizacyjna Banku, do ktdrej przekazano reklamacje do rozpatrzenia, jest obowigzana do
przekazania do Komorki ds. skarg i reklamacji wszelkich niezbednych dokumentéw oraz wsadu merytorycznego
zawierajgcego w szczegolnosci:
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1) stanowisko co do sposobu rozpatrzenia reklamaciji;
2) uzasadnienie faktyczne i prawne, chyba ze reklamacja ma zostac rozpatrzona zgodnie z wolg klienta;

3) wyczerpujacg informacje na temat zajetego stanowiska co do sposobu rozpatrzenia reklamacji z podaniem
odpowiednich fragmentéw umowy i/lub regulaminu produktowego;

w terminie 2 dni roboczych od daty otrzymania zgtoszenia od Komorki ds. skarg i reklamacji

W szczegdlnie skomplikowanych przypadkach mozliwe jest wydtuzenie terminu, o ktérym mowa powyzej, po uzyskaniu
uprzedniej akceptacji Komorki ds. skarg i reklamacji.

Kazda jednostka organizacyjna, do ktdrej przekazano reklamacje do rozpatrzenia zobowigzana jest do poinformowania
Komorki ds. skarg i reklamacji nie pdzniej niz w terminie 5 dni od dnia przekazania reklamacji o braku mozliwosci udzielenia
klientowi odpowiedzi w terminie okreslonym w §15 ust. 1, a w przypadku ztozenia reklamacji dotyczacej transakgcji
dokonanej kartg o braku mozliwosci udzielenia klientowi odpowiedzi w terminie, o ktdrym mowa w §15 ust. 2 (35 dni
roboczych).

Bank moze uznac za niezasadne/przedawnione reklamacje ztozone przez Klientéw:
1) w przypadku Klientéw indywidualnych w zakresie:
a. transakcji ptatniczych w terminie pdzniejszym, niz 13 miesiecy od dnia zaistnienia zdarzenia,
b. kredytéw konsumenckich w terminie pdzniejszym, niz 6 lat od dnia zaistnienia zdarzenia,
c. transakcji na instrumentach finansowych w terminie pdzniejszym, niz 6 lat od dnia zaistnienia zdarzenia,
d. roszczen zwigzanych z prowadzonym rachunkiem bankowym oraz pozostatych typdéw Reklamacji w terminie
pbzniejszym, niz 2 lata od dnia zaistnienia zdarzenia;
2) w przypadku Klientéw instytucjonalnych w zakresie:
a. transakcji ptatniczych w terminie pdzniejszym, niz 1 miesigc od dnia zaistnienia zdarzenia,
b. kredytéw w terminie pdzniejszym, niz 3 lata od dnia zaistnienia zdarzenia,

c. roszczen zwigzanych z prowadzonym rachunkiem bankowym oraz pozostatych typéw Reklamacji w terminie
pdzniejszym, niz 2 lata od dnia zaistnienia zdarzenia.

W procesie reklamacyjnym Bank bierze pod uwage mozliwos¢ polubownego wyjasniania sporéw powstatych pomiedzy
Bankiem a Klientem.
W celu zapobiegania konfliktom intereséw, pracownik komarki organizacyjnej nie moze prowadzi¢ procesu rozpatrywania
Reklamacji, dotyczacych spraw, w ktére on sam lub cztonkowie jego rodziny sg posrednio lub bezposrednio zaangazowani,
jako strona sprawy. W przypadku opisanym powyzej, osobe odpowiedzialng za rozpatrzenie Reklamacji wyznacza Cztonek
Zarzadu nadzorujgcy Komorke wiodaca.

B. Dokumentowanie procesu rozpatrywania reklamacji / zgtoszen / skarg
§15

Dokumentacja procesu rozpatrywania Reklamacji/Zgtoszer/Skarg obejmuje w szczegdlnosci dokumenty
Reklamacji/Zgtoszenia/Skargi, notatki stuzbowe dotyczgce sposobu jej rozpatrzenia, w tym opinie i rekomendacje
innych Komdrek organizacyjnych Banku oraz kopie odpowiedzi na Reklamacje/Zgtoszenia/Skargi.

Za przechowywanie dokumentacji (w formie papierowej i/lub elektronicznej), dotyczgcej zgtaszanych reklamacji,
odpowiedzialni s3:

1) Komérka rozpatrujaca reklamacje, lub;

2) Komodrka ds. skarg i reklamacji odpowiedzialna za prowadzenie rejestru.

Okres przechowywania dokumentacji, o ktérej mowa w ust. 1 oraz nagran, o ktérych mowa w ust. 3, powinien by¢ nie
krotszy niz 6 lat i 6 miesiecy.

W trakcie procesu obstugi Reklamacji/Zgtoszenia/Skargi, pracownik Komérki wiodgcej zobowigzany jest do zapisania
zgromadzonych w sprawie dokumentéw, w folderze utworzonym dla danej sprawy, w tym skanéw korespondencji na
dysku, do ktérego dostep majg upowaznieni pracownicy Komérki wiodace;j.

Catos$¢ korespondencji prowadzonej w drodze elektronicznej i zwigzanej z procesem obstugi Reklamacji/Zgtoszer/Skarg
jest obstugiwana poprzez skrzynke bank@bsglubczyce.pl.
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Nadawanie sprawom zarejestrowanym w Rejestrze Reklamacji statusu ,zamknieta” jest dokonywane wytgcznie przez
pracownika Komaorki wiodacej i nastepuje po weryfikacji kompletnosci danych zawartych w Rejestrze Reklamacji. Status
sprawy ,,zamknieta” korficzy proces rozpatrywania danej Reklamacji/Skargi.

Za poprawnos$¢ i kompletnos¢ danych gromadzonych w procesie obstugi Reklamacji/Zgtoszen/Skarg odpowiada
Komodrka wiodgca.

Rozdziat 6. Termin udzielania odpowiedzi
§16
Bank udziela klientowi odpowiedzi:

1) w postaci elektronicznej — w przypadku gdy reklamacja zostata ztozona przez klienta na piSmie w postaci
elektronicznej, chyba ze klient wnidst o udzielenie odpowiedzi na piSmie w postaci papierowej;

2) w postaci papierowej—w przypadku gdy reklamacja zostata ztozona przez klienta na piSmie w postaci papierowe;j,
chyba ze klient wnidst o udzielenie odpowiedzi na piSmie w postaci elektronicznej;

3) w postaci papierowej albo elektronicznej, zgodnie z wnioskiem klienta — w przypadku gdy reklamacja zostata
ztozona przez klienta ustnie

W przypadku, o ktédrym mowa w ust. 1 pkt 1, odpowied? jest udzielana:

1) z wykorzystaniem srodka komunikacji elektronicznej, za pomoca ktérego klient ztozyt reklamacje, albo innego
wskazanego przez klienta srodka komunikacji elektronicznej — w przypadku gdy reklamacja zostata ztozona przez
klienta z wykorzystaniem srodka komunikacji elektronicznej;

2) naadres klienta do doreczen elektronicznych, o ktérym mowa w art. 2 pkt 1 ustawy z dnia 18 listopada 2020 r. o
doreczeniach elektronicznych, wpisany do bazy adreséw elektronicznych, o ktérej mowa w art. 25 tej ustawy —
w przypadku gdy reklamacja zostata wystana przez klienta na adres do doreczen elektronicznych.

Odpowiedz, powinna zosta¢ udzielona bez zbednej zwtoki, jednak nie pdzniej, niz w terminie:

1) 15 dni roboczych od daty jej otrzymania dla Reklamacji, ztozonej przez Klienta, zwigzanej z realizacjg Zlecenia
ptatniczego oraz wydania karty ptatniczej;

2) 30 dni kalendarzowych od daty otrzymania Zgtoszenia, Reklamacji lub Skargi niezwigzanej z realizacjg Zlecenia
pfatniczego oraz wydania karty ptatniczej albo otrzymanych od osoby niebedgcej Klientem Banku;

3) 7 dni kalendarzowych od daty jej otrzymania dla Reklamacji ztozonej przez osobe, ktéra nie zawarta umowy z
Bankiem, albo wobec ktérej nie zostat wypetniony obowigzek informacyjny o zasadach sktadania i rozpatrywania
Reklamacji lub Skarg w Banku;

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

5) wskazanym przez Arbitra Bankowego lub innego podmiotu uprawnionego do pozasgdowego rozwigzywania
sporéw konsumenckich w rozumieniu ustawy z dnia 23 wrzesnia 2016 roku o pozasgdowym rozwigzywaniu sporow
konsumenckich.

W szczegdlnych skomplikowanych przypadkach, termin udzielenia odpowiedzi moze zostaé wydtuzony do:

1) 35 dni roboczych dla Reklamacji, ztozonej przez Klienta, zwigzanej z realizacjg Zlecenia ptatniczego oraz wydania

karty ptatniczej, w szczegdlnosci Reklamacji kartowych rozpatrywanych przy udziale Visa lub MasterCard,;

2) 60 dni kalendarzowych od daty otrzymania Zgtoszenia, Reklamacji lub Skargi niezwigzanej z realizacjg Zlecenia
ptatniczego oraz wydania karty ptatniczej albo otrzymanych od osoby niebedgcej Klientem Banku.

Za szczegolne skomplikowane przypadki uznaje sie koniecznos¢ uzyskania przez Bank dodatkowych informacji od podmiotow
trzecich wspotpracujgcych z Bankiem niezbednych do rozpatrzenia reklamacji m.in.: reklamacje kartowe, sprawy zwigzane z
windykacjg kredytow, sprawy spadkowe, fraudy, reklamacje sktadane przez system Ognivo, Sorbnet, SWIFT.

W przypadku, uzasadnionej niemoznosci udzielenia odpowiedzi w terminach wskazanych w ust. 3, pracownik Komaérki

wiodacej:

1) informuje Klienta/Konsumenta pisemnie lub we wskazany przez niego sposdb o koniecznosci wydtuzenia terminu
odpowiedzi, z zastrzezeniem, ze informacja ta moze by¢ przekazana wytacznie na trwatym nosniku informacji;

2) podaje przyczyny opdznienia;

3) wskazuje okolicznosci, ktére muszg zostac ustalone;
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4) okresla i wskazuje Klientowi przewidywang date udzielenia odpowiedzi. Termin ten nie moze przekroczy¢ 35 dni
roboczych dla Reklamacji zwigzanych z realizacjg Zlecenia pfatniczego oraz 60 dni kalendarzowych dla pozostatych
Reklamacji, Zgtoszen i Skarg.

Do zachowania terminu, o ktérym mowa w ust. 3-4 wystarczy wystanie odpowiedzi przed jego uptywem, a w przypadku
odpowiedzi udzielonych na pismie - nadanie w placéwce pocztowej operatora wyznaczonego w rozumieniu art. 3 pkt
13 ustawy z dnia 23 listopada 2012 r. - Prawo pocztowe.

W przypadku niedotrzymania terminu odpowiedzi:
1) Reklamacje uwaza sie za rozpatrzonga zgodnie z wolg Klienta, a Bank realizuje zadanie Klienta niezwtocznie;

2) Skarge uwaza sie za rozpatrzong zgodnie z wolg Konsumenta, a Bank realizuje zgdanie Konsumenta w terminie nie
dtuzszym niz 6 miesiecy od dnia otrzymania Skargi.

W przypadku odpowiedzi, ktére uznaje Reklamacje/Skarge zgodnie z oczekiwaniami Klienta/Konsumenta, Bank realizuje

zadanie:

1) Klienta — w terminie wskazanym w odpowiedzi na Reklamacje, nie dtuzszym, niz 30 dni kalendarzowych od dnia
sporzadzenia odpowiedzi;

2) Konsumenta — w terminie wskazanym w odpowiedzi na Skarge, nie dtuzszym, niz 6 miesiecy od dnia sporzadzenia
odpowiedzi.

Rozdziat 7. Zasady udzielania odpowiedzi
§17

Odpowiedz na reklamacje / zgtoszenie / skarge zostaje udzielona przez Komorke ds. skarg i reklamacji po otrzymaniu wsadu
merytorycznego i dokumentéw. Sposdb przekazania odpowiedzi zalezy od rodzaju Reklamacji/Zgtoszenia/Skargi oraz
sposobu ich ztozenia:

1) Na Zgtoszenie lub Reklamacje zwigzang z realizacjg Zlecenia ptatniczego lub wydaniem karty ptatniczej odpowiedz
przekazywana jest w formie pisemnej listem poleconym wystanym na aktualnie obowigzujacy adres
korespondencyjny Klienta lub mailowo, w formie zatgczonego do wiadomosci pliku PDF, na wskazany w
dokumentacji Banku adres mailowy Klienta z zastrzezeniem, ze taka forma odpowiedzi wysytana jest wytgcznie na
wniosek Klienta (w przypadku braku adresu e-mail Klienta w dokumentacji Banku, odpowiedZ na
Reklamacje/Zgtoszenie wysytana jest drogg listowng, na wskazany adres korespondencyjny)

2) Na Zgtoszenie lub Reklamacje niezwigzang z realizacjg Zlecenia ptatniczego lub wydaniem karty ptatniczej, albo
otrzymang od osoby niebedacej Klientem Banku:

a) Przekazang ustnie w centrali Banku lub za posrednictwem infolinii - odpowiedz przekazywana jest zgodnie
z wnioskiem Klienta ztozonym w trakcie sktadania Reklamacji/Zgtoszenia: mailowo z adresu w formie
zatgczonego do wiadomosci pliku PDF, na wskazany w dokumentacji Banku adres mailowy Klienta, na pismie
w postaci elektronicznej, na adres Klienta do doreczen elektronicznych lub listem poleconym pod aktualnie
obowigzujgcy adres korespondencyjny;

b) Przestang mailowo na adres: bank@bsglubczyce.pl — odpowiedz przekazywana jest mailowo z tego samego
adresu, w formie zatgczonego do wiadomosci pliku PDF, chyba ze Klient w Reklamacji/Zgtoszeniu wskaze
inny preferowany sposéb otrzymania odpowiedzi;

c) przestang listownie na adres Banku — odpowiedZ przekazywana jest rowniez drogg listowng, listem
poleconym pod wskazany adres korespondencyjny, chyba ze Klient w Reklamacji/Zgtoszeniu wskaze inny
preferowany sposéb otrzymania odpowiedzi;

d) ztozong za posrednictwem bankowosci internetowej — odpowiedZ przekazywana jest takie przez
bankowos¢ internetowg, w formie zataczonego do wiadomosci pliku PDF, chyba ze Klient w
Reklamacji/Zgtoszeniu wskaze inny preferowany sposdb otrzymania odpowiedzi;

e) przestang na adres Banku do doreczen elektronicznych — odpowiedz przekazywana jest na piSmie w postaci
elektronicznej, na adres Klienta do doreczen elektronicznych, chyba ze Klient w Reklamacji/Zgtoszeniu

wskaze inny preferowany sposdb otrzymania odpowiedzi.

3) Na Skarge Konsumenta, ktéra zawiera wszystkie elementy, odpowiedz przekazywana jest zgodnie z preferowanym
sposobem kontaktu wskazanym przez Konsumenta w Skardze: przez bankowos¢ internetowy, w formie
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2.

1.

zatgczonego do wiadomosci pliku PDF, mailowo z adresu bank@bsglubczyce.pl, w formie zatgczonego do
wiadomosci pliku PDF, na adres mailowy Konsumenta wskazany w Skardze, na pismie w postaci elektronicznej, na
adres Konsumenta do doreczen elektronicznych wskazany w Skardze lub listem poleconym pod adres
korespondencyjny wskazany w Skardze lub telefonicznie na numer telefonu wskazany w Skardze. W przypadku
udzielania odpowiedzi telefonicznie, rozmowa musi by¢ zarejestrowana (nagrana), a w przypadku braku
technicznej mozliwosci nagrania —udokumentowana szczegétowg notatkg stuzbowg (protokotem), potwierdzajgca
przekazanie Konsumentowi odpowiedzi oraz wszystkich wymaganych prawem pouczen.

Udzielenie odpowiedzi na Reklamacje/Zgtoszenie/Skarge mozliwe jest pod warunkiem, ze podane w zgtoszeniu dane

sg zgodne z danymi posiadanymi przez Bank i nie budzg watpliwosci co do potwierdzenia tozsamosci osoby sktadajgcej
Reklamacje/Zgtoszenie/Skarge. W przypadku, gdy brak jest mozliwosci potwierdzenia tozsamosci Klienta, w
odpowiedzi Bank zobowigzuje Klienta/Konsumenta do dostarczenia wymaganych do identyfikacji danych, z
zastrzezeniem, ze udzielane informacje nie mogg narazac Banku za zarzut ujawnienia tajemnicy bankowej.

W uzasadnionych przypadkach odpowiedZ na Reklamacje/Zgtoszenie/Skarge moze zostaé udzielona w formie
telefonicznej przez pracownika Infolinii Banku, tj. w sytuacji, gdy konieczne bedzie udzielenie
Klientowi/Konsumentowi instruktazu technicznego nt. obstugi systemu bankowosci elektronicznej lub innych
systemow bankowych, z ktérych Klient/Konsument moze korzystaé. Kazdorazowo taka odpowiedZ zostanie
poswiadczona pisemnym potwierdzeniem, za sporzadzenie ktérego odpowiedzialna jest Komdrka wiodaca, chyba, ze
Klient/Konsument wyrazi w trakcie rejestrowanej rozmowy wyrazi zgode na brak udzielenia odpowiedzi na trwatym
nosniku informacji.

Wz6r odpowiedzi do klienta zawiera zatgcznik nr 8i 9.

W przypadku ztozenia Reklamacji/Zgtoszenia/Skargi przez osobe, ktéra nie zawarta z Bankiem umowy, rozwigzata
zawartg uprzednio z Bankiem umowe albo umowa z Bankiem wygasta, odpowiedZ na Reklamacje/Zgtoszenie/Skarge
musi zawieraé klauzule w zakresie obowigzku informacyjnego wynikajacego z Rozporzadzenia o Ochronie Danych
(Rozporzadzenie 679/2016/UE, zwane dalej RODO) — wzér klauzuli zawiera Zatgcznik nr 14 do Instrukcji.

Skarge na brak dostepnosci pozostawia sie bez rozpatrzenia, jesli nie zawiera:
1) Imieniainazwiska Konsumenta;

2) adresu do korespondencji, adresu e-mail ani numeru telefonu wraz ze wskazaniem preferowanego sposobu
kontaktu z Konsumentem;

3) wskazania produktu albo ustugi, ktérych dotyczy Skarga;

4) wskazania wymagania dostepnosci, ktorego nie spetniajg produkt albo ustuga, wraz z zgdaniem zapewnienia jego
spetniania przez Bank.

Jesli Bank otrzyma skarge brakow wskazanych w ust.6, musi na nig odpowiedzieé, informujac o wynikach rozpatrzenia
i podjetych dziataniach, zgodnie z & 18. OdpowiedZ powinna by¢ zrozumiata i dostosowana do potrzeb osoby
sktadajgcej Skarge.

Odpowiedz na Skarge powinna zosta¢ przekazana w sposdb preferowany przez Konsumenta, zgodnie z informacjg
zawartg w Skardze.

Jesli Bank uzna Skarge za zasadng, powinien podjg¢ dziatania naprawcze, zgodnie z zadaniem zawartym w Skardze, np.
usuna¢ bariery architektoniczne, informacyjne lub technologiczne. Moze to oznaczaé, w zaleznosci od sytuacji, np.
dostosowanie placéwek, stron internetowych, aplikacji, dokumentéw lub procedur do potrzeb osdb z indywidualnymi
potrzebami.

§18

Pismo do klienta uwzgledniajgce jego roszczenia zawarte w reklamacji / zgtoszeniu / skardze powinno zawieraé w
szczegoblnosci:

1) nazwe Banku;
2) numer reklamacji;
3) temat reklamac;ji;

4) faktyczne i prawne uzasadnienie decyzji Banku chyba, ze Reklamacja/Zgtoszenie/Skarga zostata rozpatrzona
zgodnie z wolg Klienta/Konsumenta lub nie wymaga tego charakter podnoszonych zarzutow;
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10.

11.

5) wyczerpujaca informacje na temat zgtoszonego problemu ze wskazaniem odpowiednich fragmentéw umowy,
regulamindw, wzorca umowy i innych regulacji wewnetrznych Banku oraz stosownych przepiséw prawa
powszechnie obowigzujgcego, chyba ze nie wymaga tego charakter podnoszonych zarzutow;

6) w uzasadnionych przypadkach wskazanie czynnosci, ktérych Klient/Konsument powinien dokonaé by sytuacja, o
ktorej pisze w Reklamacji/Zgtoszeniu/Skardze, nie powtdrzyta sie w przysztosci;

7) wskazanie imienia i nazwiska osoby udzielajacej odpowiedzi z podaniem jej stanowiska stuzbowego.
W2zér odpowiedzi pozytywnej do klienta zawiera zatgcznik nr 9

W przypadku nieuwzglednienia roszczen klienta zawartych w reklamacji odpowiedz na reklamacje powinna zawieraé
informacje, zgodnie z zatacznikiem nr 8 oraz nalezy réwniez zawrzec tgcznie pouczenia wskazujgce na mozliwos¢
odwotania oraz zwrdcenia sie do organdw nadzorczych oraz arbitrazowych — wzér klauzuli zawiera Zatgcznik nr 18 do
Instrukcji.

Pisemnga odpowiedz do Klienta/Konsumenta na ztozong przez niego Reklamacje/Zgtoszenie/Skarge podpisuje kierujgcy
Komorka wiodaca lub wyznaczony przez niego pracownik Komérki wiodacej, zgodnie z udzielonym petnomocnictwem.

Pisemng odpowiedz skierowang do Rzecznika Finansowego, Komisji Nadzoru Finansowego, Sgdu Polubownego przy
KNF, Prezesa UOKiK oraz na Reklamacje skierowang do Zarzgdu Banku lub na odwotanie podpisywana jest przez
Cztonkéw Zarzadu Banku badZz pracownika Banku posiadajgcego petnomocnictwo do reprezentowania Banku w
przedmiotowe] sprawie.

Rozdziat 8. Odwotania od odpowiedzi Banku na reklamacje / zgtoszenia / skargi
§19

W przypadku ponownej Reklamacji/Zgtoszenia/Skargi Klienta/Konsumenta, pracownik Komdrki organizacyjnej przyjmujacy
Reklamacje/Zgtoszenie/Skarge rejestruje ja w odpowiednim Rejestrze ze statusem ,,odwotanie”.

Prezes Zarzadu przekazuje odwotanie do rozpoznania Komarce ds. skarg i reklamacji.

Komoérka ds. skarg i reklamacji przekazuje projekt odpowiedzi na odwotanie do Prezesa Zarzadu, a po jego
zaakceptowaniu przekazuje klientowi odpowiedz podpisang przez Prezesa Zarzadu, w terminie okreslonym powyzej.

Odpowiedz, o ktérej mowa w ust. 3 przekazywana jest réwniez w formie elektronicznej do wiadomosci jednostki
organizacyjnej, ktora pierwotnie otrzymata i zarejestrowata reklamacje.

W przypadku nieuwzglednienia roszczen Klienta/Konsumenta w tre$ci odpowiedzi na odwotanie nalezy rowniez zawrzeé
pouczenie o mozliwosci odwotania sie.

Rozdziat 9. Tryb usuwania nieprawidtowosci
§20

Jezeli w procesie rozpatrywania Reklamacji/Zgtoszeri/Skarg stwierdzono wystepowanie nieprawidtowosci w
dziatalnosci Komorki organizacyjnej, ktérej Reklamacja/Zgtoszenie/Skarga dotyczy, Komdrka wiodgca definiuje
wytyczne, ktérych wdrozenie jest konieczne w celu naprawienia zaistniatej sytuacji, nastepnie przekazuje wytyczne do
Komorki organizacyjnej, ktérej sprawa dotyczy.

W przypadku stwierdzenia nieprawidtowosci ujawnionych w toku rozpatrywania Reklamacji/Zgtoszenia/Skargi
kierujgcy Komérkg organizacyjng, ktérej Reklamacja/Zgtoszenie/Skarga dotyczy, zobowigzany jest niezwtocznie podjaé
dziatania majace na celu ich jak najszybsze wyeliminowanie.

Kazdorazowo po otrzymaniu powiadomienia o wytycznych Komérki organizacyjne, o ktérych mowa w ust. 2, na
biezgco przekazujg do Komérki wiodacej dane prezentujace zakres dziatarh wykonanych na podstawie wytycznych.

Rozdziat 10. Rozpatrywanie skarg i reklamacji ubezpieczeniowych
§21

W przypadku ztozenia przez klienta reklamacji ubezpieczeniowej zawierajgcej zastrzezenia co do ustug swiadczonych
przez zaktad ubezpieczen:

1) osobiscie w formie pisemnej w placowce Banku lub listownie w formie pisemnej na adres placéwki Banku,
pracownik Banku okresla na reklamacji i/albo kopercie date jej wptywu do placéwki Banku
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1.

2) osobiscie w formie ustnej podczas wizyty klienta w placéwce Banku pracownik Banku wypetnia formularz
wedtug wzoru stanowigcego zatgcznik nr 12 do niniejszych zasad, przekazuje Klientowi do podpisu oraz
opatruje datg wptywu, oraz informuje klienta, ze reklamacja zostanie przekazana do zaktadu ubezpieczen,

Jesli Klient poinformuje pracownika placowki Banku, ze nie zamierza sktadac reklamacji w sposdb opisany w ust. 1
nalega na jej ztozenie w formie ustnej, pracownik informuje Klienta o mozliwosci ztozenia reklamacji w takiej formie
poprzez kontakt na numer telefonu zaktadu ubezpieczen dedykowany do przyjmowania reklamacji Klientow lub
osobiscie w jednostce zaktadu ubezpieczen obstugujacej Klientéw (Oddziat, Przedstawicielstwo). Jezeli Klient nadal
nalega na ztozenie reklamacji w formie ustnej bezposrednio w placéwce Banku, pracownik placéwki Banku przyjmuje
reklamacje, wypetniajgc formularz wedtug wzoru stanowigcego Zatacznik nr 12 do niniejszych Zasad, wpisujac date
wptywu reklamacji oraz, w miejscu przeznaczonym na podpis Klienta, umieszcza adnotacje ,,Reklamacja ustna przyjeta
{1720 [ 117 R r., 0 godzinie .............. ” i sktada swoj podpis.

Postanowien ust. 1 =2 nie stosuje sie w przypadku, gdy klient sktada reklamacje ubezpieczeniowg dotyczaca 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 sktadane w zwigzku z zawartg umowga ubezpieczenia agentowi
ubezpieczeniowemu uznaje sie za ztozone zaktadowi ubezpieczen, w imieniu ktérego Bank dziata, o ile zostaty ztozone
na piSmie lub na innym trwatym nosniku. W przypadku ztozenia reklamacji ubezpieczeniowej w takiej formie
pracownik Banku postepuje w sposdb opisany w ust. 1 pkt 1.

Reklamacja ubezpieczeniowa powinna zawierac:

1) oznaczenie danych klienta pozwalajgcych 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 najpdziniej nastepnego dnia roboczego po dniu wptywu reklamacji ubezpieczeniowej, do jej
przekazania wraz z zatgcznikami, zaktadowi ubezpieczern na adres mailowy (z zgdaniem potwierdzenia
dostarczenia i odczytu) w formie elektronicznej (skan /zdjecia reklamacji ubezpieczeniowej wraz z zatagcznikami)
i odnotowuje w rejestrze informacje o przekazaniu /reklamacji ubezpieczeniowej z zatgcznikami do zaktadu
ubezpieczen;

2) przesyta za posrednictwem operatora pocztowego oryginat reklamacji wraz z zatgcznikami listem poleconym
na adres zaktadu ubezpieczen z dopiskiem ,reklamacja Klienta” najpdzniej w terminie 5 dni roboczych od dnia
wptywu reklamacji do placéwki Banku, a w przypadku reklamacji ubezpieczeniowych ztozonych w formie
pisemnej przestanej przesytka pocztowa dodatkowo dotacza koperte.

3) przesyta otrzymang wiadomos¢ e- mail na adres mailowy (z zgdaniem potwierdzenia dostarczenia i odczytu)
najpozniej nastepnego dnia roboczego po dniu otrzymania wiadomosci od Klienta w przypadku reklamacji
ubezpieczeniowych ztozonych droga elektroniczna.

Pracownik placéwki Banku przed przekazaniem reklamacji do zaktadu ubezpieczen, jest zobowigzany wskazac poprzez
adnotacje na reklamacji date jej przyjecia od Klienta lub jej wptywu.

Postanowienia ust. 1i 2 stosuje sie odpowiednio do wszelkich otrzymanych przez Bank od Klienta pism i dokumentéow
oraz wiadomosci przestanych drogg elektroniczng w sprawie reklamacji (bez wzgledu na to czy reklamacja zostata
ztozona przez Klienta Bankowi czy tez majg one zwigzek z inng reklamacja Klienta).

Jezeli reklamacja ztozona przez Klienta Bankowi oparta jest na zarzutach dotyczgcych dziatan lub zaniechan Banku,
Bank jest zobowigzany do przekazania zaktadowi ubezpieczen swojego stanowiska i wyjasnien w przedmiocie
zarzutdw, 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;

2) oraz na wezwanie zaktadu ubezpieczen i w terminie wskazanym przez zaktad ubezpieczen, nie krétszym 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).

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

§22

Odpowiedzi na reklamacje ubezpieczeniowg, zaktad ubezpieczen udziela w formie elektronicznej lub papierowe;j.
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2. Kopie odpowiedzi zaktad ubezpieczen przesyta do Banku.
3. Po wptynieciu na adres mailowy kopii odpowiedzi zaktadu ubezpieczen na reklamacje ubezpieczeniowg, pracownik
dokonuje jej archiwizacji.

Rozdziat 11. Reklamacje kartowe
A. Reklamacje transakcyjne
§23

Reklamacje transakcyjne dotyczg wszelkich zdarzen dotyczacych transakcji dokonanych kartami ptatniczymi oraz transakcje
BLIK w stosunku, do ktérych mozna przeprowadzi¢ proces reklamacyjny w tym:

1) zdarzenia, ktére moze reklamowac Posiadacz rachunku/Uzytkownik karty;
2) zdarzenia, ktére moze reklamowac Bank oraz Bank Spétdzielczy;
3) suspecty.
§24
1. Przyktadowe zdarzenia mozliwe do zareklamowania przez Posiadacza rachunku/Uzytkownika karty:
1) brak wyptaty gotowki z bankomatu, cofniecie gotdwki, wyptata tylko czesci zadeklarowanej kwoty;
2) podwdjne (wielokrotne) obcigzenie - rozliczenie na rachunku karty tej samej transakcji wiecej niz raz;

3) nieprzetworzony zwrot - brak rozliczenia na rachunku karty zwrotu, ktéry powinien zosta¢ przetworzony przez
akceptanta karty w nastepstwie btednej transakcji, bgdz jej anulowania, zwrotu towaru lub odwotania zamoéwionej
ustugi, odwotania rezerwacji;

4) niepoprawna kwota transakcji — przypadek, kiedy kwota zostata zmieniona przez akceptanta karty przed
zatwierdzeniem transakcji przez Posiadacza rachunku/Uzytkownika karty;

5) zbyt pdine obcigzenie - uptynat zbyt dtugi okres od daty dokonania transakcji do daty rozliczenia transakcji na
rachunku karty;

6) obcigzenie rachunku karty pomimo odrzucenia/nieprawidtowego przebiegu transakcji;

7) zaptacono w inny sposob - zaptfata za towar/ustuge inng kartg ptatniczg, przelewem badz gotéwka a mimo to
rachunek karty zostat obcigzony;

8) niepoprawna waluta transakcji — transakcja zatwierdzona przez Posiadacza rachunku/Uzytkownika karty w innej
walucie niz przekazana przez akceptanta karty do rozliczenia;

9) niedostarczony towar lub niezrealizowana ustuga - gtéwnie w przypadku transakcji internetowych, dla ktérych towar
nie zostat dostarczony lub ustuga nie zostata zrealizowana w uméwionym terminie;

10)towar niezgodny z opisem - gtéwnie w przypadku transakcji internetowych, dla ktérych towar zostat dostarczony
jednak nie odpowiada opisowi z zaméwienia (ilo$¢, jakosé, wyglad itp.);
11) nieczytelny lub brak wydruku z kodem dotadowania telefonu zakupiony w bankomacie;
12)transakcje fraudowe.
2. Zdarzenia, ktére moze reklamowac Bank oraz Bank Spoétdzielczy:
1) transakcje dokonane po zastrzezeniu karty lub zamknieciu rachunku karty;
2) transakcje rozliczone na nieistniejgcy numer karty;
3) transakcje dokonane kartg po uptywie waznosci karty;
4) transakcje przeprowadzone bez autoryzacji, jezeli byta wymagana;

5) fraudowa dziatalnos¢ akceptanta karty.

B. Rejestracja i rozpatrywanie reklamacji transakcyjnych
Czynnosci wykonywane przez pracownikow Infolinii, Oddziatow oraz pracownikéw Bankow
Spotdzielczych.
§25

1. Rejestracja reklamacji w Visionie Claims przez pracownika Banku Spétdzielczego, nastepuje na podstawie zgtoszenia
Klienta.
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2. Podczas rejestracji reklamacji pracownik Banku Spodtdzielczego dokonuje wyboru czy reklamacja wymaga
warunkowego uznania rachunku klienta na czas rozpatrywania reklamacji. Zaznaczenie pola ,, wymaga warunkowego
uznania” skutkuje ksiegowaniem warunkowego uznania na rachunku klienta, w przeciwnym wypadku srodki na
warunkowe uznanie zaksiegowane zostang na rachunku Banku Spétdzielczego. Warunkowe uznanie moze zostac
zaksiegowane woéwczas, gdy Bank w procesie reklamacyjnym ma prawo zgodnie z Regulacjami Visa do wprowadzenia
chargebacka.

3. Po zarejestrowaniu sprawy w Visionie Claims w zaktadce , Korespondencja” pracownik rejestrujgcy reklamacje zatgcza
dokumentacje przekazang przez Klienta podczas zgtoszenia reklamacji.

4. Sposodb rejestracji reklamacji oraz obstugi programu Visiona Claims opisuje szczegétowo VCL dokumentacja
uzytkownika stanowigca zatacznik nr 3 do niniejszej Instrukgji.

§26

Przez caty czas trwania procesu reklamacyjnego pracownik, ktory zarejestrowat reklamacje, powinien na biezgco (nie
rzadziej niz raz na 5 dni roboczych) sprawdzaé przebieg procesu reklamacyjnego, zwracajac szczegélng uwage na informacje
zamieszczone przez pracownika BPS DR w zaktadce ,Uwagi z Centrali”. Pracownik jest zobowigzany bez zbednej zwtoki
udziela¢ dodatkowych wyjasnien lub dotacza¢ niezbedne w procesie reklamacyjnym dokumenty.

§27

Po zakonczeniu procesu reklamacyjnego lub rozpatrzeniu odwotania, Bank Spétdzielczy niezwtocznie informuje Klienta o
sposobie rozstrzygniecia reklamacji w trybie zgodnym z regulacjami dotyczgcymi rozpatrywania reklamacji obowigzujgcymi
w Banku Spétdzielczym.

§28

1. W przypadku odwotania Klienta, pracownik Banku Spoétdzielczego zamieszcza uwage z informacjg o odwotaniu Klienta
w zaktadce ,,Zdarzenia” w Visionie Claims. Odwotania nie rejestruje sie, jako nowej reklamacji.

2. Jezeli odwotanie zostato ztozone w formie pisemnej lub/i do odwotania zostaty dotagczone przez Klienta dokumenty
pracownik przyjmujacy odwotanie powinien je zataczy¢ w zaktadce ,Korespondencja” w Visionie Claims.

Czynnosci wykonywane przez pracownika DR (Departamentu rozliczeri) Banku BPS
§29
1. Pracownik DR Banku BPS dokonuje rejestracji reklamacji

2. W przypadku reklamacji transakcji w urzadzeniach wiasnych z wytgczeniem reklamacji dotyczacych transakcji BLIK
pracownik DR Banku BPS przeprowadza postepowanie reklamacyjne dokonujgc szczegétowej analizy reklamowane;j
transakgcji, a nastepnie podejmuje decyzje zamykajgc sprawe w Visionie Claims z odpowiednim statusem.

3. W przypadku, gdy reklamacja zostanie uznana za zasadng, pracownik DR nadaje reklamacji status ,Zamknieta zasadna
- uznanie klienta”, co skutkuje uznaniem rachunku Klienta z pliku z rozliczeniami dotyczgcymi kart online w kolejnym
dniu roboczym.

4. W przypadku reklamacji niezasadnej pracownik DR Banku BPS zmienia status reklamacji na ,,Zamknieta — niezasadna”
a w zaktadce ,,Zdarzenia” zamieszcza uwage z wyjasnieniem powodow podjecia negatywnej decyzji.

5. Reklamacja moze zosta¢ zamknieta ze statusem ,Zamknieta - wyjasnienie”. Wowczas pracownik DR Banku BPS w
zaktadce ,Zdarzenia” zamieszcza uwage dotyczgcy zarejestrowanej reklamacji lub informacje, co do sposobu jej
rozstrzygniecia. Status ten uzywany jest przyktadowo dla reklamacji, ktdra powinna zosta¢ rozpatrzona we wtasnym
zakresie przez Bank Spoétdzielczy dokonujacy rejestracji.

6. W przypadku odwotania, pracownik DR Banku BPS ponownie dokonuje analizy reklamowanej transakcji i podejmuje
decyzje zamykajac jednoczesnie reklamacje w Visionie Claims z odpowiednim statusem.

7. W przypadku reklamacji dotyczacej zdarzenia kartowego a w szczegdlnosci zgtoszenia transakcji nieautoryzowanej,
dotyczacej karty Klienta Banku, pracownik DR Banku BPS, po jej rozstrzygnieciu, jest odpowiedzialny za ocene jej
powigzania z ryzykiem operacyjnym i zarejestrowanie jej w systemie.

§30

1. Reklamacje transakcji w urzadzeniach obcych z wytgczeniem transakcji BLIK sg rozpatrywane w procesie chargeback.
Proces chargeback moze zostac przeprowadzony jedynie w przypadku, gdy reklamacja zostata ztozona przed uptywem
120 dni od daty dokonania transakcji. W przypadku przekroczenia tego terminu proces reklamacyjny prowadzony jest
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10.

pomiedzy Issuerem a Acquirerem na zasadach Listu Dobrej Woli, z zachowaniem termindw przewidzianych w niniejszej
Instrukcji.

Pracownik DR Banku BPS przeprowadza postgpowanie reklamacyjne zgodnie z wymogami procedur VISA.

W przypadku reklamacji, dla ktdrej pracownik DR Banku BPS wprowadzit copy request w zaleznosci od tego, czy
dokumenty zostaty dostarczone przez Acquirera w terminie i jaka jest ich tres¢, proces reklamacyjny moze zostac
zakonczony, badz dalej kontynuowany, poprzez wprowadzenie chargebacka.

W przypadku reklamacji, dla ktdrej pracownik DR Banku BPS wprowadzit chargeback, w terminie 7 dni od daty jego
wprowadzania pracownik DR ksieguje na rachunku Klienta lub Banku Spétdzielczego warunkowy zwrot srodkdéw z tytutu
reklamowanej transakcji, nadajac reklamacji status ,Warunkowe uznanie reklamacji”.

W przypadku, gdy do reklamowanej transakcji zostata przedstawiona reprezentacja albo z dokumentéw lub informacji
otrzymanych w procesie reklamacyjnym wynika, iz transakcja przebiegta prawidtowo, pracownik DR Banku BPS uznaje
reklamacje za niezasadng. Powody, z jakich podjat negatywna decyzje, umieszcza w zaktadce ,,Zdarzenia” w Visiona
Claims, a reklamacji nadaje status ,,Zamknigta — niezasadna”.

W przypadku, gdy zgodnie ust. 5 zostato ustalone, ze transakcja przebiegta prawidtowo, a wczesniej rachunek Klienta
zostat warunkowo uznany na czas rozpatrywania reklamacji, pracownik DR Banku BPS zmienia status reklamacji na
»Zamknieta niezasadna — obcigzenie klienta”, co skutkuje zaksiegowaniem w kolejnym dniu roboczym cofniecia
warunkowego uznania na rachunku Klienta lub Banku Spoétdzielczego.

Reklamacje, dla ktérych nie zostata przedstawiona reprezentacja i jednoczesnie uptynat juz czas przewidziany
procedurg reklamacyjna organizacji kartowych na jej rozliczenie, zamykane sg przez pracownika DR Banku BPS ze
statusem ,Zamknieta — zasadna — zakonczenie”.

W przypadku odwotania Klienta, pracownik DR Banku BPS przeprowadza procedure prearbitrazu lub arbitrazu. Po
otrzymaniu odpowiedzi na prearbitraz od Acquirera badz arbitraz z organizacji VISA, pracownik DR Banku BPS zamyka
reklamacje z odpowiednim statusem w zaleznosci od rozstrzygniecia. W przypadku kart Visa kazdorazowo przed
rozpoczeciem procedury arbitrazu nalezy przeprowadzi¢ procedure prearbitrazu.

Reklamacja moze zostaé zamknieta ze statusem ,Zamknieta - wyjasnienie”. Wéwczas pracownik DR Banku BPS w
zaktadce ,Zdarzenia” zamieszcza uwage dotyczacg zarejestrowanej reklamacji i sposobu jej rozstrzygniecia. Status ten
uzywany jest przyktadowo dla reklamacji, w ktorej Klient reklamuje obcigzenie z tytutu transakcji, podczas gdy jego
rachunek karty nie zostat obcigzony.

W przypadku reklamacji dotyczacej zdarzenia kartowego w szczegdlnosci zgtoszenia nieautoryzowanej transakgcji,
dotyczacej karty Klienta Banku dokonanej w urzadzeniach obcych, pracownik DR Banku BPS, po jej rozstrzygnieciu jest
odpowiedzialny za ocene jej powigzania z ryzykiem operacyjnym i zarejestrowanie je;j.

§31

Wszystkie reklamacje lub zgtoszenia transakcji nieautoryzowanych dotyczace transakcji BLIK zaréwno w urzgdzeniach
wtasnych jak i obcych procesowane sg przez DR Banku BPS za posrednictwem PSP i KIR.

W przypadku gdy z dokumentéw lub informacji otrzymanych w procesie reklamacyjnym wynika, iz transakcja
przebiegta prawidtowo, pracownik DR Banku BPS uznaje reklamacje za niezasadng. Powody, z jakich podjat negatywng
decyzje, umieszcza w zaktadce ,,Zdarzenia” w Visiona Claims, a reklamacji nadaje status ,Zamknieta — niezasadna”.

W przypadku, gdy reklamacja zostanie uznana za zasadng, pracownik DR Banku BPS nadaje reklamacji status
»,Zamknieta zasadna - uznanie klienta”, co skutkuje uznaniem rachunku Klienta z pliku z rozliczeniami dotyczacymi kart
online w kolejnym dniu roboczym.
W przypadku zgtoszenia nieautoryzowanej transakcji BLIK pracownik DR Banku BPS, po jej rozstrzygnieciu jest
odpowiedzialny za ocene jej powigzania z ryzykiem operacyjnym i zarejestrowanie jej w systemie.

§32
Suspecty dotyczg transakcji w urzadzeniach wtasnych, co, do ktérych Bank posiada wiedze, ze nie przebieglty
nieprawidtowo, a mimo to spowodowaty obcigzenie rachunku Klienta. Do tych transakcji na rachunkach Klientéow
rozliczane sg uznania bez koniecznosci inicjacji procesu reklamacyjnego ze strony Klienta.

Plik z suspectami otrzymany z ITC zaczytywany jest w kazdy dzien roboczy do Visiona Claims przez DI Banku BPS.

Pracownik DR Banku BPS w kazdy dzien roboczy dokonuje obstugi reklamacji zamykajac kazda ze spraw ze statusem
»Reklamacje-nadwyzka ATM”, czego konsekwencja jest uznanie w kolejnym dniu roboczym rachunku Klienta z pliku z
rozliczeniem kart online.
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§33

W przypadku reklamacji, ktore zostaty zgtoszone przez Klientéw Banku i podlegaty rejestracji w Visionie Claims, po
zakoriczeniu procesu reklamacyjnego lub etapu postepowania reklamacyjnego (warunkowe uznanie) pracownik DR Banku
BPS niezwtocznie przesyta drogg elektroniczng na adres reklamacje@bankbps.pl informacje wraz z podaniem danych
identyfikujgcych sprawe, tj. numer sprawy, imie i nazwisko Klienta, ustalenia stanowigce podstawe udzielenia przez DZS
odpowiedzi na reklamacje lub odwotanie. W tytule maila DR umieszcza skrét Rejestru, ktdrego reklamacja dotyczy, tj. VC
oraz nr reklamacji.

Rozdziat 12. Raportowanie i analiza reklamacji / zgtoszen / skarg wptywajacych do Banku
§34

1. Komoérka ds. skarg i reklamacji w cyklach kwartalnych prezentuje Komdrce prowadzacej rejestr zdarzen ryzyka
operacyjnego informacje o reklamacjach.

2. Komoérka Ryzyka przekazuje Zarzadowi sprawozdanie dotyczace skarg i reklamacji w ramach analizy ryzyka
operacyjnego (kwartalnie).

3. Raz w roku Komadrka ds. zgodnosci przygotowuje sprawozdanie z rozpatrzonych w poprzednim roku Reklamacji, Skarg
oraz Zgtoszen wraz z wnioskami i zaleceniami dla kierujgcych Komdrkami organizacyjnymi Banku, biorgcych udziat w
procesie rozpatrywania Reklamacji/Zgtoszenia/Skargi oraz przekazuje je do Zarzagdu Banku oraz Rady Nadzorczej w
terminie do korica pierwszego kwartatu kolejnego roku.

4. Sprawozdanie roczne, o ktérym mowa w ust. 3, zawiera m.in.:

1) zestawienie zidentyfikowanych btedéw, podjetych dziatari oraz sprawozdanie z ich usuniecia na podstawie
wyjasnien dostarczonych przez Komaérki organizacyjne, biorgce udziat w procesie reklamacyjnym;

2) analize Reklamacji oraz Skarg pod katem:

a. iloSciowym — prezentujacym najistotniejsze wielkosci dotyczgce Reklamacji oraz Skarg m.in. liczbe
zarejestrowanych i rozpatrzonych Reklamacji/Skarg, procent zasadnych Reklamacji/Skarg,

b. jakosciowym — akcentujgcym aspekty zwigzane z jakoscig procesu obstugi Reklamacji/Skarg oraz
komunikacji z Klientami/Konsumentami w tym zakresie,

c. problemowym - obrazujgcym Reklamacje/Skargi w perspektywie probleméw zgtaszanych przez
Klientow/Konsumentdw i reklamowanych produktow/ustug/kwestii,

d. kosztowym — analize dotyczaca poniesionych przez Bank kosztéw zwigzanych z uznaniem
Reklamacji/Skarg.

Rozdziat 13. Rzecznik Finansowy
§35

1. W terminie zgodnym z Ustawg, art. 33 Komodrka Wiodgca przygotowuje i przesyta sprawozdanie do Rzecznika
Finansowego zawierajgce informacje zgodnie z zakresem danych wskazanych przez Rzecznika Finansowego w danym
roku

2. 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.

3. Jezeli wniosek Rzecznika Finansowego dotyczy przekazania wzorca umowy o S$wiadczenie ustug oraz innych
dokumentéw i formularzy stosowanych przy zawieraniu i wykonywaniu uméw termin, o ktdrym mowa w ust. 1 wynosi
14 dni od dnia otrzymania wniosku.

§36

1. Komorka ksiegowa lub Komodrka ds. zgodnosci w terminie 45 dni od zakoriczenia roku kalendarzowego przekazuje
Rzecznikowi Finansowemu sprawozdanie zgodnie ze wzorem sprawozdania wskazanym przez Rzecznika Finansowego,
dotyczace rozpatrywania reklamacji oraz liczby wystgpien klientéw na droge postepowania sgdowego w wyniku
nierozpatrzenia reklamacji zgodnie z wolg tych klientéw.

2. Sprawozdanie, o ktdrym mowa w ust. 1 zawiera w szczegdlnosci:

1) liczbe reklamacji;
2) liczbe uwzglednionych i nieuwzglednionych reklamacji
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3) informacje o:
a. liczbie pozwdw z roszczeniem nierozpatrzonym przez podmiot zgodnie z wolg klienta skierowanych do sadu,
b. wartosci roszczen wynikajacych z pozwoéw skierowanych do sadow,
c. liczbie ugdd zawartych na etapie postepowania sgdowego,
d. liczbie spraw zakonczonych prawomocnym orzeczeniem sgdéw na rzecz klientow,
e. kwocie roszczen zasgdzonych na rzecz klientdw prawomocnym orzeczeniem sadoéw.
3. Waz6r sprawozdania dostepny jest na stronie internetowej Rzecznika Finansowego na stronie internetowej
www.rf.gov.pl.
4. Komorka ksiegowa lub Komorka ds. zgodnosci w terminie do 31 stycznia kazdego roku przekazuje do Komisji Nadzoru
Finansowego informacje o ilosci uzasadnionych reklamacji dotyczacych ustug ptatniczych.

Rozdziat 14. Postanowienia koricowe
§37

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