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Rozdzial 1. Postanowienia ogélne

§1
1. Niniejsze ,,Zasady sktadania i rozpatrywania skarg i reklamacji”, zwane dalej Zasadami, okreslaja
tryb przyjmowania i rozpatrywania reklamacji kierowanych do Banku przez jego klientow.
2. Zasady stosowane sg odpowiednio w przypadku ztozenia do Banku skargi lub wniosku.
3. Zasady stosowane sg odpowiednio do skarg i reklamacji dotyczacych oferowania przez Bank ubez-
pieczen.

§2
Wszystkie pozostate regulacje wewnetrzne obowigzujace w Banku, w ktorych okreslony jest proces
przyjmowania i rozpatrywania reklamacji, skarg, wnioskéw, musza by¢ zgodne z niniejszymi Zasa-
dami.

§3
Ilekro¢ w niniejszych Zasadach uzyte sg ponizsze okres§lenia, majg one nastepujace znaczenie:

1) Bank — Bank Spoéldzielczy w Dzialdowie z siedzibg w Lidzbarku;

2) Centrala Banku — Centrala Banku w Lidzbarku;

3) Fiserv — Fiserv Polska S.A.;

4) Jednostka organizacyjna — element struktury organizacyjnej Banku, tj.: Centrala oraz Oddziaty;

5) klient — kazdy podmiot sktadajacy lub zamierzajacy zlozy¢ reklamacjg/skarge/wniosek, tak
klient indywidualny, jak 1 instytucjonalny, zarowno ten ktory korzysta lub korzystat z ustug
Banku, wnioskowat o §wiadczenie takich ustug lub byt odbiorcg oferty marketingowej Banku,
w tym oszczedzajacy lub osoba uprawniona w rozumieniu ustawy z dnia 20 kwietnia 2004
roku o indywidualnych kontach emerytalnych oraz indywidualnych kontach zabezpieczenia
emerytalnego, a takze pracownik Banku;

6) osoba fizyczna prowadzaca dziatalno$¢ gospodarcza — obejmuje rowniez, wspolnikow spotek
cywilnych oraz rolnikow;

7) placowka Banku — Centrala/ Oddziaty Banku;

8) podmiot uprawniony — podmiot (instytucja) utworzony na state, ktory oferuje niezalezne, bez-
stronne 1 przejrzyste prowadzenie postepowan w sprawie pozasagdowego rozwigzywania spo-
réw pomigdzy konsumentem a przedsigbiorcg, np. Rzecznik Finansowy, Sad Polubowny przy
Komisji Nadzoru Finansowego, Bankowy Arbitraz Konsumencki przy Zwiazku Bankéw Pol-
skich;

9) proces reklamacyjny — proces rozpatrywania reklamacji obejmujacy etapy przyjecia, rejestra-
cji, analizy, realizacji i udzielenia odpowiedzi na zlozone o§wiadczenie klienta;

10) reklamacja — kazde wystapienie klienta kierowane do Banku, zawierajace zastrzezenia do ushug
Swiadczonych przez Bank;

11) reklamacja ubezpieczeniowa — kazde wystgpienie kierowane za posrednictwem Banku do za-
ktadu ubezpieczen wspodipracujagcego z Bankiem lub do Banku dziatajacego jako posrednik
ubezpieczeniowy lub jako ubezpieczajacy (strona umowy ubezpieczenia zawieranej na rzecz
klientow) odnoszace si¢ do zastrzezen dotyczacych $wiadczonych przez zaktad ubezpieczen
ustug;



12) skarga — kazde wystgpienie klienta, z wyjatkiem reklamacji, kierowane do Banku odnoszace
si¢ do zastrzezen dotyczacych zachowan pracownikow, ustlug $§wiadczonych przez Bank lub
wykonywanej przez Bank dziatalnosci,

13) skrzynka elektroniczna — adres do dorgczen elektronicznych Banku w rozumieniu ustawy
z dnia 18 listopada 2020 r. o dorgczeniach elektronicznych: AE:PL-56023-93654-IHWGD-23;

14) trwaty no$nik informacji — trwaty no$nik w rozumieniu ustawy z dnia 19 sierpnia 2011 roku
o ustugach ptatniczych, tj. no$nik umozliwiajacy klientowi przechowywanie adresowanych do
niego informacji w sposob umozliwiajacy dostep do nich przez okres odpowiedni do celow
sporzadzenia tych informacji 1 pozwalajgcy na odtworzenie przechowywanych informacji
W niezmienionej postaci;

15) ustawa o ustugach platniczych — ustawa z dnia z dnia 19 sierpnia 2011 r. o ustugach ptatni-
czych;

16) wniosek — kazde oswiadczenie klienta dotyczace poprawy funkcjonowania Banku, lepszego
zaspokojenia potrzeb klientow, usprawnienia pracy lub poszerzenia oferty;

17) zaktad ubezpieczen — zaktad ubezpieczen, z ktorym Bank wspotpracuje na podstawie umowy
agencyjnej lub umowy ubezpieczenia zawartej na rzecz klientow;

18) zgloszenie klienta — zlozona/y przez klienta reklamacja/skarga/wniosek.

Rozdzial 2. Przebieg procesu reklamacyjnego

§ 4
. Na proces reklamacyjny sktadaja si¢ nastgpujace etapy:
1) przyjecie reklamacji oraz jej rejestracja;
2) rozpatrywanie reklamacji;
3) udzielanie odpowiedzi.
. Przeprowadzajac proces reklamacyjny nalezy:
1) wnikliwie i z nalezyta starannos$cig uwzgledni¢ wszystkie okoliczno$ci sprawy;
2) dazy¢ do polubownego wyjasnienia sporow powstatych pomigdzy klientem a Bankiem.
. Informacja o zasadach skladania reklamacji jest udostepniana klientowi:
1) przez pracownika Banku w bezposredniej rozmowie;
2) w regulaminie produktowym przekazywanym klientowi lub umowie oraz w informacji dla
klienta, o ktorej mowa w ust. 4 i ust. 5;
3) na stronie internetowej Banku;
4) w placowce Banku.
. Informacja, o ktérej mowa w ust. 3 zawiera:
1) przyjeta przez Bank forme oraz miejsce sktadania reklamacji;
2) wskazanie danych kontaktowych umozliwiajacych ztozenie reklamacji;
3) zakres danych kontaktowych, ktore winien dostarczy¢ klient w celu sprawnego przeprowadze-
nia procesu rozpatrywania reklamacji w przypadku, gdy Bank takich danych nie posiada;
4) termin rozpatrzenia i udzielenia odpowiedzi na reklamacje;
5) sposob powiadomienia o rozpatrzeniu reklamacji, w tym form¢ odpowiedzi i sposob jej dore-
czenia,
6) pouczenie, o ktorym mowa w § 15 ust. 819;



7) informacj¢ o podmiocie uprawnionym do pozasgdowego rozwigzywania sporéw, w tym adres
strony internetowej podmiotu uprawnionego.

5. W odniesieniu do klientow, ktoérzy nie zawarli z Bankiem umowy informacje, o ktorych mowa w
ust. 4 powinny zosta¢ dostarczone w terminie 7 kalendarzowych dni od dnia, w ktérym nastapito
zgloszenie roszczen klienta wobec Banku. Wzor informacji, o ktérej mowa w zdaniu poprzednim
stanowi zatacznik nr 7 do niniejszych zasad.

A. Przyjecie reklamacji

Zlozenie reklamacji

§5
1. Bank zapewnia klientowi mozliwo$¢ ztozenia reklamacji:
1) w dowolnej placowce Banku, w formie pisemnej lub ustnej do protokotu;
2) telefonicznie (numery na stronie internetowej);
3) listownie na adres dowolnej placowki Banku albo przez skrzynke elektroniczng;
4) e-mailem na adres podany na stronie internetowej Banku,
z zastrzezeniem ust. 6.
2. Tres¢ reklamacji ztozonej w formie pisemnej powinna zawierac:
1) imig¢ i nazwisko lub nazwg¢ klienta;
2) adres korespondencyjny;
3) doktadny opis zdarzenia lub przedmiotu zastrzezen klienta;
4) oczekiwany przez klienta stan po rozpatrzeniu zastrzezen;
5) podpis klienta,
6) numer telefonu w przypadku wyrazania przez klienta woli otrzymania odpowiedzi na rekla-
macj¢ za posrednictwem poczty elektronicznej (e-mail).

3. Dodatkowo, w celu ulatwienia identyfikacji klienta, formularz reklamacji moze zawiera¢ naste-
pujace dane: PESEL, NIP lub REGON.

4. Wzory formularzy reklamacyjnych stanowig zataczniki nr 1-2, 10-12 do niniejszych Zasad.

5. Formularze reklamacji dostepne sg takze na stronie internetowej Banku.

6. W przypadku transakcji dokonanych kartami ptatniczymi obowigzuja zasady sktadania i1 rozpa-
trywania reklamacji opisane w zatgczniku nr 13 do Zasad.

7. Pracownik Banku przyjmujac zgloszenie reklamacyjne w formie pisemnej, o ktérym mowa w ust.
1, ma obowiazek sprawdzi¢, czy pismo zawiera dane wymagane w ust. 2. W przypadku stwier-
dzenia braku informacji wymaganych do rozpatrzenia reklamacji, nalezy poprosi¢ klienta o ich
uzupelnienie.

8. Pracownik przyjmujacy reklamacje sktadang w imieniu klienta bedacego podmiotem instytucjo-
nalnym (osobg prawng, jednostka organizacyjng nieposiadajagca osobowosci prawnej, itp.), w spo-
sob opisany w ust. 1 pkt 1-2, zobowigzany jest do ustalenia na jakiej podstawie osoba zgtaszajaca
reklamacje reprezentuje dany podmiot. W przypadku braku podstawy do reprezentacji, pracownik
zobowigzany jest pouczy¢ sktadajacego reklamacje, Ze nie jest on osoba uprawniong do dziatania
w imieniu podmiotu i ze reklamacja moze zosta¢ ztozona tylko przez osobe¢/osoby uprawnione do
reprezentowania danego podmiotu.



10.

W sytuacji odmowy podania przez klienta wszystkich danych niezb¢dnych do rozpoczgcia procesu
reklamacyjnego, a takze w razie odmowy zlozenia podpisu na formularzu reklamacji dotyczacej
transakcji dokonanej kartg, pracownik Banku informuje klienta, Ze rozpatrzenie reklamacji nie be-
dzie mozliwe, ze wzgledu na niekompletno$¢ oswiadczenia klienta oraz niezwtocznie informuje o
tym bezposredniego przetozonego i Stanowisko ds. Zgodnosci. Niezaleznie od powyzszego Bank
udziela odpowiedzi na reklamacje¢ klienta w terminie wskazanym w § 14 ust. 1, a w szczegdlnie
skomplikowanych przypadkach w terminie okreslonym w § 14 ust. 2.

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

Ustuga Chargeback

§6
Chargeback to ustuga inicjowana przez Bank na podstawie reklamacji zlozonej przez klienta;
umozliwia ona odzyskanie $§rodkoéw z tytulu kwestionowanej przez klienta transakcji dokonane;j
karta ptatniczag w przypadku, w ktorym klient nie moze dochodzi¢ swoich praw bezposrednio
u akceptanta karty.
Informacje dotyczace przypadkdéw, w ktérych klient moze skorzystaé z ustugi chargeback zostaty
okreslone w regulaminach dotyczacych prowadzenia rachunkéw bankowych i wydawania po-
szczegoOlnych rodzajow kart ptatniczych.
W ramach §wiadczenia ustugi chargeback Bank przesyla — za posrednictwem organizacji platni-
czej — reklamacje do akceptanta karty.
W przypadku ustugi chargeback Bank jest posrednikiem pomiedzy klientem (kupujacym
towar lub ustuge), a sprzedawca (przyjmujacym ptatnosc).
Ustuga chargeback jest przeprowadzana zgodnie z migdzynarodowymi regulacjami organizacji
platniczej, ktorej logo znajduje si¢ na karcie wykorzystanej do transakcji (Visa lub Mastercard),
tj. na zasadach 1 w terminach wskazanych przez te organizacje ptatnicze.
Z uwagi na realizacj¢ ustugi chargeback, na zasadach 1 w terminach wskazanych przez organizacje
platnicze, Bank w ciggu 14 dni od przyjecia reklamacji informuje klienta, ze w zwigzku z rozpa-
trywaniem jego zgloszenia w trybie chargeback, do udzielenia mu odpowiedzi beda mie¢ zasto-
sowanie terminy wtasciwej organizacji platniczej (zal. 6a).
Decyzja w sprawie zwrotu kwoty transakcji klientowi jest niezalezna od Banku.
Bank informuje klienta o decyzji akceptanta, w terminie 5 dni roboczych od dnia jej otrzymania;
w przypadku stwierdzenia bezzasadno$ci zadania zgtoszonego we wniosku o chargeback, kwota
kwestionowanej transakcji nie jest zwracana.

Zglaszanie nieautoryzowanych transakcji platniczych

§7
W przypadku zgloszenia przez klienta transakcji ptatniczej, ktora wedtug twierdzen klienta nie byta
przez niego autoryzowana, majg zastosowanie odpowiednio zapisy niniejszych Zasad, o ktorych
mowaw §4ust. 1 -4,§5,§8ust. 1,2,4,§9,§10,§ 11,§ 12, § 13, § 14, §15 ust. 1-3, 5 - 12,
§ 16, § 19, § 28 — 29.



2. W przypadku stwierdzenia przez odpowiednig jednostke organizacyjng Banku, o ktérej mowa
w § 13 ust. 2 (Banki spotdzielcze informacje dotyczace autoryzacji transakcji otrzymujg z Fiserv
za posrednictwem SGB-Banku S.A.), ze transakcja, o ktérej mowa w ust. 1 nie byta autoryzowana,
pracownik tej jednostki jest zobowigzany niezwlocznie przekazaé dyspozycj¢ tak, aby nie pdzniej
niz do konca dnia roboczego nastepujacego po dniu stwierdzenia przez t¢ jednostke wystapienia nie-
autoryzowanej transakcji, ktdrag zostat obcigzony rachunek, przywroci¢ rachunek klienta do stanu,
jaki istniatby, gdyby transakcja nie miata miejsca.

3. Informacj¢ o przywroceniu lub o odmowie przywrocenia rachunku klienta do stanu
rachunku, jaki istniatby, gdyby nieautoryzowana transakcja nie miata miejsca, wtasciwa jednostka
organizacyjna przekazuje niezwlocznie, nie pdzniej niz w terminie 1 dnia roboczego do Zarzadu
Banku.

4. Zarzad niezwlocznie przekazuje klientowi informacje, o ktorej mowa w ust. 3.

5. W przypadku powzigcia przez Bank podejrzenia o umyslnym dziataniu klienta lub naruszeniu
przez klienta co najmniej jednego z obowiazkow, o ktorych mowa w przepisie art. 42 ustawy
o ustugach ptatniczych, Bank podejmuje dziatania polegajace na:

1) Zabezpieczeniu dowoddéw (pism Klienta, nagran telefonicznych, korespondencji e- mail, do-
wodow z systemu bankowego),
2) Poinformowaniu Klienta o:
a) przeprowadzeniu postepowania wyjasniajacego i powzigciu podejrzenia o umyslnym dzia-
laniu Klienta,
b) ztozeniu przez Bank doniesienia do organdw Scigania,
c¢) braku podstaw do zwrotu $rodkow z tytutu transakcji, na podstawie art. 46 ust. 1 ustawy
o ustugach ptatniczych (Bank udziela negatywnej odpowiedzi na zgtoszong przez klienta
reklamacj¢ (wzor w zataczniku nr 8),
3) Ztozeniu doniesienia do organow $cigania.

6. W przypadku zgtoszenia przez Klienta nieautoryzowanej (w jego ocenie) transakcji i dokonaniu
przez Bank na rzecz klienta zwrotu kwoty wynikajacej z tej transakcji (zatacznik nr 9A), a nastep-
nie powzigciu przez Bank wiedzy o doprowadzeniu przez klienta do tej transakcji umyslnie lub
w wyniku umyslnego lub bedacego skutkiem razacego niedbalstwa naruszenia co najmniej jed-
nego z obowigzkow, o ktorych mowa w art. 42 ustawy o ustugach ptatniczych, Bank podejmuje
dzialania polegajace na wezwaniu Klienta do zwrotu Bankowi srodkow, poprzez wystanie pisma,
wedtug wzoru okreslonego w zataczniku nr 15 - Wezwanie do zwrotu srodkow.

7. Egzekucja naleznosci Banku z tytulu nienaleznego zwrotu $rodkow z tytutu autoryzowanej przez
Klienta transakcji platniczej jest prowadzona w oparciu o obowigzujaca w Banku ,,Procedure
windykacji nalezno$ci” oraz powszechnie obowigzujace przepisy prawa.

Potwierdzenie zloZenia reklamacji

§ 8
1. Z zastrzezeniem § 5 ust. 8, pracownik przyjmujacy reklamacje, o ktorej mowa w § 5 ust. 1 pkt 1
ztozong osobiscie w formie:
1) pisemnej w placowce Banku;
2) ustnej w placowce Banku, na podstawie ktorej pracownik przyjmujacy reklamacje wypehia
formularz reklamacji,



potwierdza jej ztozenie poprzez sporzadzenie kopii dla klienta 1 opatruje ja pieczatka imienna,
swoim podpisem oraz datg jej przyjecia.

. W przypadku ztozenia reklamacji w sposob, o ktérym mowa w § 5 ust. 1 pkt 2 — 4, pracownik
Banku przyjmujacy reklamacje, w terminie do 4 dni roboczych od dnia wptywu reklamacji, zobo-
wigzany jest w formie pisemnej zgodnie z zatgcznikiem nr 6 poinformowac klienta o przyjeciu
jego oswiadczenia wraz ze wskazaniem terminu rozpatrzenia reklamacji, o ktorym mowa w § 14
ust. 1 —2.

. W odniesieniu do klientow, o ktorych mowa w § 4 ust. 5, wraz z potwierdzeniem zlozenia rekla-
macji, o ktorej mowa w ust. 1 - 2 pracownik przyjmujacy oswiadczenie klienta przekazuje w formie
pisemnej informacje, o ktérej mowa w § 4 ust. 4.

. Proces reklamacyjny rozpoczyna si¢ z datag wptywu zgtoszenia klienta do Banku, w sposob opisany
w § Sust. 1.

Rejestracja reklamacji

§9

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

. Rejestracja reklamacji dokonywana jest przez:

1) pracownika Oddziatu, ktory przyjat reklamacje klienta — w przypadku reklamacji ztozonych
w Oddziale w sposob opisany w § 5 ust. 1 pkt 1, 3, 4;

2) pracownika odbierajacego telefon — w przypadku reklamacji zgloszonych w sposob opisany
w § Sust. 1 pkt214;

3) pracownika Centrali — w przypadku reklamacji ztozonych w Centrali, w sposéb opisany
w § S ust. 1 pkt 1, 3,4 z wylaczeniem reklamacji, o ktorych mowa w pkt 2.

. Za koordynowanie prac zwigzanych z prawidlowym rejestrowaniem reklamacji i przygotowanie

odpowiedzi do klienta odpowiada kierujacy placowka.

§10

. Pracownik placéwki Banku, ktory otrzymat reklamacj¢ pisemng, umieszcza na dokumencie:

1) pieczatke imienng wraz z podpisem;

2) date przyjecia reklamacji;

3) informacje o ilo$ci zalacznikow otrzymanych wraz z reklamacja.

. W przypadku reklamacji zgtaszanych telefonicznie, pracownik w trakcie prowadzonej rozmowy
telefonicznej pozyskuje dane, o ktorych mowa w § 5 ust. 2 pkt 1 — 4, 6 wypetnia formularz rekla-
macji wraz z adnotacja zawierajaca date przyjecia reklamacji, oraz sktada podpis.

. W przypadku reklamacji zglaszanych ustnie w placowce Banku pracownik przyjmujacy oswiad-
czenie klienta wypetnia formularz reklamacji, przedktada klientowi do podpisu, umieszcza adno-
tacje zawierajacg date przyjecia reklamacji, umieszcza odcisk pieczatki imiennej oraz sktada
podpis.

. Formularz reklamacji wraz z zatacznikami, o ktorych mowa w ust. 1 — 3, pracownik skanuje
w celu archiwizacji.

§11



Reklamacja, ktéra wptynie do sekretariatu Zarzadu w Centrali Banku, rejestrowana jest w ksigzce kore-
spondencji przychodzacej 1 niezwlocznie przekazywana do Stanowiska ds. Zgodnosci.

B. Rozpatrywanie reklamacji
Przydzielanie reklamacji

§12

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

2. Informacja o wplywie reklamacji jest mailowo przekazywana do Stanowiska ds. Zgodnosci.

3. Stanowisko ds. Zgodno$ci, w terminie 2 dni roboczych od daty otrzymania reklamacji lub od dnia
otrzymania informacji o reklamacji, o ktérej mowa w ust. 2, ewidencjonuje reklamacj¢ w Rejestrze
reklamacji/skarg; ktorego wzor okresla zatacznik nr 3, przydziela reklamacj¢ do rozpatrzenia jedno-
stce organizacyjnej (jednostkom organizacyjnym) Banku, ktorej/ ych zakres zadan odnosi si¢ do przed-
miotu reklamacji.

4. W sytuacji, gdy z reklamacji klienta wynika podejrzenie, ze zgloszenie dotyczy lub jest zwigzane
z pomys$lnym, zto§liwym i nieautoryzowanym dostgpem do sieci i systemow informatycznych lub
narusza bezpieczenstwo informacji (incydent naruszenia bezpieczenstwa informacji) Pracownik
Banku, ktéry przyjmuje reklamacje, niezwtocznie przekazuje takze informacje o reklamacji do
wlasciwej jednostki Banku celem dokonania dziatah wskazanych w obowigzujace; w Banku poli-
tyce bezpieczenstwa informacji. Termin przekazania informacji do wtasciwej jednostki powinien
uwzglednia¢ ewentualny obowigzek zgtoszenia takiego zdarzenia do Komisji Nadzoru Finanso-
wego.

§13

1. Za przygotowanie wsadu merytorycznego do rozpatrzenia reklamacji odpowiadaja kierujacy
jednostkami organizacyjnymi Banku, do ktorych reklamacj¢ przydzielono do rozpatrzenia.

2. Kazda jednostka organizacyjna Banku, do ktdrej przekazano reklamacje do rozpatrzenia, jest obowig-
zana do przekazania do Stanowiska ds. Zgodnos$ci wszelkich niezbednych dokumentéw oraz wsadu
merytorycznego zawierajgcego w szczegolnosci:

1) stanowisko co do sposobu rozpatrzenia reklamacji;

2) uzasadnienie faktyczne i prawne, chyba ze reklamacja ma zosta¢ rozpatrzona zgodnie z wolg
klienta;

3) wyczerpujaca informacje na temat zajgtego stanowiska co do sposobu rozpatrzenia reklamacji
z podaniem odpowiednich fragmentow umowy i/lub regulaminu produktowego;

w terminie 2 dni roboczych od daty otrzymania zgloszenia.

3. W szczegolnie skomplikowanych przypadkach, o ktérych mowa w §14 ust. 3, mozliwe jest wydtuze-

nie terminu, o ktérym mowa w ust. 2 po uzyskaniu uprzedniej akceptacji Stanowiska ds. Zgodnosci.

4. Kazda jednostka organizacyjna, do ktorej przekazano reklamacje do rozpatrzenia, zobowigzana jest

do poinformowania Stanowisku ds. Zgodnosci nie p6zniej niz w terminie 5 dni roboczych od dnia
przekazania reklamacji poprzez wystanie e-mail o braku mozliwosci udzielenia klientowi odpowiedzi



w terminie okreslonym w § 14 ust. 1, a w przypadku zlozenia reklamacji dotyczacej transakcji doko-
nanej kartg, o braku mozliwosci udzielenia klientowi odpowiedzi w terminie, o ktérym mowa w § 14
ust. 2 (35 dni roboczych).

. Udzielenie odpowiedzi na reklamacje

§ 14

Odpowiedz na reklamacje¢ dotyczacag swiadczonych przez Bank ustug ptatniczych powinna by¢
udzielona klientowi bez zbgdnej zwtoki nie poézniej niz w terminie do 15 dni roboczych od daty
otrzymania reklamacji przez Bank, w przypadku pozostatych reklamacji w terminie do 30 dni ka-
lendarzowych od daty otrzymania reklamacji przez Bank.

W szczeg6lnie skomplikowanych przypadkach termin, o ktorym mowa w ust. 1, moze ulec wydtuzeniu
do 35 dni roboczych w przypadku reklamacji dotyczacych swiadczonych przez Bank ustug ptatni-
czych, w przypadku pozostatych reklamacji do 60 dni kalendarzowych.
Za szczegblne skomplikowane przypadki uznaje si¢ koniecznos¢ uzyskania przez Bank dodatkowych
informacji od podmiotow trzecich wspdtpracujacych z Bankiem niezbednych do rozpatrzenia rekla-
macji m.in.: reklamacje kartowe, sprawy zwiazane z windykacja kredytow, sprawy spadkowe, fraudy,
reklamacje sktadane przez np. system Ognivo, Sorbnet, SWIFT.
. W przypadku braku mozliwosci udzielenia odpowiedzi na ztozong reklamacje w terminie okreslo-
nym w ust. 1, Bank w formie pisemnej lub mailowej, w przypadku gdy klient wskaze taka forme
otrzymania odpowiedzi na reklamacj¢, powiadamia o tym klienta w terminie 14 dni kalendarzo-
wych od dnia wptywu reklamacji wraz z podaniem:

1) przyczyn op6znienia w rozpatrywaniu reklamacji wraz z przeprosinami;

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

3) przewidywanego terminu udzielenia odpowiedzi na ztozong reklamacje, ktory nie moze by¢

dhuzszy niz wskazany w ust. 2.

Do zachowania terminoéw, o ktérych mowa w ust. 1 — 2 wystarczy wystanie odpowiedzi przed jego
uptywem, a w przypadku odpowiedzi udzielonych na pi$mie — nadanie w placowce pocztowej
operatora wyznaczonego w rozumieniu art. 3 pkt 13 ustawy z dnia 23 listopada 2012 r. — Prawo
pocztowe, z zastrzezeniem ust. 6.

W przypadku, gdy klient wskaze forme elektroniczng jako forme otrzymania odpowiedzi na reklama-
cje, odpowiedz na reklamacje 1 informacja, o ktorej mowa w ust. 4, w formacie podpisanego elektro-
nicznie pliku pdf i zaszyfrowana hastem jest wystana na adres e-mail klienta podany na formularzu
reklamacji. Hasto dla klienta umozliwiajace odczytanie lub odstuchanie odpowiedzi na reklamacje jest
generowane przez pracownika i wysytane w formie sms na numer telefonu klienta podany na formu-
larzu reklamacji.

W przypadku niedotrzymania terminu okreslonego w ust. 1, a w szczegolnie skomplikowanych przy-
padkach, o ktorych mowa w ust. 3, terminu okreslonego w ust. 2, istnieje ryzyko uznania, ze reklama-
cja zostala rozpatrzona zgodnie z wolg klienta.
. Udzielajac odpowiedzi na reklamacje Bank bierze pod uwage stan faktyczny istniejgcy w ostatnim
dniu terminu na udzielenie odpowiedzi na reklamacje — okreslonego w ust. 1, a w szczeg6lnie skom-
plikowanych przypadkach w ust. 2, chyba Ze informacje i ewentualne dokumenty, jakimi dysponuje
Bank, umozliwiajg udzielenie odpowiedzi wczesniej.



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

§15

1. Odpowiedz na reklamacje formutuje i udziela Bank po otrzymaniu wsadu merytorycznego i doku-
mentow, zgodnie z § 13 ust. 2. W przypadku odmiennych stanowisk jednostek organizacyjnych,
do ktorych Stanowisko ds. Zgodnosci przekazato reklamacj¢ do rozpatrzenia, zgodnie z § 13 ust. 2,
Stanowisko ds. Zgodnos$ci decyduje o ostatecznym sposobie rozpatrzenia reklamacji.

2. Projekty odpowiedzi przygotowane przez pracownika na podstawie dokumentow i informacji prze-
kazanych przez komorki merytoryczne w sprawie reklamacji rozpatrzonych negatywnie, sa kazdora-
zowo przekazywane do sprawdzenia i weryfikacji przez obstuge prawng w zakresie zgodnosci z obo-
wigzujacymi w Banku regulacjami wewnetrznymi oraz powszechnymi przepisami prawa.

3. Odpowiedz udzielana jest na pismie, na papierze firmowym, a na uzasadnione zadanie klienta
przy uzyciu wiekszej czcionki 1 wystana:

1) listem poleconym na adres wskazany w reklamacji przez klienta lub za posrednictwem
skrzynki elektronicznej, z zastrzezeniem pkt 2);

2) na innym trwatym no$niku i wylacznie na wniosek klienta, w tym z wykorzystaniem srodkéw
komunikacji elektronicznej na adres mailowy, z ktérego reklamacja zostata wystana, chyba,
ze klient poda w reklamacji inny adres mailowy, poprzez zataczenie podpisanego elektronicz-
nie pliku pdf.

4.  Wzor odpowiedzi do klienta zawierajg zataczniki nr 8, 9 1 9A.

5. W odniesieniu do klientow, ktorzy nie zawarli z Bankiem umowy, a ztozyli reklamacje, odpo-
wiedZ wysytana jest na adres wskazany w reklamacji lub adres mailowy, o ktorym mowa w ust.
3 pkt 2.

6. Pismo do klienta uwzgledniajace jego roszczenia zawarte w reklamacji zawiera:

1) nazwe¢ Banku;

2) numer reklamacji;

3) temat reklamacji;

4) wyczerpujacg informacj¢ na temat stanowiska Banku w sprawie skierowanych zastrzezen, ze

wskazaniem stosownych postanowien regulaminéw 1 uméw podpisanych z klientem;

5) okreslenie terminu, w ktoérym roszczenie klienta zawarte w reklamacji zostanie zrealizowane

nie dtuzszego niz 30 dni od dnia sporzadzenia odpowiedzi, z zastrzezeniem § 7 ust. 2;

6) 1imig, nazwisko, stanowisko stuzbowe i pieczatke imienng osoby udzielajacej odpowiedzi.

7.  Wzbr odpowiedzi pozytywnej do klienta zawieraja zataczniki nr 9 1 9A.

8. W przypadku nieuwzglednienia roszczen klienta zawartych w reklamacji, odpowiedz na rekla-
macj¢ powinna zawiera¢ informacje, o ktérych mowa w ust. 6 — zgodnie z zatgcznikiem nr 8
oraz dodatkowo uzasadnienie faktyczne i prawne oraz pouczenie o:

1) mozliwosci 1 sposobie wniesienia odwolania si¢ od stanowiska zawartego w odpowiedzi

na reklamacje;

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

3) mozliwo$ci ztozenia wniosku o rozpatrzenie sprawy do Rzecznika Finansowego;
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10.

1.

12.

13.

4) mozliwosci skorzystania z instytucji Arbitra Bankowego przy Zwigzku Bankéw Polskich (doty-
czy klientow bedacych konsumentami);

5) mozliwosci wystgpienia z powodztwem do sadu powszechnego ze wskazaniem Banku jako pod-
miotu, ktoéry ma by¢ pozwany i sagdu miejscowo wtasciwego do rozpoznania sprawy z zastrzeze-
niem ust. 12.

Tre$¢ pouczenia, o ktorym mowa w ust. 8:

., Bank Spotdzielczy w Dziatdowie z siedzibg w Lidzbarku jest podmiotem podlegajgcym nadzo-

rowi Komisji Nadzoru Finansowego. W razie sporu z Bankiem moze Pani/Pan zwrocic sig o po-

moc do Miejskiego lub Powiatowego Rzecznika Praw Konsumentow.

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

1) odwola¢ sie do Prezesa Banku, a w przypadku zlozenia skargi na dziatalnos¢ Zarzgdu,
do Rady Nadzorczej Banku, poprzez ztozenie odwotania w formie i miejscu wtasciwej dla
reklamacyji,

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

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

4) skorzystaé z instytucji Arbitra Bankowego przy Zwigzku Bankow Polskich lub

5) wystgpic z powddztwem do wlasciwego miejscowo sqdu powszechnego ze wskazaniem Banku
Spoltdzielczego w Dzialdowie z siedzibg w Lidzbarku jako pozwanego”.

Informacja o siedzibach i obszarach wlasciwosci sqdow zmnajduje si¢ na stronmie:

https://isap.sejm.gov.pl/isap.nsf/download.xsp/WDU20230000125/0/D20230125.pdf

Odpowiedz na reklamacje, o ktorej mowa w ust. 8 zawiera o§wiadczenie Banku w przedmiocie

wyrazenia zgody na udzial w pozasgdowym postepowaniu w sprawie rozwigzywania sporow mig-

dzy klientem a Bankiem przed:

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

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

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

Oswiadczenie, o ktorym mowa w ust. 9 powinno mie¢ nastepujace brzmienie:

Bank Spoldzielczy w Dziatldowie z siedzibg w Lidzbarku wyraza zgode na udzial w pozasqgdowym

postepowaniu W sprawie rozwigzywania sporow mi¢dzy Panig/em Bankiem przed:

1) Rzecznikiem Finansowym, ul. Nowogrodzka 474, 00-695 Warszawa;

2) Sgdem Polubownym przy Komisji Nadzoru Finansowego, ul. Pigkna 20, 00 —549 Warszawa na
zasadach okreslonych w Regulaminie Sqdu Polubownego przy Komisji Nadzoru Finansowego;

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

W przypadku niezlozenia o§wiadczenia, o ktorym mowa w ust. 10, uznaje si¢, ze Bank wyraza

zgode na udzial w postgpowaniu w sprawie pozasgdowego rozwigzywania sporow konsumenc-

kich.

Odpowiedz na reklamacje¢ przekazywana jest przez Bank takze do wiadomosci jednostki organi-

zacyjnej przyjmujacej reklamacj¢ oraz archiwizowana, w sposob okreslony w §17.

§16
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. W przypadku ztozenia przez klienta Banku odwotania od stanowiska zawartego w odpowiedzi na re-
klamacje, podlega ono rejestracji, zgodnie z zasadami okreslonymi w § 9 - 11.

. Prezes Zarzadu Banku przekazuje odwotanie do rozpoznania Stanowisku ds. ZgodnoSci.

. Po weryfikacji przez obstuge prawna, Stanowisko ds. Zgodnosci przekazuje projekt odpowiedzi na
odwotanie do Prezesa Zarzadu Banku, a po jego zaakceptowaniu przekazuje klientowi odpowiedz
podpisang przez Prezesa Zarzadu Banku w trybie wskazanym w § 15 ust. 2 oraz w terminie okre-
Slonym w § 14 ust. 1.

. Odpowiedz, o ktoérej mowa w ust. 3, przekazywana jest rowniez w formie elektronicznej do wiado-
mosci jednostki organizacyjnej, ktdra pierwotnie otrzymata i1 zarejestrowata reklamacje.

D. Przechowywanie dokumentacji

§ 17

. Zaprzechowywanie dokumentacji (w formie papierowej i/lub elektronicznej), dotyczacej zgtasza-

nych reklamacji, odpowiedzialni s3:

1) Odpowiednia placowka Banku — w przypadku skarg ztozonych w konkretnej placéwce;

2) Stanowisko ds. Zgodnosci — w przypadku skarg rejestrowanych przez Stanowisko ds. Zgodno-
Sci.

Okres przechowywania dokumentacji, o ktorej mowa w ust. 1 wynosi 6 lat (liczac od ostatniego
dnia roku kalendarzowego, w ktorym zlozono ostatnie pismo/ dokonano ostatniego zgloszenia
telefonicznego) zwigzane z dang reklamacja/skargg) lub dluzej, jezeli tak wynika z obowigzuja-
cych przepiséw prawa.

W przypadku reklamacji telefonicznych nagranie rozmow telefonicznych — reklamacji, jest zaw-
sze przechowywane przez ASI.

E. Sprawozdawczos¢

§18
Stanowisko ds. Zgodnosci w cyklach kwartalnych prezentuje Stanowisku ds. Ryzyk i Analiz
informacje o reklamacjach.
Do konca lutego po zakonczeniu poprzedniego roku kalendarzowego, Stanowisko ds. Zgodnosci
przekazuje Zarzadowi sprawozdanie dotyczace reklamacji.

Rozdzial 3. Post¢powanie wewne¢trzne Banku

§ 19

. W przypadku uznania reklamacji za zasadng przez jednostke organizacyjng Banku przygotowujaca

wsad merytoryczny, Bank zleca odpowiednim jednostkom organizacyjnym dokonanie analizy zto-

zonosci problemu, ktorego reklamacja dotyczyta, tj. analizy potencjalnego wptywu kwestii pod-

niesionej w reklamacji uznanej za zasadng, m.in. na:

1) portfel kredytowy Banku — pod katem ilo$ci takich samych przypadkéw juz wystepujacych w
obligu kredytowym Banku;
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2) wzory umoéw dotyczacych produktow bankowych, ktére moga by¢ zawarte przez Bank w przy-
sztosci;

3) opracowanie i wdrozenie mechanizmoéw ograniczajacych ryzyko wystapienia reklamacji w przy-
sztosci.

4) bezpieczenstwo sieci i systemow informatycznych oraz bezpieczenstwo informacji.

2.  Woyniki analizy, o ktérej mowa w ust. 1, przekazywane sg do Stanowiska ds. Zgodno$ci na adres
email, wraz z propozycja mechanizmdow ograniczajacych ryzyko ponownego wystapienia rekla-
macji.

3. Stanowisko ds. Zgodnos$ci koordynuje proces usuwania stwierdzonych nieprawidtowosci uznanych
w reklamacji za zasadne.

4. Stanowisko ds. Zgodnos$ci podejmuje dziatania polegajace na:

1) identyfikacji nieprawidtowosci powtarzajacych si¢ lub nieprawidlowosci o charakterze syste-
mowym oraz potencjalnego ryzyka prawnego i operacyjnego;

2) identyfikacji przyczyn nieprawidtowosci wskazanych w reklamacjach, w szczeg6lnosci wyni-
kajacych z organizacji Banku i z obowigzujacych procedur oraz konstrukcji oferowanych pro-
duktow;

3) przeprowadzeniu biezacej analizy wptywu zidentyfikowanych przyczyn nieprawidtowos$ci na
inne procesy lub produkty, takze te, w zwigzku z ktérymi Bank nie otrzymal bezposrednich
reklamac;ji;

4) 1identyfikacji potencjalnych i rzeczywistych konfliktow interesow;

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

6) dostarczeniu wlasciwym organom informacji dotyczacych reklamacji, ich rozpatrywania oraz
podejmowanych dziatan nast¢pczych, w tym w szczegdlnosci sprawozdan zgodnie z obowigzu-
jacymi przepisami prawa.

§ 20
1. Os$wiadczenie klienta moze by¢ zakwalifikowane jako:
1) skarga;
2) reklamacja;
3) wniosek.

2. O kwalifikacji, o ktorej mowa w ust. 1 decyduje tres¢ oswiadczenia klienta.
Rozdzial 4. Rozpatrywanie skarg
A. Skargi na zachowanie pracownikow

§ 21
1. W przypadku wptywu do placowki Banku skargi, dotyczacej zachowan pracownikow, przekazy-
wana jest ona niezwlocznie do kierujgcego jednostka organizacyjng Banku, ktoéry sam przeprowa-
dza wymagane czynno$ci, z zastrzezeniem § 13 ust. 4. W przypadku Oddzialéw, Dyrektor/ Kie-
rownik Oddzialu przekazuje skarge do wiadomosci kierujacego jednostka organizacyjng Banku
nadzorujacego Oddziaty.
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2. Skargi dotyczace Dyrektorow Oddzialow przekazywane sa do rozpatrzenia kierujagcemu jednostka
organizacyjng Banku nadzorujgcemu Oddzialy.

3. Skargi dotyczace kierujacych jednostkami organizacyjnymi Centrali przekazywane sg do rozpa-
trzenia nadzorujagcemu dang jednostke cztonkowi Zarzadu.

§22
Do rejestracji 1 rozpatrywania skarg, o ktorych mowa w § 21, oraz udzielania odpowiedzi stosuje si¢
odpowiednio § 4ust. 1 —4,§ Sust. 1 —3,ust. 7—9,§ 8ust. 1 —21iust. 4,§9-13,§ 14 ust. 1 -6, 8 —
9,8 15ust. 1 —4,ust. Spkt 1 —4, 6, ust. 7pkt 1,5, ust. 8 pkt 1, 5, ust. 12, § 16— 19.

B. Wnhioski dotyczace poprawy funkcjonowania Banku oraz poszerzenia jego oferty produkto-
wej

§ 23
1. Os$wiadczenia sktadane przez klientow Banku, dotyczace poprawy jego funkcjonowania oraz po-
szerzenia oferty produktowej, ewidencjonowane sg w rejestrze wnioskow, stanowigcym zatgcznik
nr 4 do niniejszych Zasad, 1 przekazywane do wlasciwych jednostek organizacyjnych Banku.
2. Do rejestracji i rozpatrywania wnioskéw, o ktérych mowa w § 23, oraz udzielania odpowiedzi sto-
suje si¢ odpowiednio § 4ust. 1, § Sust. 1 —3,§ 8ust. 114,8§9-13,§ 14ust. 1 —3,5,6, 8, § 15 ust.
1-5pktl1—4,6,ust. 12, § 16 - 19.

Rozdzial 5 Rozpatrywanie skarg i reklamacji ubezpieczeniowych

§24

1. W przypadku zlozZenia przez klienta reklamacji ubezpieczeniowej:

1) osobiscie w formie pisemnej w placowce Banku lub listownie w formie pisemnej na adres
placowki Banku, pracownik Banku potwierdza na reklamacji i/albo kopercie datg jej wptywu
do placowki Banku, a nast¢pnie postgpuje zgodnie z zapisami ust 4,

2) osobiscie w formie ustnej podczas wizyty klienta w placowce Banku, pracownik Banku wy-
pehia formularz, wedtug wzoru stanowigcego zatacznik nr 12 do niniejszych Zasad, przeka-
zuje Klientowi do podpisu, wpisuje na reklamacji date wptywu, opatruje przyjecie reklamacji
swoim podpisem oraz informuje klienta, ze reklamacja zostanie przekazana do zaktadu ubez-
pieczen, a nastgpnie postepuje zgodnie z zapisami ust. 5.

2. Jesli Klient poinformuje pracownika placowki Banku, Ze nie zamierza sktada¢ reklamacji w sposob
opisany w ust. 1 i nalega na jej ztozenie w formie ustnej, pracownik informuje Klienta o mozliwo$ci
ztozenia reklamacji w takiej formie poprzez kontakt telefoniczny, bezposrednio do zaktadu ubez-
pieczen na numer telefonu dedykowany do przyjmowania reklamacji Klientéw lub osobiscie
w jednostce zaktadu ubezpieczen (Oddzial, Przedstawicielstwo) lub z wykorzystaniem $srodkoéw
komunikacji elektronicznej wysylajac e-mail na adres podany na stronie internetowej Banku lub
zaktadu ubezpieczen. Klient moze ztozy¢ reklamacje rowniez na adres do dorgczen elektronicznych
ubezpieczyciela wskazany w og6lnych warunkach ubezpieczenia. Jezeli Klient nadal nalega na zto-
zenie reklamacji w formie ustnej bezposrednio w placowce Banku, pracownik placéwki Banku
informuje Klienta o mozliwos$ci ztozenia reklamacji telefonicznie w formie ustnej poprzez kontakt
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telefoniczny 1 podaje Klientowi numery telefoniczne (informujac jednoczes$nie, ze sg one rowniez

podane sg na stronie internetowej Banku). Pracownik odbierajacy telefon przyjmujac reklamacje

ubezpieczeniowg, informuje Klienta dodatkowo, ze nagranie z rozmowg zostanie przekazane
do wlasciwego zaktadu ubezpieczen.

. Pracownik przyjmujacy reklamacje ubezpieczeniowa informuje Klienta, ze Procedura sktadania

1 rozpatrywania reklamacji dost¢pna jest na stronie internetowej towarzystwa.

. Reklamacja ubezpieczeniowa powinna zawierac:

1) nazwg zakladu ubezpieczen, do ktorego reklamacja jest kierowana;

2) dane klienta wymienione w zataczniku nr 12

3) numer polisy/szkody/sprawy;

4) okreslenie czego reklamacja ubezpieczeniowa dotyczy, wskazanie uzasadnienia oraz oczeki-

wan klienta;

5) date i miejsce wptywu reklamacji do Banku.

. Po przyjeciu reklamacji ubezpieczeniowej, pracownik Banku zobowigzany jest:

1) reklamacje¢ ztozong na pisSmie badz droga elektroniczng przesta¢ w formie skanu badz zdje¢,
zawierajacych wszystkie dokumenty wraz z zalacznikami oraz koperte, w ktorej otrzymat ko-
respondencj¢ od klienta, zaktadowi ubezpieczen w terminach i na adres e-mail wskazany w
zalgczniku nr 14.

2) reklamacje ztozong telefonicznie (nalezy poinformowac klienta o nagrywaniu rozmowy oraz
uprzedzié, ze nagranie zostanie przekazane do zaktadu ubezpieczen. W przypadku braku zgody
Klienta na nagranie, nalezy wskaza¢ Klientowi inny sposob ztozenia reklamacji 1 przerwaé
nagranie) — nagranie audio wraz z wypelionym przez pracownika Banku zatgcznikiem nr 12
opatrzonym datg wptywu oraz w miejscu przeznaczonym na podpis Klienta, adnotacja: ,,Re-
klamacja przyjeta w rozmowie telefonicznej w dniu... o godzinie...” 1 podpisem pracownika
Banku, przesta¢ wiadomoscig e- mail za posrednictwem poczty elektronicznej na adres e-mail
wskazany w zalaczniku numer 14, najpdzniej do konca nastepnego dnia roboczego po dniu
przyjecia reklamacji;

3) kazda reklamacj¢ przekaza¢ do zaktadu ubezpieczen odrebng wiadomos$cia e-mail. W tytule
wiadomosci nalezy wskazac¢ stowo ,,reklamacja”, nastepnie numer szkody lub polisy oraz imi¢
1 nazwisko lub nazwe klienta (w przypadku braku mozliwosci ustalenia numeru szkody zaktadu
ubezpieczen, mozna poming¢ ten element w tresci tytutu wiadomosci email),

4) w przypadku sktadania reklamacji przez pelnomocnika — zweryfikowac zakres pelnomocnic-
twa, dane umozliwiajace identyfikacj¢ pelnomocnika (imig¢ i nazwisko osoby fizycznej dziala-
jacej jako pelnomocnik lub w imieniu pelnomocnika, dodatkowo w przypadku profesjonalnych
pelnomocnikow dane podmiotu, w ramach ktérego prowadzg dzialalno$¢, wraz z adresem).

5) otrzymang reklamacj¢ zaewidencjonowaé w Rejestrze reklamacji/skarg przyjetych i przekaza-
nych do zaktadu ubezpieczen, wedtug wzoru okreslonego w zataczniku nr 5.

. Postanowienia ust. 1 1 2 stosuje si¢ odpowiednio do wszelkich otrzymanych przez Bank od Klienta

pism 1 dokumentéw oraz wiadomosci przestanych droga elektroniczng w sprawie reklamacji (bez

wzgledu na to czy reklamacja zostata ztozona Bankowi, czy tez majg one zwigzek z inng sprawag
ubezpieczeniowg Klienta).

. Jezeli reklamacja zlozona Bankowi oparta jest na zarzutach dotyczacych dziatan lub zaniechan

Banku, Bank jest zobowigzany do przekazania zaktadowi ubezpieczen swojego stanowiska i wyja-

$nien w przedmiocie zarzutow, na ktérych oparta jest reklamacja:
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1) bez wezwania ze strony zakladu ubezpieczen w przypadku, jesli taka reklamacja zostata zto-
zona Bankowi — najp6zniej w ciggu 3 dni roboczych od otrzymania przez Bank takiej reklama-
cji;

2) oraz na wezwanie zaktadu ubezpieczen i w terminie wskazanym przez zaklad ubezpieczen,
nie krotszym niz 3 dni robocze, jesli taka reklamacja zostala zlozona zaktadowi ubezpieczen
(w takim przypadku zaktad ubezpieczen przekazuje tre$¢ reklamacji Bankowi w takim wezwa-
niu).

. Bank jest zobowigzany do przekazania zakladowi ubezpieczen wszelkich wyjasnien, informacji

1 dokumentow zadanych przez zaktad ubezpieczen od Banku, w zwigzku ze ztozong przez Klienta

reklamacja, w terminie wskazanym przez zaktad ubezpieczen, nie krotszym niz 3 dni robocze badz

innym terminie wskazanym przez ubezpieczyciela w przestanym zapytaniu.

§ 25
Odpowiedzi na reklamacje¢ ubezpieczeniows, zaktad ubezpieczen udziela w formie elektronicznej
lub na pismie.
Kopie¢ odpowiedzi zaktad ubezpieczen przesyta do Banku.
Po wptlynigciu na adres mailowy Banku kopii odpowiedzi zaktadu ubezpieczen na reklamacje
ubezpieczeniowa, pracownik Banku dokonuje jej archiwizacji.

Rozdzial 6. Rzecznik Finansowy

§ 26
Bank na wniosek Rzecznika Finansowego udziela informacji lub sktada wyjasnienia, udostgpnia
akta oraz dokumenty w terminie 30 dni od dnia otrzymania wniosku, z zastrzezeniem ust. 2.
Jezeli wniosek Rzecznika Finansowego dotyczy przekazania wzorca umowy o $wiadczenie ushug
oraz innych dokumentow i formularzy stosowanych przy zawieraniu i wykonywaniu umow ter-
min, o ktorym mowa w ust. 1 wynosi 14 dni od dnia otrzymania wniosku.

§ 27

Bank w terminie 45 dni od zakonczenia roku kalendarzowego przekazuje Rzecznikowi Finanso-
wemu sprawozdanie zgodnie ze wzorem sprawozdania wskazanym przez Rzecznika Finanso-
wego, dotyczace rozpatrywania reklamacji oraz liczby wystapien klientow na droge postgpowania
sagdowego w wyniku nierozpatrzenia reklamacji zgodnie z wolg tych klientow.
Sprawozdanie, o ktdrym mowa w ust. 1 zawiera w szczegdlnosci:
1) liczbe reklamac;ji;
2) liczbe uwzglednionych i1 nieuwzglednionych reklamacji
3) informacje o:

a) liczbie pozwow z roszczeniem nierozpatrzonym przez podmiot zgodnie z wolg klienta skie-

rowanych do sadu,

b) wartosci roszczen wynikajacych z pozwéw skierowanych do sadow,

¢) liczbie ugdd zawartych na etapie postgpowania sadowego,

d) liczbie spraw zakonczonych prawomocnym orzeczeniem sagdow na rzecz klientoéw,

e) kwocie roszczen zasadzonych na rzecz klientéw prawomocnym orzeczeniem sagdow.
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3. Wzdér sprawozdania dostgpny jest na stronie internetowej Rzecznika Finansowego na stronie
internetowej www.rf.gov.pl.

Rozdzial 7. Postanowienia koncowe

§ 28

1. Postanowien: § 4 ust. 5 (w zakresie informacji przekazywanych klientom, o ktorych mowa w § 4
ust. 5), § 4 ust. 4 pkt 6 1 7 (w zakresie mozliwosci odwotania do Rzecznika Finansowego), § 8 ust.
3,8 14 ust. 7, § 15 ust. 4 1 ust. 5 pkt 4 (w zakresie wskazania stosownych postanowien regulami-
néw 1 umoéw podpisanych z klientem), § 15 ust. 7 pkt 3, § 15 ust. 8 pkt 3, § 15ust. 91 10 § 27-28
nie stosuje si¢ do klientow instytucjonalnych za wyjatkiem osob fizycznych prowadzacych dzia-
talno$¢ gospodarcza, wspolnikéw spotek cywilnych oraz rolnikdw.

2. Postanowien § 15 ust. 7 pkt 4, ust. 8 (w zakresie mozliwosci zwrdcenia si¢ do Miejskiego lub
Powiatowego Rzecznika Konsumentow) i pkt 4, ust. 9 pkt 3, ust. 10 pkt 3 nie stosuje si¢ do klien-
tow instytucjonalnych.

§ 29
Nadzor na procesem przyjmowania i rozpatrywania reklamacji/skarg sprawuje Prezes Zarzadu Banku.
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