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Rozdzial I — Postanowienia ogolne

§1
1. Wprowadza si¢ ,Instrukcje rozpatrywania reklamacji, zgloszen oraz skarg” w Banku
Spotdzielczym w Wysokiej, zwang dalej Instrukcja, okres$lajaca proces rozpatrywania
reklamacji, zgtoszen oraz skarg w Banku Spotdzielczym w Wysokiej.
2. Celem Instrukcji jest:
1) zdefiniowanie zasad rozpatrywania reklamacji, zgtoszen oraz skarg wplywajgcych do
Banku;
2) okreSlenie uprawnien i obowigzkow pracownikow Banku, biorgcych udzial w
rozpatrywaniu poszczegolnych typow reklamacji, zgtoszen oraz skarg.

§2
Kazda reklamacja badz zgloszenie powinno zosta¢ rozpatrzone rzetelnie, wnikliwie i
bezzwlocznie, z zachowaniem obiektywizmu oraz 2z poszanowaniem powszechnie
obowigzujacych przepisow prawa i dobrych obyczajow.

§3
1. Przez uzyte w niniejszej Instrukcji okreslenia nalezy rozumiec:
1) Akceptant — placowka handlowo-ustugowa przyjmujaca ptatnosci kartami platniczymi

2) Autoryzowana transakcja platnicza — transakcja platnicza, w ktorej platnik wyrazit
zgode na wykonanie transakcji platniczej w sposob przewidziany w umowie mi¢dzy
ptatnikiem a jego dostawca,

3) Bank - Bank Spoétdzielczy w Wysokiej, zwany dalej Bankiem,
4)  BIK — Biuro Informacji Kredytowej,

5) e-Doreczenia — elektroniczny odpowiednik listu poleconego za potwierdzeniem
odbioru,

6) Inspektor Ochrony Danych (IOD) — osoba wyznaczona przez Administratora
realizujgca zadania w zakresie ochrony danych osobowych,

7) Instrukcja - niniejsza Instrukcja rozpatrywania reklamacji, zgtoszen oraz skarg,

8) Instrumenty finansowe — instrumenty, o ktorych mowa w art. 2 Ustawy z dnia 29 lipca
2005 r. o obrocie instrumentami finansowymi,

9) Instytucja wspolpracujgca — okreslenie oznaczajgce tqcznie lub oddzielnie instytucje,
z ktorymi Bank zawart umowy, na podstawie ktorych Bank prowadzi dystrybucje
produktow niebankowych, np. towarzystwa ubezpieczeniowe, towarzystwa funduszy
inwestycyjnych, spotka leasingowa, spotka faktoringowa,

10) Jednostka organizacyjna Banku — Centrala Banku Spoétdzielczego w Wysokiej,
11) Kierujacy komérka Banku — Kierownik / Przetozony Wydziatu, Zespotu,

12) Klient — kazdy podmiot sktadajacy lub zamierzajacy zlozy¢ reklamacj¢ badz
zgloszenie w tym bedacy konsumentem lub podmiotem instytucjonalnym, ktory
korzysta lub korzystat z ustug banku, wnioskowal o §wiadczenie ustugi bankowej lub
byt odbiorcg oferty marketingowej a takze pracownik Banku,

13) Klient indywidualny — bedqcy osobq fizyczng Klient Banku, osoba nawiqzujgca relacje
z Bankiem,

14) Klient instytucjonalny — podmiot gospodarczy bgdz instytucja, Klient Banku niebedgcy
Klientem indywidualnym,

15) Komérka organizacyjna — wewnetrzny element struktury organizacyjnej Banku
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(Wydzial, Zespot, Stanowisko),

16) Korespondencja do osoby trzeciej — realizacja wysylki informacji bankowej
przeznaczonej dla Klienta Banku w formie SMS, pisemnej lub mailowej na adres
osoby trzeciej lub jej numer telefonu, o ktorej Bank powzigt informacje na podstawie
zgloszenia od osoby trzeciej, skutkujace ryzykiem ujawnienia danych osobowych
Klienta Banku, bez wzgledu na przyczyng (brak aktualizacji danych przez Bank, brak
aktualizacji danych przez Klienta, inny btad w obstudze korespondencji),

17) KNF — Komisja Nadzoru Finansowego

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

19) OGNIVO - aplikacja internetowa przeznaczona do elektronicznej wymiany informacyi,
w szczegdlnosci zwigzanych z rvozliczeniami bankowymi,

20) Pismo urzedowe - wplywajqce za posrednictwem Podmiotu zewnetrznego wystgpienie
kierowane do Banku, zawierajqce zastrzezenia:

a) zwigzane z dziatalnosciq prowadzonq przez Bank wobec Klienta, w zakresie
jakosci oferowanych przez Bank Produktow, odnoszgce si¢ do jakosci
swiadczonych ustug, jakosci obstugi Klienta,

b) odnosnie pracownikow lub 0sob dziatajgcych w imieniu Banku,

21) Podmiot zewnetrzny — instytucja nadzorcza wzgledem Banku albo inny podmiot
dziatajgcy w obszarze ochrony praw Klientow Banku, w szczegolnosci Komisja
Nadzoru Finansowego, Sqd Polubowny przy KNF, Urzgd Ochrony Danych Osobowych,
Urzqd Ochrony Konkurencji i Konsumentow, Rzecznik Finansowy,

22) Pracownik WDIiM — pracownik Wydziatu Depozytow i Marketingu Banku
Spotdzielczego w Wysokiej,

23) Proces reklamacyjny — proces rozpatrywania reklamacji obejmujacy etapy przyjegcia,
rejestracji, analizy, realizacji 1 udzielenia odpowiedzi na ztozone o§wiadczenie klienta,

24) Produkt — kazdy produkt wewnetrzny Banku, depozytowy, kredytowy, skarbowy,
finansowanie handlu, kartowy, bankowosci transakcyjnej oraz produkty i ustugi
instytucji zewnetrznych wprowadzane do oferty Banku,

25) Rejestr reklamacji — Rejestr reklamacji / zgloszen / skarg Banku Spotdzielczego w
Wysokiej, prowadzony na zasadach okreslonych w niniejszej Instrukc;ji,

26) Reklamacja — kazde wystgpienie klienta kierowane do Banku, zawierajace
zastrzezenia dotyczace produktow i ustug §wiadczonych przez Bank z wylaczeniem
wystapien bedacych odwotaniem,

27) Reklamacja / skarga szczegolnie skomplikowana - reklamacja, dla ktorej nie jest
mozliwe udzielenie odpowiedzi w terminie 15 dni roboczych (dla reklamacji
zwigzanych z realizacjq zlecenia ptatniczego oraz wydania karty platniczej) lub 30 dni
kalendarzowych (dla pozostatych reklamacji) z uwagi na:

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

b) skomplikowany / wielowgtkowy stan faktyczny,

c) koniecznosé zgromadzenia, przetworzenia i przeanalizowania duzej ilosci

danych,

d) koniecznos¢ przeprowadzenia dodatkowych analiz,
We wskazanych przypadkach maksymalny czas udzielenia odpowiedzi moze wyniesc:
35 dni roboczych (dla reklamacji zwigzanych z realizacjg zlecenia platniczego oraz
wydania karty ptatniczej) lub 60 dni kalendarzowych (dla pozostalych reklamacji).
W przypadku przediuzonego terminu Klient zostaje poinformowany o przyczynie
opoznienia, okolicznosciach, ktore muszq zostac¢ ustalone oraz przewidywanym
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terminie udzielenia odpowiedzi.

W przypadku przedtuzenia terminu odpowiedzi na reklamacje, Klient zostanie
poinformowany o przyczynie opoznienia, okolicznosciach, ktore wymagajg
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
szczegolnie 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 zwloki, wskazaniu nowego,
maksymalnego terminu rvozpatrzenia skargi i udzielenia odpowiedzi (nie diuzszego niz
60 dni od dnia otrzymania skargi).

28) Skarga (Skarga na brak dostgpnosci) — skarga Konsumenta na niezapewnianie
spetniania wymagan dostepnosci przez produkt albo ustuge, zgodnie z ustawq z dnia 26
kwietnia 2024r. o zapewnianiu spetniania wymagan dostepnosci niektorych produktow
i ustug przez podmioty gospodarcze,

29) Stanowisko Administracyjno-Samorzadowe — stanowisko, ktéore ma za zadanie
obsluge rejestru reklamacji oraz zgloszen, przesylanie / przekazanie reklamacji czy
zgloszen do komorki rozpatrujacej reklamacje badz zgloszenie,

30) Stanowisko ZRiA — Stanowisko Zarzgdzania Ryzykami i Analiz Banku Spotdzielczego
w Wysokiej,

31) Transakcja platnicza — zainicjowana przez ptatnika lub odbiorcg wptata, transfer lub
wyplata srodkdéw pienigznych,

32) Trwaly nosnik informacji — nosnik (informacji) umozliwiajgcy uzytkownikowi
(Klientowi/Konsumentowi) przechowywanie adresowanych (przez Bank) do niego
informacji w sposob umozliwiajgcy dostep do nich przez okres odpowiedni do celow
(np. wynikajqgcych z zawartej Umowy) sporzqdzenia tych informacji i pozwalajgcy na
odtworzenie przechowywanych informacji w niezmienionej postaci,

33) Ustawa — ustawa z dnia 5 sierpnia 2015r. o rozpatrywaniu reklamacji przez podmioty
rynku finansowego, o Rzeczniku Finansowym i o Funduszu Edukacji Finansowej,

34) Ustawa o dostgpnosci — ustawa z dnia 26 kwietnia 2024r. o zapewnianiu spetniania
wymagan dostepnosci niektorych produktow i ustug przez podmioty gospodarcze,

35) Visiona Claims — modut aplikacji Visiona, umozliwiajacy rejestrowanie i
procesowanie reklamacji dotyczacych kart ptatniczych,
36) Zgloszenie — wystgpienie / wniosek o wyjasnienie badz rozpoznanie sprawy Klienta /

osoby niebedacej Klientem Banku niemajacy charakteru reklamacji np. zgloszenie
dotyczace nieautoryzowanej transakcji ptatnicze;j,

37) Zlecenie platnicze — oswiadczenie Zleceniodawcy zawierajgce polecenie wykonania
transakcji platniczej, ztozone w ustalonej z Bankiem formie ustugi, o ktorych mowa w
art. 2 ust. 36 ustawy z dnia 19 sierpnia 2011 r. o ustugach platniczych.

Rozdzial IT — Obowiazek informacyjny
§4

1. Informacja dotyczaca mozliwosci ztozenia przez Klienta lub w jego imieniu Reklamacji do
Banku oraz trybu, zasad wnoszenia i rozpatrywania Reklamacji, Zgtoszen oraz Skarg jest
przekazywana Klientowi na etapie zawierania umowy w formie pisemnej.

2. Szczegoétowe informacje, o ktorych mowa powyzej, udostepnianie sg poprzez:



1) publikacje na stronie internetowej Banku www.bswysoka.pl;

2) kazdorazowe przekazanie ich Klientowi na jego zyczenie w formie pisemne;.

3. Wzér informacji dla Klienta, o ktorej mowa w ust. 2, okresla Zalacznik nr 1 do niniejszej
Instrukc;ji.

Rozdzial I1I — Skladanie reklamacji / zgloszen / skarg
§5
1. Reklamacje / zgloszenia / skargi przyjmowane sg w nastepujacych formach:

1) pisemnej — osobiscie, w siedzibie Banku albo przesytka pocztowa w rozumieniu art. 3
pkt 21 ustawy z dnia 23 listopada 2012r. — Prawo pocztowe (z pozniejszymi zmianami)
na adres siedziby Banku: ul. Strzelecka 1, 89-320 Wysoka,

2) elektronicznej — poprzez poczt¢ elektroniczng na adres: bank@bswysoka.pl lub system
bankowosci elektronicznej;

3) ustnej — w rozmowie bezposredniej lub telefonicznej z pracownikiem Banku,

4) elektronicznie na skrzynke: AE:PL-65864-68606-FESJB-17 w ramach ustugi e-
Doreczenia.

Dane kontaktowe dostepne sq na stronie internetowej Banku oraz w siedzibie Banku.

2. Potwierdzenie zlozenia reklamacji jest dokonywane w formie pisemnej zgodnie z
Zalacznikiem nr 2.

3. Pracownik przyjmujacy reklamacje w formie ustnej lub telefonicznej zobowigzany jest
sporzadzi¢ notatke z przeprowadzonej rozmowy z Klientem na formularzu, ktéorego wzor
okresla Zalacznik nr 2.

4. Potwierdzenie osobistego lub telefonicznego zgloszenia nieautoryzowanej transakcji
ptatniczej jest sporzadzane zgodnie z Zalacznikiem nr 2. W przypadku zgloszenia
telefonicznego lub odmowy / niemoznos$ci podpisania protokotu przez Klienta, pracownik
przyjmujacy umieszcza o tym stosowng adnotacj¢ na formularzu, dat¢ przyjecia oraz
umieszcza pieczatke imienng z podpisem.

5. W przypadku reklamacji zglaszanych ustnie w Banku pracownik wypetnia formularz
reklamacji, przedktada klientowi do podpisu, umieszcza adnotacj¢ zawierajacg date przyjecia
reklamacji oraz umieszcza pieczatke imienng z podpisem.

6. Reklamacja / zgloszenie / skarga powinny zawierac dane pozwalajgce na identyfikacje osoby,
ktorej sprawa dotyczy. Reklamacja powinna zawieraé rowniez zastrzeZenia zwigzane z
dziatalnoscig prowadzong przez Bank.

7. Klient powinien dolqczy¢ wszelkie dokumenty zwigzane z przedmiotem sprawy. Bank moze
zwrocic¢ sig¢ do Klienta o uzupetnienie dokumentacji zglaszanej reklamacji / zgloszenia /
skargi, w przypadku, w ktorym uzupetnienie dokumentow warunkuje rozpatrzeniem
reklamacji / zgloszenia / skargi. W szczegolnosci, kiedy reklamacja dotyczy transakcji
dokonanej przy uzyciu karty w punkcie sprzedazy Akceptanta, pracownik Banku z chwilg
przyjecia reklamacji zwraca si¢ do Klienta z prosbg o jej uzupelnienie o kopie dowodu
dokonania transakcji, o ile brak jest takiego dokumentu.

8. Reklamacja badz zgloszenie moze by¢ zlozone osobiscie przez Klienta Banku, osoby
dzialajace w jego imieniu na mocy udzielonego pelnomocnictwa (m. in. adwokat, radca
prawny, Powiatowy albo Miejski Rzecznik Konsumentow, Arbiter Bankowy) albo w roli
przedstawiciela ustawowego (np. osobe fizyczna bedacg kuratorem, opiekunem prawnym).

9. Skarga moze by¢ ztozona: osobiscie przez Konsumenta, osoby dziatajgce w jego imieniu na


http://www.bswysoka.pl/
mailto:bank@bswysoka.pl

mocy udzielonego petnomocnictwa (np. adwokat, radca prawny) albo w roli przedstawiciela
ustawowego, np. osobe fizyczng bedgcq kuratorvem, opiekunem prawnym.

10. W sytuacji, gdy reklamacje / zgloszenie / skarge sktada osoba, ktora nie zawarta umowy z
Bankiem, albo wobec ktorej nie zostal wypetniony obowigzek informacyjny o zasadach
sktadania i rozpatrywania rveklamacji, Bank przekazuje osobie sktadajgcej reklamacje w
chwili przyjecia lub w terminie 7 dni kalendarzowych od dnia przyjecia reklamacyi,
informacje¢ o zasadach sktadania i rozpatrywania reklamacji, zgloszen lub skarg, ktorej
wzor stanowi Zatgcznik nr 1 do Instrukcji, chyba ze udzieli odpowiedzi na reklamacje /
zgloszenie / skarge przed uptywem ww. terminu.

11. W rozumieniu niniejszej Instrukcji jako reklamacji nie traktuje sig¢:
1) zapytan dotyczacych oferty Banku;

2) pism zawierajacych prosby o wystawienie za$wiadczen, opinii bankowych,
dyspozycji do rachunku;

3) dyspozycji dotyczacych wptlat, ich zwrotu lub przeksiggowania;

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

5) zapytan dotyczacych zlecen w obrocie dewizowym;

6) wezwan przedsadowych wynikajacych z procesu reklamacyjnego, chyba, ze
zawierajg zastrzezenia dotyczace ustug swiadczonych przez Bank;

7) wezwan dotyczacych zwrotu wplaconych udziatow;

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

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

10) wnioskow o korektg lub usuniecie danych w BIK;

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

12) zgloszen o rozpoznanie sprawy w zakresie nieautoryzowanych transakcji
ptatniczych;

13) anonimowych zgloszen i donosow;

14) blokad STIR;

15) zgloszen dotyczacych kierowania korespondencji do osoby trzeciej;
16) zatrzymanych kart w bankomacie;

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

18) zastrzezen lub reklamacji ztozonych przez kontrahenta Banku na dziatanie Banku w
ramach wspolpracy wynikajacych z umoéw zawartych pomiedzy Bankiem a tym
kontrahentem lub rozliczen za uslugi na podstawie umow handlowych;

19) wnioskéw / zgloszen o rozpoznanie sprawy skierowanych do Banku przez
Rzecznika Finansowego, Arbitra Bankowego, KNF, Powiatowego Rzecznika
Konsumentow, Prezesa UOKIK;

20) skarg.

12. Anonimowych reklamacji nie rozpatruje si¢ na zasadach okreslonych w niniejszej Instrukcji,
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13.

14.

jednak sporzadza si¢ z ich tresci notatki stuzbowe, ktéore moga stanowi¢ podstawe do
zbadania prawdziwos$ci zawartych w nich informac;ji.

Bank w sprawach ochrony danych osobowych wyznaczyl Inspektora Ochrony Danych
(IOD), ktory realizuje zadania w tym zakresie.

Zgloszenia, ktore nie majg charakteru reklamacji dotyczg miedzy innymi:

1) anonimowych zgloszen 1 donoséw,

2) blokad STIR,

3) korespondencji do osoby trzeciej,

4) zgloszen o rozpoznanie sprawy w zakresie nieautoryzowanych transakcji platniczych,

5) wnioskow o rozpoznanie sprawy skierowanych do Banku przez Rzecznika Finansowego,
Arbitra Bankowego, KNF, Miejskiego/Powiatowego Rzecznika Konsumentow, Prezesa
UOKIK.

Rozdzial IV — Usluga Chargeback

§6

. Chargeback to procedura reklamacyjna inicjowana przez Bank po otrzymaniu zgtoszenia od

Klienta Banku korzystajacego z karty ptatniczej. Umozliwia ona odzyskanie srodkow z tytutu
kwestionowanej przez Klienta transakcji dokonanej karta platnicza w przypadku, w ktérym
Klient nie moze dochodzi¢ swoich praw bezposrednio u Akceptanta karty np.: gdy sprzedawca
nie wywiqgzat sie z umowy.

W ramach tej ustugi Bank przesyla w systemie Visiona w aplikacji Visiona Claims ztozona
przez Klienta Banku reklamacje do akceptanta karty.

. W przypadku tej ustugi Bank jest posrednikiem pomiedzy Klientem, a sprzedawca

(przyjmujacym ptatnosc).

Ustuga ta jest przeprowadzana zgodnie z mi¢dzynarodowymi regulacjami organizacji
platniczej, ktorej logo znajduje si¢ na karcie wykorzystanej do transakcji (np. Visa,
Mastercard), tj. na zasadach i w terminach wskazanych przez organizacje platnicza.

. Z uwagi na realizacj¢ ustugi chargeback, na zasadach i w terminach wskazanych przez

organizacje platnicze, pracownik rozpatrujacy reklamacje w ciggu 14 dni od przyjecia
reklamacji informuje Klienta, ze w zwiazku z rozpatrywaniem jego zgloszenia w trybie
chargeback, do udzielenia mu odpowiedzi bgda mie¢ zastosowanie terminy wlasciwej
organizacji ptatnicze;j.

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

niezalezna od Banku.

Pracownik rozpatrujacy reklamacje informuje posiadacza karty / uzytkownika karty o decyzji
Akceptanta, w terminie 5 dni roboczych od dnia jej otrzymania. W przypadku stwierdzenia
bezzasadnos$ci zadania zgloszonego we wniosku w chargeback, kwota kwestionowanej
transakcji nie jest zwracana.

Rozdzial V — Zglaszanie nieautoryzowanych transakcji platniczych

§7

. Zgloszenie nieautoryzowanej transakcji platniczej przyjmowane jest na warunkach

okreslonych w § 5 ust. 1.

. Po wplywie do Banku:



1) zgloszenia dotyczacego nieautoryzowanej transakcji platniczej (za wyjatkiem transakcji
dokonanej kartg platniczg), pracownik przyjmujacy zgloszenie przedktada Stanowisku
Administracyjno-Samorzadowemu, ktory rejestruje wstepnie sprawe jako ,.transakcja
nieautoryzowana”.

2) zgloszenia dotyczacego nieautoryzowanej transakcji dokonanej kartg platnicza pracownik
rejestruje w Visiona Claims.

3. W przypadku stwierdzenia ze transakcja platnicza nie byla autoryzowana, pracownik
rozpatrujacy reklamacj¢ jest zobowigzany niezwlocznie przekaza¢ informacj¢ do Banku
Zrzeszajacego, tak aby, nie pozniej niz do konca dnia roboczego nastepujacego po dniu
stwierdzenia przez pracownika wystgpienia nieautoryzowanej transakcji, ktorg zostat
obcigzony rachunek, przywréci¢ rachunek Klienta do stanu, jaki istniatby, gdyby transakcja nie
miala miejsca lub po dniu otrzymania stosownego zgloszenia, zwraca platnikowi kwote
nieautoryzowanej transakcji platniczej, z wyjatkiem przypadku gdy dostawca ptatnika ma
uzasadnione i nalezycie udokumentowane podstawy, aby podejrzewac oszustwo i poinformuje
o tym w formie pisemnej organy powotane do $Scigania przestgpstw. W przypadku gdy platnik
korzysta z rachunku ptatniczego, dostawca ptatnika przywraca obcigzony rachunek ptlatniczy
do stanu, jaki istniatby, gdyby nie miata miejsca nicautoryzowana transakcja ptatnicza.

Jezeli uzytkownik nie dokona powiadomienia dostawcy o stwierdzonych nieautoryzowanych,

niewykonanych lub nienalezycie wykonanych transakcjach ptatniczych w terminie 13 m-cy od

dnia obcigzenia rachunku ptatniczego albo od dnia, w ktorym transakcja miata by¢ wykonana,
roszczenia uzytkownika wzgledem dostawcy z tytutu nieautoryzowanych, niewykonanych lub
nienalezycie wykonanych transakcji ptatniczych wygasaja.

4. Informacj¢ o przywroceniu lub o odmowie przywrocenia rachunku Klienta do stanu rachunku
jaki istnialby, gdyby nieautoryzowana transakcja nie miala miejsca, pracownik rozpatrujacy
reklamacj¢ po zatwierdzeniu przez Zarzad niezwlocznie przekazuje Klientowi.

5. W przypadku znaczacego naruszenia bezpieczenstwa transakcji platniczych pracownik
informuje o tym fakcie Zarzad i przygotowuje pismo w tej sprawie do Komisji Nadzoru
Finansowego (KNF), podpisywane przez Prezesa Zarzadu.

6. Za znaczace naruszenie bezpieczenstwa transakcji ptatniczych uznaje si¢ przypadek, ktory
spetnia co najmniej jedno kryterium:

1) dotyczy co najmniej 20% Klientow Banku,
2) naruszenie dotyczy kwoty przekraczajacej 2% Funduszy Wtasnych.

O znaczacym naruszeniu bezpieczenstwa transakcji ptatniczych Rada Nadzorcza Banku jest

informowana na najblizszym posiedzeniu.

O naruszeniach nieznaczacych Zarzad i1 Rada Nadzorcza sg informowane w ramach

sprawozdania z oceny ryzyka operacyjnego.

Rozdzial VI — Zgloszenie reklamacji transakcji z uzyciem nieprawidlowego unikatowego
identyfikatora (NUI)

§8
1. Przy wykonaniu transakcji platniczych z wykorzystaniem rachunku bankowego unikatowym
identyfikatorem jest numer rachunku bankowego (NRB) lub inny unikatowy identyfikator
uzgodniony przez strony w umowie.
2. W przypadku zgloszenia przez ptatnika transakcji wykonanej z uzyciem NUI pracownik
WDiM ma obowigzek:
1) W przypadku, gdy odbiorcg jest Klient Banku:
a) Powiadomi¢ odbiorc¢ w terminie do 3 dni roboczych o nieprawidtowo przekazanych
srodkach 1 wezwac¢ do bezplatnego zwrotu srodkéw na wydzielony rachunek zwrotu;
b) Powiadomi¢ odbiorce o przekazaniu jego imienia i nazwiska oraz adresu / nazwy
podmiotu i adresu siedziby ptatnikowi w przypadku niezwrocenia srodkéw w ciggu
30 dni;



c) W przypadku zwrotu srodkow, o ktérych mowa w pkt. a) — zwroci¢ srodki ptatnikowi
w terminie do 3 dni roboczych od daty wplywu $rodkéw na rachunek zwrotow;

d) W przypadku braku zwrotu srodkow w ciggu 30 dni — przekazania platnikowi
informacji zawierajacej imi¢ i nazwisko oraz adres / nazwe podmiotu i adres siedziby;

2) W przypadku, gdy obiorcg jest Klient innego banku:

a) Powiadomi¢ bank odbiorcy w terminie do 3 dni roboczych o nieprawidtowo
przekazanych $rodkach i wezwa¢ do bezptatnego zwrotu $rodkow na wydzielony
rachunek zwrotu;

b) W przypadku zwrotu srodkow, o ktérych mowa w pkt. a) zwroci¢ srodki ptatnikowi
w terminie do 3 dni roboczych od daty wpltywu §rodkéw na rachunek zwrotows;

c¢) Przekaza¢ ptatnikowi w terminie do 3 dni roboczych informacje otrzymane od Banku
odbiorcy.

Rozdzial VII — Rejestracja reklamacji, zgloszen oraz skarg

§9
. W chwili przyjecia zgloszenia pracownik ocenia czy sprawa kwalifikuje si¢ do rejestracji w
rejestrze reklamacji jako reklamacja, zgloszenie, skarga czy jako wniosek niemajacy
charakteru reklamacji.

—_—

[\

. Reklamacje / zgtoszenia / skargi przyjmowane sa w miejscu ich ztozenia, a Bank nie ma prawa
odmowic ich przyjecia.

W

. Osoba przyjmujaca reklamacje / zgloszenie / skarge w formie pisemnej umieszcza na
dokumencie pieczatk¢ imienng z podpisem oraz date przyjecia reklamacji / zgtoszenia / skargi.
Nastepnie obowigzana jest niezwtocznie przekaza¢ informacje o jej wplywie do Stanowiska
Administracyjno-Samorzadowego, celem zarejestrowania.

4. Kazda reklamacje / zgloszenie / skarge Stanowisko Administracyjno-Samorzadowe rejestruje
w Dzienniku korespondencji przychodzace;j.

9]

. Dodatkowo reklamacje / zgtoszenia / skargi wptywajace do Banku rejestrowane s3 w
oddzielnym rejestrze reklamacji, prowadzonym przez Stanowisko Administracyjno-
Samorzadowe. Rejestr ten prowadzony jest na zasadach okreslonych w ust. 7 i 8. Zastgpca
Prezesa Zarzadu sprawowac bedzie nadzor nad prowadzonym rejestrem.

6. Podczas rejestracji skargi, pracownik dokladnie odnotowuje rodzaj zgloszonej bariery,
identyfikujqgc czy dotyczy ona bariery:

1. Architektonicznej,
2. Cyfrowej;
3. Informacyjno—komunikacyjnej;

oraz czy skarge sktada Konsument czy osoba niebedgca Konsumentem.

-

. Rejestr reklamacji 1 zgloszen jest prowadzony w formie elektronicznej pozwalajacej na
rejestracje informacji na temat reklamacji / zgloszen / skarg.

o]

. Rejestr reklamacji i zgloszen sktada si¢ z nastepujacych rubryk: data wplywu reklamacji /
zgloszenia / skargi, imi¢ 1 nazwisko klienta oraz adres zamieszkania, przedmiot reklamacji /
zgloszenia / skargi, krotki opis reklamacji / zgloszenia / skargi, transakcja autoryzowana /
nieautoryzowana (na etapie przyjecia wniosku), nazwisko osoby przyjmujacej reklamacje /
zgloszenie / skarge, okreslenie osoby rozpatrujacej reklamacje / zgtoszenie / skarge, data i
forma odpowiedzi na reklamacje¢ / zgloszenie / skarge, rodzaj reklamacji / zgloszenia / skargi
(UUP lub Nie UUP), data rozpatrzenia reklamacji w ustawowym terminie, czy szczegOlnie
skomplikowany przypadek, maksymalna data koncowa rozpatrzenia, transakcja autoryzowana
/ nieautoryzowana (po rozpatrzeniu), data koncowa udzielenia ostatecznej odpowiedzi, czy
reklamacj¢ / zgloszenie / skarge zarejestrowano jako zdarzenie operacyjne, poniesione koszty
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10.

w zwiazku z rozpatrzong reklamacjg / zgloszeniem / skargq, status reklamacji / zgloszenia /
skargi, weryfikacja prawidtowosci rozpatrywanej reklamacji / zgtoszenia / skargi, uwagi.

Pracownik dokonujacy rejestracji reklamacji / zgfoszenia / skargi ztozonych osobiscie w
Banku jest zobowigzany uzyska¢ od Klienta potwierdzenie aktualnosci danych osobowych
znajdujacych si¢ w systemie finansowo-ksiegowym.

Rejestracja dokonywana jest zgodnie z kolejnoscig wptywu reklamac;ji.

Rozdzial VIII — Tryb rozpatrywania reklamacji, zgloszen oraz skarg
§10

. Po zarejestrowaniu, reklamacje / zgtoszenia / skargi przekazywane sg Prezesowi Zarzadu lub

innemu Czlonkowi Zarzadu.

. Bieg terminu rozpatrywania reklamacji rozpoczyna si¢ w dniu jej wptywu do Banku.

. Prezes Zarzadu lub inny Cztonek Zarzadu w Banku dokonuje:

1) wstepnej kwalifikacji otrzymanej reklamacji / zgloszenia / skargi;

2) ustala wlasciwa do rozpatrzenia reklamacji / zgtoszenia / skargi komoérke organizacyjng /
stanowisko;

3) przekazuje reklamacje / zgloszenie / skarge kierujacemu wiasciwag do rozpatrzenia
reklamacji / zgloszenia / skargi komorka organizacyjna.

. Kierujacy komorka organizacyjng rozpatruje reklamacje / zgloszenie / skargg osobiscie lub

zleca jej rozpatrzenie podlegtemu mu pracownikowi.

. Osoba rozpatrujaca reklamacje / zgloszenie / skarge powinna dazy¢ do ugodowego zatatwienia

sprawy.

. W przypadkach budzacych watpliwosci, sposob rozpatrzenia reklamacji oraz odpowiedz

kazdorazowo sg uzgadniane z Radcg Prawnym.

. Pracownik wyznaczony do rozpatrzenia reklamacji / zgloszenia / skargi, po przeprowadzonym

postepowaniu wyjasniajacym, przygotowuje projekt odpowiedzi na reklamacje / zgtoszenie /
skarge, ktory przedktada do akceptacji Prezesowi Zarzadu badz innemu Czlonkowi Zarzadu.

. Osoba rozpatrujaca reklamacje / zgloszenie / skarge jest zobowigzana do pilnowania

wynikajacych z niniejszej Instrukcji terminéw oraz jest odpowiedzialna za przekazanie
dokumentow oraz prowadzenie akt w tej sprawie.

. Odpowiedz na reklamacje, zgloszenie, skarge lub Pismo urzgdowe:

1) w zakresie nieautoryzowanej transakcji ptatnicze;j,
2) dotyczace prania pienigdzy i finansowania terroryzmu;

3) odnoszace si¢ do zgloszenia podejrzenia przestepstwa oraz wystgpienia incydentow
bezpieczenstwa i oszustw finansowych,

4) zwiazane z naruszeniem tajemnicy bankowej i zawodowe;j,
5) w zakresie niezapewniania spetniania wymagan dostepnosci przez produkt albo ustuge

kazdorazowo uzgadniana jest z Czlonkiem Zarzadu.

10. Odpowiedzi na reklamacje:

1) wptywajace od Urzedu Ochrony Danych Osobowych,
2) dotyczace ochrony danych osobowych i rozporzadzenia RODO
kazdorazowo uzgadniane sg z Inspektorem Ochrony Danych Osobowych (I0OD)
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11.

12.

13.

14.

15.

Odpowiedzi na reklamacje dotyczace:
1) niezgodnosci dziatalnosci Banku z przepisami prawa powszechnie obowigzujgcego,
2) nieetycznych zachowan pracownikéw Banku,
3) nieprawidtowosci w prowadzonych przez Bank akcjach marketingowych,
4) mozliwosci wystgpienia konfliktu interesow
kazdorazowo uzgadniane sg z Radcg Prawnym.

Zaréwno w przypadku uwzglednienia reklamacji / zgloszenia / skargi, jak i jej oddalenia, po
akceptacji tresci odpowiedzi, pracownik odpowiedzialny za rozpatrzenie reklamacji /
zgloszenia / skargi przedktada odpowiedz wraz z dokumentami do podpisu osobom
reprezentujacym Bank (tj. 2 Czlonkoéw Zarzadu badz 1 Czlonek Zarzadu i Pelnomocnik
Zarzadu).

Po otrzymaniu zatwierdzenia przez Czlonka Zarzadu, osoba rozpatrujaca reklamacje /
zgloszenie / skarge, przekazuje odpowiedz Klientowi, w sposob okreslony w Rozdziale ZX.

Po przekazaniu Klientowi odpowiedzi na reklamacj¢ / zgtoszenie / skarge osoba rozpatrujaca
sktada do Stanowiska Administracyjno-Samorzadowego oryginat reklamacji / zgloszenia /
skargi, odpowiedzi na reklamacj¢ / zgltoszenie / skarge oraz catos¢ dokumentacji (tacznie z
wyjasnieniem) zwigzanej z jej rozpatrzeniem, ktory nastepnie jest upinany w odpowiednim
zbiorze.

W przypadku, jezeli reklamacja / zgloszenie / skarga zawiera zastrzezenia dotyczgce
produktow instytucji wspolpracujgcych i bedgcych w ofercie Banku, kierujgcy komorkg
organizacyjng Banku wysyta pismo do Klienta informujgc go o koniecznosci przekazania
przez niego reklamacji / zgloszenia / skargi do podmiotu odpowiedzialnego za produkt. Status
,rozpatrzona” zostaje nadany z chwilg przekazania Klientowi odpowiedzi.

16. W trakcie rozpatrywania skargi na brak dostepnosci ustug lub produktow, Bank powinien

3.

4,

5.

doktadnie przeanalizowaé sytuacje. W szczegolnosci powinien oceni¢ zasadnos¢ skargi,
sprawdzi¢, 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 niezwlocznie, ale nie pozniej niz w terminie
okreslonym w odpowiedzi, a w przypadku braku odpowiedzi, w terminie 6 miesiecy od
wphywu skargi, zapewnié¢ dostepnos¢ swoich ustug lub produktow zgodnie z oczekiwaniem
Konsumenta.

§11
Rozpatrzenie Reklamacji polega na identyfikacji problemu, ocenie jego zasadnosci i
rozstrzygnieciu kwestii zglaszanych przez Klienta oraz udzieleniu wyczerpujgcej odpowiedzi.

Wszystkie reklamacje Klientow powinny byc rozpatrywane bez zbednej zwloki, z nalezytg
starannosciq, wnikliwie i z uwzglednieniem wszystkich okolicznosci sprawy oraz z
poszanowaniem powszechnie obowiqzujgcych przepisow prawa, dobrych obyczajow i zasad
etycznych, w sposob zapewniajqcy wydanie niezaleznego i obiektywnego rozstrzygniecia
zastrzezenia zawartego w zgtoszonej reklamacji.

W celu zapobiegania konfliktom interesow, pracownik Banku nie moze prowadzi¢ procesu

rozpatrywania reklamacji / zgloszen / skarg, dotyczacych spraw, w ktoére on sam lub
cztonkowie jego rodziny sg posrednio lub bezposrednio zaangazowani, jako strona sprawy.

W przypadku opisanym w ust 1, a takze w przypadku gdy reklamacja / zgtoszenie / skarga
dotyczy kierujacego komorka organizacyjng Banku, pracownika odpowiedzialnego za
rozpatrzenie reklamacji / zgloszenia / skargi wyznacza Prezes Banku.

Jezeli z tresci reklamacji wynika, Zze dotyczy ona rozliczen migdzybankowych — reklamacja
taka powinna by¢ skierowana do wyjasnienia za posrednictwem OGNIVO.
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6. Pracownik posiadajacy dostep do OGNIVO wprowadza reklamacje podajac informacje w
zaleznosci od powodu reklamacji 1 instytucji odbiorcy.

7. Wprowadzona w OGNIVO reklamacja posiada swoj unikatowy numer nadany przez aplikacje.
8. Bank moze uznaé za niezasadne / przedawnione reklamacje ztozone przez Klientow:
1) w przypadku Klientow indywidualnych w zakresie:

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

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

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

d) roszczen zwigzanych z prowadzonym rachunkiem bankowym oraz pozostalych
typow reklamacji w terminie pozniejszym, niz 2 lata od dnia zaistnienia zdarzenia;,

2) w przypadku Klientow instytucjonalnych w zakresie:

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

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

¢) roszczen zwigzanych z prowadzonym rachunkiem bankowym oraz pozostalych
typow reklamacji w terminie pozniejszym, niz 2 lata od dnia zaistnienia zdarzenia.

9. Reklamacje, ktore dotycza operacji, wykonywanych przy uzyciu karty pfatniczej rozpatrywane
sa zgodnie z ,,Instrukcjq procesowania reklamacji kartowych”.

10. W procesie reklamacyjnym Bank bierze pod uwage mozliwos¢ polubownego wyjasniania
sporow powstalych pomiedzy Bankiem a Klientem.

§12

1. Kierownicy komorek organizacyjnych Banku odpowiedzialni sq za:

1) wyznaczenie pracownika odpowiedzialnego za odniesienie si¢ do zastrzezen zgtoszonych
w reklamacji, skardze lub kwestii podniesionych w Pismie urzedowym i przekazanych do
niego przez Stanowisko Administracyjno-Samorzgdowe;

2) terminowe i poprawne odniesienie si¢ do zastrzezen dotyczgcych dziatania kierowanych
przez nich komorek organizacyjnych;

3) analize przyczyn, zdiagnozowanie problemu oraz podejmowanie stosownych dziatan w
celu usuniecia ewentualnych nieprawidlowosci lub przyczyn ich powstania,

4) przekazywanie do Stanowiska Administracyjno-Samorzgdowego informacji nt. sposobu
realizacji  wytycznych lub rozwigzania zdiagnozowanych podczas procedowania
problemow oraz btedow.

2. Komorka organizacyjna, ktora otrzyma informacje o reklamacji Klienta odnoszqcej si¢ do
obszaru zarzqdzanego przez dang komorke organizacyjng, jest zobowigzana niezwlocznie
dokona¢ analizy i w razie potrzeby doprowadzi¢ do usunigcia nieprawidtowosci lub
przyczyny jej powstania, zdiagnozowanej na podstawie reklamacji.

3. Odpowiedzialnos¢ za realizacje zadan wskazanych w ust. 1 i 2 spoczywa na kierujgcych
komorkami organizacyjnymi, uczestniczqcymi w procesie rveklamacyjnym.

4. W przypadkach budzgcych watpliwosci, sposob rozpatrzenia reklamacji oraz odpowiedz
kazdorazowo sq uzgadniane z Radcg Prawnym.
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W trakcie procesowania reklamacji, Stanowisko Administracyjno-Samorzqdowe na biezgco
umieszcza informacje o przebiegu postepowania reklamacyjnego w rejestrze reklamacji oraz
archiwizuje otrzymane w sprawie dokumenty.

Zgloszenia oraz skargi rozpatrywane sq trybem analogicznym do reklamacji.
§13

Termin udzielenia odpowiedzi na zgtoszenie nie moze przekroczy¢ 30 dni kalendarzowych
albo w uzasadnionych przypadkach (z uwagi na: koniecznos¢ pozyskania dodatkowych
opinii, np. od podmiotow zewnetrznych; skomplikowany/wielowqgtkowy stan faktyczny,
koniecznos¢ zgromadzenia, przetworzenia i przeanalizowania duzej ilosci danych;
koniecznos¢ przeprowadzenia dodatkowych analiz) 60 dni kalendarzowych.

Termin udzielenia odpowiedzi na skarge nie moze przekroczy¢ 30 dni kalendarzowych
albo w uzasadnionych przypadkach (z uwagi na: koniecznos¢ pozyskania dodatkowych
opinii, np. od podmiotow zewnetrznych, skomplikowany/wielowgtkowy stan faktyczny,
koniecznos¢ zgromadzenia, przetworzenia i przeanalizowania duzej ilosci danych;
koniecznos¢ przeprowadzenia dodatkowych analiz) 60 dni kalendarzowych.

Po wplywie do Banku zgloszenia anonimowego jest ono przekazywane przez pracownika
bezposrednio do Stanowiska Administracyjno-Samorzgdowego.

Stanowisko Administracyjno-Samorzgdowe rejestruje zgloszenie, o ktorym mowa w ust. 1 w
rejestrze reklamacji.

Bank dokonuje blokady rachunkow na podstawie przepisow, a sposob przyjmowania oraz
procesowania reklamacji / zgloszen w tym zakresie zalezy od rodzaju blokady oraz miejsca
ztozenia reklamacji / zgloszenia, zgodnie z zasadami opisanymi w niniejszym paragrafie.

W przypadku, jezeli Klient zglosi zastrzezenia zwigzane z blokadg rachunku, a pracownik
Banku, na podstawie wczesniej otrzymanych informacji lub na podstawie weryfikacji zapisow
w systemie finansowo—ksiggowym Banku, okresli, ze rachunek zostat zablokowany na zZgdanie
Szefa Krajowej Administracji Skarbowej:

1) nie udziela klientowi Zadnych informacji o blokadzie ani o jej podstawie prawnej i
faktycznej, nie wskazuje konkretnych przepisow (nie powotuje sie na ustawe), ani na
czyje zlecenie blokada zostala ustanowiona;

2) wskazuje Klientowi koniecznosé zlozenia reklamacji — reklamacja moze by¢ ztozona w
formie pisma Klienta lub sporzqdzona na Zatlgczniku nr 2 do Instrukcji;

3) udziela Klientowi informacji, Ze zaistniata sytuacja zostanie niezwlocznie
wyjasniona;,

4) rejestruje reklamacje w rejestrze reklamacji ze wskazaniem powodu jako” blokada
STIR .

W przypadku, jezeli Klient zglosi zastrzezenia zwigzane z blokadg rachunku, niewynikajgcq z
okolicznosci opisanych w ust. 6, pracownik Banku udziela informacji o blokadzie i w
przypadku checi uzyskania przez Klienta szczegdétowych wyjasnien na trwalym nosniku
informacji, wskazuje Klientowi koniecznosc ztozenia reklamacji.

Odpowiedz na reklamacje ztozong przez Klienta, ktorego rachunek zostal zablokowany na
zqdanie Szefa Krajowej Administracji Skarbowej, uzgadniana jest przez pracownika
obstugujgcego reklamacje z pracownikiem odpowiedzialnym za obstuge blokad rachunkow.

§14
Po wplywie do Banku zgloszenia dotyczqcego korespondencji do osoby trzeciej jest ono
przekazywane przez pracownika Banku, ktory je odebral bezposrednio do Stanowiska
Administracyjno-Samorzgdowego.
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2. Stanowisko Administracyjno-Samorzqdowe rejestruje zgtoszenie, o ktorym mowa w ust. 1 w
rejestrze reklamacji i przekazuje do rozpatrzenia kierujgcemu komorki orvganizacyjnej, ktorej
dotyczy zgloszenie.

3. Odpowiedz na zlecenie musi zosta¢ udzielona przez komorke bedgcq jego adresatem
niezwlocznie, nie pozniej niz w ciggu 8 godzin roboczych od momentu jej dostarczenia przez
Stanowisko Administracyjno-Samorzgdowe.

4.  Po uzyskaniu odpowiedzi lub w przypadku braku mozliwosci ustalenia tresci wystanej
korespondencji na podstawie analizy wysylek przez komorki organizacyjne Banku,
Stanowisko Administracyjno-Samorzqdowe niezwlocznie, nie pozniej niz w ciggu 10 godzin
roboczych od odebrania zgloszenia, wysyta do 10D oraz do wiadomosci Stanowiska ds.
bezpieczenstwa ICT tres¢ zgloszenia otrzymanego od osoby trzeciej wraz z kopig wystanej
korespondencji, jezeli taka zostanie w procesie opisanym powyzej zidentyfikowana.
Zgloszenie powinno zawierac:

1) datg odebrania Zgloszenia przez Bank;

2) imig i nazwisko oraz dane teleadresowe osoby, ktora zglosita otrzymanie cudzej
korespondencji;

3) imig i nazwisko oraz dane teleadresowe Klienta, ktorego ta korespondencja dotyczylta
wraz z numerem modulo Klienta;

4) informacje czy korespondencja zostata wystana listownie czy elektronicznie,
5) informacje o dacie nadania korespondencji, bedgcej przedmiotem zgtoszenia;

6) informacje o przyczynie przestania korespondencji do osoby trzeciej — np. Klient
podat nieprawidtowe dane lub danych nie zaktualizowat, blqd po stronie Banku,

7) informacje o wprowadzonych dziataniach zaradczych, jezeli nastgpily do tego czasu,

8) potwierdzenie, ze osoba trzecia zostata Ilub  zostanie poproszona o
usunigcie/zniszczenie otrzymanej korespondencyi.

5. Po otrzymaniu informacji od Stanowiska Administracyjno-Samorzgdowego, 10D ocenia, czy
doszto do incydentu naruszenia ochrony danych osobowych i jezeli tak, 10D:

1) podejmuje dzialania dotyczqce zgloszenia incydentu bezpieczenstwa ochrony danych
osobowych;

2) w razie koniecznosci, przeprowadza procedurg zgloszenia do Prezesa Urzedu
Ochrony Danych Osobowych,

3) w przypadku koniecznosci wydania szczegolnych rekomendacji lub wytycznych dla
komorek organizacyjnych w danej sprawie wydaje stosowne dyspozycje i nadzoruje
ich wykonanie;

4) w razie koniecznosci, opracowuje i wysyta informacje do Klienta, ktorego dane
osobowe zostaly ujawnione.

6. Niezaleznie od wyniku postgpowania IOD na podstawie danego Zgloszenia, komorka
odpowiedzialna za jego rozpatrzenie:

1) opracowuje i wysyla do nadawcy zgloszenia dotyczgcego otrzymywania
korespondencji przez osobe trzecig, odpowiedz na zgloszenie zawierajgcq pouczenie
0 koniecznosci zmiszczenia otrzymanej korespondencji lub dokonania jej zwrotu
zgodnie ze wskazowkami umieszczonymi na kopercie. Bank moze odstgpi¢ od
udzielenia odpowiedzi Wnioskodawcy, jezeli w reklamacji lub podczas zgloszenia
telefonicznego wyrazi wole w tym zakresie;

15



2) analizuje  mozliwosci  skutecznego  poinformowania Klienta o koniecznosci
aktualizacji danych i definiuje obowiqzek podjecia minimum jednego z ponizszych
dziatan:

a) nawiqzanie kontaktu z Klientem wraz z przekazaniem podsumowania z
podjetych dziatan,

b) nawigzanie kontaktu telefonicznego z Klientem (o ile w systemie
finansowo—ksiggowym Banku jest zarejestrowany numer telefonu),

¢) wystanie prosby o aktualizacje danych za posrednictwem poczty
elektronicznej na adres zgodny z dokumentacjq Klienta,

d) wystanie prosby o aktualizacje danych za posrednictwem listu poleconego
za potwierdzeniem odbioru, na adres korespondencyjny zgodny z
dokumentacjq Klienta.

§15
1. Dokumentacja procesu rozpatrywania reklamacji / zgloszen / skarg obejmuje w
szczegolnosci dokumenty reklamacji / zgtoszenia / skargi, notatki stuzbowe dotyczgce
sposobu jej rozpatrzenia, w tym opinie i rekomendacje innych komorek
organizacyjnych Banku oraz kopie odpowiedzi na reklamacje / zgtoszenia / skargi.

2. Oryginaly dokumentacji, o ktorej mowa w ust. 1 przechowywane sq przez Stanowisko
Administracyjno-Samorzgdowe.

3. Za poprawnos¢ i kompletnos¢ danych gromadzonych w procesie obstugi reklamacji /
zgloszen / skarg odpowiadajg pracownicy komorki organizacyjnej zajmujqcej sie
obstugq danej reklamacji / zgtoszenia / skargi.

Rozdzial IX — Zasady udzielania odpowiedzi na reklamacje / zgloszenia / skargi

§16
. Reklamacje / zgloszenia / skargi powinny by¢ rozpatrywane w sposob rzetelny, wnikliwy i
terminowy, po przeanalizowaniu wszystkich informacji i dokumentoéw przekazanych w skardze
/ reklamacji / zgtoszeniu / skardze, a takze informacji i dokumentéw bgdacych w posiadaniu
Banku oraz, jesli zachodzi taka potrzeba, informacji i dokumentéw bgdacych w posiadaniu
innych podmiotow.

. W przypadku, w ktorym reklamacja / zgloszenie / skarga nie zawiera wszystkich niezbgdnych
do jej rozpatrzenia informacji lub dokumentéw, osoba rozpatrujaca zwraca si¢ do Klienta z
prosba o uzupetienie brakujacych, niezbednych informacji.

.Po ztozeniu przez Klienta reklamacji / zgloszenia / skargi, zgodnie z wymogami Bank
rozpatruje reklamacj¢ / zgloszenie / skarge 1 udziela Klientowi odpowiedzi w postaci
papierowej lub za pomocg innego trwatego nosnika informac;ji.

. Udzielenie odpowiedzi na reklamacje¢ / zgfoszenie / skarge mozliwe jest pod warunkiem, ze

podane w zgloszeniu dane sa zgodne z danymi posiadanymi przez Bank i1 nie budza
watpliwosci co do potwierdzenia tozsamosci osoby sktadajacej reklamacje / zgloszenie /
skarge. W przypadku gdy brak jest mozliwosci potwierdzenia tozsamosci Klienta, w
odpowiedzi Bank zobowiqzuje Klienta do dostarczenia wymaganych do identyfikacji danych, z
zastrzezeniem, Ze udzielane informacje nie moga naraza¢ Banku na zarzut ujawnienia
tajemnicy bankowe;.

. W uzasadnionych przypadkach odpowiedz na reklamacje / zgloszenie / skarge moze zostac
udzielona w formie telefonicznej przez pracownika, tj. w sytuacji, gdy konieczne bedzie
udzielenie Klientowi instruktazu technicznego nt. obstugi systemu bankowosci elektronicznej
lub innych systemow bankowych, z ktorych Klient moze korzystac. Kazdorazowo taka
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9.

10.

11.

12.

1.

odpowiedz zostanie poswiadczona pisemnym potwierdzeniem, za sporzqdzenie ktorego
odpowiedzialny jest pracownik obstugujqcy reklamacje, chyba, zZe Klient w trakcie
rejestrowanej rozmowy wyrazi zgode na brak udzielenia odpowiedzi na trwatym nosniku
informacyji.

.Forma i tre$¢ odpowiedzi nie mogg naraza¢ Banku na postawienie zarzutu ujawnienia

tajemnicy bankowej osobom nieuprawnionym.

. W przypadku zgloszenia reklamacji / zgtoszenia / skargi w imieniu Klienta przez osobe trzecia,

nieposiadajacg pelnomocnictwa, pisemna odpowiedz informujaca o braku pelnomocnictwa do
ztozenia reklamacji / zgloszenia / skargi jest wysytana do Klienta, od ktorej Bank otrzymat to
zgloszenie.

. W przypadku ztozenia reklamacji / zgloszenia / skargi przez osobe, ktora nie zawarla z

Bankiem umowy, rozwiazala zawarta uprzednio z Bankiem umowe albo umowa z Bankiem
wygasta, odpowiedz na reklamacje musi zawiera¢ klauzule w zakresie obowigzku
informacyjnego wynikajacego z Rozporzadzenia o Ochronie Danych (Rozporzadzenie
679/2016/UE, zwane dalej RODO) - wzor klauzuli zawiera Zatacznik numer 3 do Instrukcji.

Skarge na brak dostegpnosci pozostawia si¢ 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, ktorych dotyczy skarga;

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

Jesli Bank otrzyma skarge bez brakow wskazanych w ust. 9, musi na nig odpowiedziec,
informujgc o wynikach rozpatrzenia i podjetych dziataniach, zgodnie z § 17. Odpowiedz
powinna by¢ zrozumiala i dostosowana do potrzeb osoby sktadajqcej skarge.

Odpowiedz na skarge powinna zosta¢ przekazana w sposob preferowany przez Konsumenta,
zgodnie z informacjq zawartq w skardze.

Jesli Bank uzna skarge za zasadng, powinien podjq¢ dziatania naprawcze, zgodnie z Zgdaniem
zawartym w skardze, np. usungc bariery architektoniczne, informacyjne lub technologiczne.
Moze to oznaczad, w zaleznosci od sytuacji, np. dostosowanie placowek, stron internetowych,
aplikacji, dokumentow lub procedur do potrzeb 0sob z indywidualnymi potrzebami

§17

Odpowiedz na reklamacje / zgtoszenie / skarge powinna zawiera¢ w szczego6lnosci:

1) wuzasadnienie faktyczne i prawne, chyba Ze reklamacja zostata rozpatrzona zgodnie z
wolg Klienta;

2) wyczerpujgcq informacje na temat stanowiska podmiotu rynku finansowego w sprawie
skierowanych zastrzezen, w tym wskazanie odpowiednich fragmentow wzorca umowy
lub umowy,

3) wuzasadnionych przypadkach wskazanie czynnosci, ktorych Klient powinien dokonaé
by sytuacja, o ktorej pisze w reklamacji / zgloszeniu / skardze, nie powtorzyta sie w
przysztosci;

4) imi¢ 1 nazwisko osoby udzielajacej odpowiedzi ze wskazaniem jej stanowiska
stuzbowego;

5) okreslenie terminu, w ktérym roszczenie podniesione w reklamacji / zgloszeniu /
skardze rozpatrzong zgodnie z wolg Klienta zostanie zrealizowane, nie dtuzszego niz
30 dni od dnia sporzadzenia odpowiedzi.
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2. W przypadku nieuwzglednienia roszczen Klienta w tresci odpowiedzi, nalezy réwniez zawrzec
facznie pouczenia wskazujace na mozliwo$¢ odwolania oraz zwrdcenia si¢ do organow
nadzorczych oraz arbitrazowych — wzory klauzul zawarto w Zataczniku nr 3 do Instrukcji.

3. Pisemng odpowiedz do Klienta na zlozong przez niego reklamacje / zgloszenie / skarge
podpisuje dwoch Czionkow Zarzqdu Banku zgodnie z zasadami reprezentacji lub Czionek
Zarzqdu i Petnomocnik Zarzqdu, zgodnie z udzielonym petnomocnictwem.

4. W przypadku ponownej reklamacji / zgtoszenia / skargi Klienta, Stanowisko Administracyjno-
Samorzadowe rejestruje ja w rejestrze ze statusem ,,odwotanie Klienta od decyzji”.

5. Wybranie statusu ,,odwotanie Klienta od decyzji” obliguje do powigzania reklamacji /
zgloszenia / skargi z pierwotng reklamacja / zgloszeniem / skargq.

6. Rozpatrywanie ponownej reklamacji / zgloszenia / skargi polega na ponownej analizie biorac
pod uwage nowe informacje i/ lub dokumenty przedstawione przez Klienta.

7. W przypadku nieuwzglednienia roszczen Klienta w tresci odpowiedzi na odwotanie nalezy
rowniez zawrze¢ pouczenia, o ktorych mowa w ust. 2.

8. Odpowiedz na ponowng reklamacje / zgtoszenie / skarge Klienta podpisywana jest przez
dwoch Cztonkow Zarzgdu Banku zgodnie z zasadami reprezentacji lub Czlonka Zarzgdu Banku
zgodnie z zasadami reprezentacji i Pelnomocnik Zarzgdu, zgodnie z udzielonym
petnomocnictwem.

Rozdzial X — Termin rozpatrzenia

§18
1. Odpowiedz na ztozong reklamacj¢ powinna by¢ udzielona bez zbgdnej zwtoki, jednak nie
pOzniej niz w terminie:

1) 15 dni roboczych od daty jej otrzymania dla reklamacji, ztozonej przez klienta zwigzanej
z realizacjg zlecenia platniczego oraz wydania karty ptatniczej,

2) 30 dni kalendarzowych od daty otrzymania reklamacji / zgfoszenia / skargi niezwigzanej
z realizacjg zlecenia platniczego oraz wydania karty ptatniczej albo otrzymanych od
osoby niebedacej Klientem Banku,

3) 7 dni kalendarzowych od daty jej otrzymania dla reklamacji ztozonej przez osobg, ktora
nie zawarta umowy z Bankiem, albo wobec ktorej nie zostal wypetliony obowigzek
informacyjny o zasadach skfadania i rozpatrywania reklamacji, zgloszen lub skarg w
Banku,

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

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

2. W szczeg6lnych przypadkach, termin udzielenia odpowiedzi moze zosta¢ wydtuzony do:

1) 35 dni roboczych dla reklamacji, ztozonej przez klienta, zwigzanej z realizacja zlecenia
platniczego oraz wydania karty platniczej, w szczegolnosci reklamacji kartowych
rozpatrywanych przy udziale Visa lub MasterCard,

2) 60 dni kalendarzowych od daty otrzymania reklamacji / zgloszenia / skargi
niezwigzanej z realizacjg zlecenia platniczego oraz wydania karty ptatniczej albo
otrzymanych od osoby niebedacej klientem Banku.

3. Za szczegolne skomplikowane przypadki uznaje si¢ konieczno$¢ uzyskania przez Bank
dodatkowych informacji od podmiotow trzecich wspotpracujacych z Bankiem niezbednych do
rozpatrzenia reklamacji m.in.: reklamacje kartowe, sprawy zwigzane z windykacja kredytow,
sprawy spadkowe, fraudy, reklamacje sktadane przez system OGNIVO, SORBNET, SWIFT.

4. W przypadku uzasadnionej niemozno$ci ustalenia odpowiedzi w terminie ustalonym
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10.

11.

12.

w ust. 1, Klient w terminie 14 dni od dnia wptywu reklamacji otrzymuje pisemng informacje,
ktora wskazuje:
1) przyczyny braku dotrzymania terminu;
2) okolicznosci, ktore musza zosta¢ ustalone;
3) przewidywany termin udzielenia odpowiedzi, ktory nie moze przekroczy¢ 35 dni
roboczych dla reklamacji zwigzanych z realizacjg zlecenia platniczego oraz 60 dni
kalendarzowych dla pozostatych reklamacji / zgloszen / skarg.

. W przypadku niedotrzymania terminu odpowiedzi:

1) reklamacje uwaza sie za rozpatrzong zgodnie z wolg Klienta, a Bank realizuje Zgdanie
Klienta niezwlocznie;

2) skarge uwaza sie¢ za rozpatrzong zgodnie z wolg Konsumenta, a Bank realizuje
zqgdanie Konsumenta w terminie nie dluzszym niz 6 miesiecy od dnia otrzymania
Skargi.

W przypadku odpowiedzi, ktore uznaje reklamacje / skarge zgodnie z oczekiwaniami Klienta /
Konsumenta, Bank realizuje zqdanie:
1) Klienta — w terminie wskazanym w odpowiedzi na reklamacje, nie dtuzszym niz 30 dni
kalendarzowych od dnia sporzgdzenia odpowiedzi;
2) Konsumenta — w terminie wskazanym w odpowiedzi na skarge, nie diuzszym niz
6 miesiecy od dnia sporzgdzenia odpowiedzi.

. Termin udzielenia odpowiedzi na zgloszenia dotyczace: anonimowych zgloszen i donosow,

blokad STIR, korespondencji do osoby trzeciej, zgloszen w zakresie nieautoryzowanych
transakcji platniczych, wnioskOw o rozpoznanie sprawy, nie moze przekroczy¢ 30 dni
kalendarzowych albo w uzasadnionych przypadkach 60 dni.

. W przypadku stwierdzenia przez Bank wystgpienia nieautoryzowanej transakcji, Bank

niezwlocznie po stwierdzeniu wystapienia nieautoryzowanej transakcji, to jest najpozniej do
konca kolejnego dnia roboczego, z wyjatkiem przypadku, w ktorym Bank ma uzasadnione i
nalezycie udokumentowane podstawy, aby podejrzewac oszustwo, przywraca obcigzony
rachunek Klienta do stanu, jaki istniatby, gdyby nie miata ona miejsca.

Jezeli Klient nie dokona zgloszenia nieautoryzowanej transakcji ptatniczej w terminie 13
miesigcy od dnia obcigzenia rachunku lub od dnia, w ktorym transakcja powinna by¢
wykonana, a w przypadku Klientow instytucjonalnych w terminie 90 dni, roszczenia Klienta
wzgledem Banku z tytutu nieautoryzowanej transakcji ptatniczej wygasaja.

Reklamacje dotyczace transakcji dokonanych przy uzyciu kart ptatniczych, procesowane sa w
oparciu o ,,/nstrukcje procesowania reklamacji kartowych”.

Bank udziela Klientowi odpowiedzi na pismie:

1) w postaci elektronicznej — w przypadku, gdy reklamacja zostata ztozona przez Klienta
na pismie w postaci elektronicznej, chyba zZe Klient wniost o udzielenie odpowiedzi na
pismie w postaci papierowej;

2) w postaci papierowej — w przypadku, gdy reklamacja zostata ztozona przez Klienta na
pismie w postaci papierowej, chyba Ze Klient wniost o udzielenie odpowiedzi na
pismie w postaci elektronicznej,

3) w postaci papierowej albo elektronicznej, zgodnie z wnioskiem Klienta — w przypadku,
gdy reklamacja zostala ztozona przez Klienta ustnie.

W przypadku, o ktorym mowa w ust. 11 pkt 1), odpowiedz jest udzielana:

1) z wykorzystaniem Srodka komunikacji elektronicznej, za pomocq ktorego Klient ztozyt
reklamacje, albo innego wskazanego przez Klienta srodka komunikacji elektronicznej
—w przypadku, gdy reklamacja zostala ztozona przez Klienta z wykorzystaniem Srodka
komunikacji elektronicznej;

2) na adres klienta do doreczen elektronicznych, o ktorym mowa w art. 2 pkt 1 ustawy z
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13.

14.

15.

dnia 18 listopada 2020 r. o doreczeniach elektronicznych, wpisany do bazy adresow
elektronicznych, o ktorej mowa w art. 25 tej ustawy — w przypadku, gdy reklamacja
zostata wystana przez klienta na adres do doreczen elektronicznych.

Po ztozeniu podpisd6w na odpowiedzi na zlozong reklamacje / zgtoszenie / skarge sporzadza si¢
kopi¢ dokumentu. Oryginat jest wysytany do Klienta, a kopia pozostaje w Banku i jest
zalaczana do dokumentacji danej reklamacji.

Po wystaniu odpowiedzi do Klienta, Stanowisko Administracyjno-Samorzagdowe zmienia
status w rejestrze reklamacji / zgloszen / skarg na ,,rozpatrzona”.

Nad terminowym rozpatrywaniem reklamacji czuwaja Kierownicy komorek organizacyjnych
Banku.

§19

. W przypadku gdy klient sktadajacy reklamacj¢ na podstawie przepisow prawa powszechnie

obowigzujgcego nie jest uprawniony do uzyskania informacji objetych tajemnicg bankowa w
zakresie przedmiotu reklamacji, Bank informuje Klienta, iz w zwigzku z powyzszym nie moze
ujawni¢ zadnych informacji objetych tajemnicag bankowa, co uniemozliwia udzielenia
merytorycznej odpowiedzi na zlozong reklamacje.

. Zapisu ust. 1 nie stosuje si¢, jezeli do rozpatrzenia reklamacji nie jest konieczne ujawnienie

informacji objetych tajemnica bankowa.

Rozdzial XI —Tryb usuwania nieprawidlowosci
§20

Jezeli w procesie rozpatrywania reklamacji / zgloszen / skarg stwierdzono wystepowanie
nieprawidtowosci w dziatalnosci komorki organizacyjnej, ktorej reklamacja / zgtoszenie /
skarga dotyczy, Zarzqd Banku definiuje wytyczne, ktorych wdroZenie jest konieczne w celu
naprawienia zaistniatej sytuacji, nastepnie przekazuje wytyczne do komorki organizacyjnej,
ktorej sprawa dotyczy.

W przypadku stwierdzenia nieprawidlowosci ujawnionych w toku rozpatrywania reklamacji /
zgloszenia / skargi kierujgcy komorkq organizacyjng, ktorvej reklamacja / zgloszenie / skarga
dotyczy, zobowigzany jest niezwlocznie podjgc¢ dziatania majgce na celu ich jak najszybsze
wyeliminowanie.

Kazdorazowo po otrzymaniu powiadomienia o wytycznych komorki organizacyjne, o ktorych
mowa w ust. 2, na biezqco przekazujq do Zarzqdu Banku dane prezentujgce zakres dziatan
wykonanych na podstawie wytycznych.

Rozdzial XII — Obshluga reklamacji / zgloszen / skarg powiazanych z ryzykami
§21

. Wszystkie reklamacje / zgtoszenia / skargi wptywajace do Banku sg identyfikowane pod katem

wynikajacych z nich ryzyk, zdefiniowanych w nastepujace grupy:
1) Ryzyko operacyjne
2) Ryzyko braku zgodnosci
3) Ryzyko naruszenia bezpieczenstwa teleinformatycznego

4) Ryzyko reputacji.

. Po zakonczeniu kazdego miesigca kalendarzowego, Stanowisko ZRiA przeprowadza analizg

rozpatrzonych pozytywnie reklamacji / zgloszen / skarg powigzanych z ryzykiem
operacyjnym, pod katem zasadnos$ci ich rejestracji w systemie. W przypadku stwierdzenia
braku rejestracji zdarzenia, dokonuje si¢ rejestracji zgodnie z ,,Instrukcjg zarzadzania ryzykiem
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operacyjnym”.

3. W przypadku rejestracji reklamacji dotyczacych oszustw kartowych w Visiona Claims po
rozstrzygnigciu sprawy dokonuje si¢ oceny powigzania z ryzykiem operacyjnym i rejestruje si¢
w systemie RIRO.

4. Informacje dotyczace reklamacji, zgltoszen sa raportowane w analizach zgodnie z ,,Instrukcja
sporzadzania informacji zarzadczej (SI1Z)”.

Rozdzial XIII — Uznanie reklamacji
§22

1. W sytuacjach, w ktorych zostaje podj¢ta decyzja o uznaniu reklamacji Klienta, skutkujaca
niestusznie pobrang oplata, wyksiegowaniem kosztow wynikajacych z warunkéw umowy,
Zarzad wyznacza pracownika odpowiedzialnego za dokonanie zwrotu na rachunek Klienta.

2. Dyspozycje uznania rachunku Klienta sg podpisywane przez osoby zgodnie z zatgcznikiem do
Instrukcji obiegu i1 kontroli dokumentow ksiggowych.

3. Kazdorazowo kwota uznanych reklamacji jest ksiggowana na kontach przejsciowych.

4. Kopie dyspozycji przechowywane sg przy dokumentacji poszczeg6lnej reklamacji.

Rozdzial XIV — Obowiazki informacyjne i postanowienia koncowe
§23

Stanowisko Administracyjno-Samorzadowe corocznie w terminie 40 dni od zakonczenia roku
kalendarzowego przygotowuje i przedkitada Zarzadowi Banku sprawozdanie dla Rzecznika
Finansowego zgodnie ze wzorem sprawozdania wskazanym przez Rzecznika Finansowego,
natomiast w terminie 45 dni od zakonczenia roku kalendarzowego, przekazuje Rzecznikowi
Finansowemu sprawozdanie dotyczace rozpatrywania reklamacji / zgloszen / skarg oraz liczby
wystapien Klientéw Banku na droge postgpowania sgdowego w wyniku nierozpatrzenia
reklamacji / zgloszen / skarg zgodnie z wola tych Klientow.

§24
Dokumentacja dotyczaca sktadanych reklamacji / zgloszen / skarg przechowywana jest przez
okres ustalony w ,,Instrukcji organizacji i zakresu dzialania archiwum”, w sposoéb umozliwiajacy
odtworzenie ich petnej tresci oraz udzielonych na nie odpowiedzi.

§25
Nadzér nad procesem przyjmowania i rozpatrywania reklamacji czy zgloszen sprawuje Prezes
Zarzadu.
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