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Rozdziat 1 — Postanowienia ogdlne

§1

1. W przypadku posiadania zastrzezen, dotyczgcych ustug Swiadczonych przez Bank
w zakresie wykonywanych czynnosci bankowych, w rozumieniu ustawy z dnia 29 sierpnia
1997r. Prawo bankowe ,klient Banku ma prawo ztozy¢ reklamacie.

2. Wystgpienie, kierowane do Banku, odnoszgce sie do zastrzezen dotyczgcych
wykonywanej przez Bank dziatalnosci, innej niz okreslona w ust. 1, kwalifikuje sie jako
skarge.

3. Przedmiotem skargi mogg by¢ w szczegdlnosci zastrzezenia dotyczace
dziatalnosci Banku lub swiadczonych przez Bank ustug, naruszenie intereséw klientéw
Banku, zaniedbania, niezgodnosci z prawem lub nienalezyte wykonywanie obowigzkow
przez: pracownikéw lub cztonkéw Zarzgdu Banku.

4. Obstuga reklamaciji i skarg prowadzona jest w oparciu o zasady, wynikajgce z
przepisow ustawy z dnia z dnia 5 sierpnia 2015 r. o rozpatrywaniu reklamacji przez podmioty
rynku finansowego i o0 Rzeczniku Finansowym oraz ustawy z dnia 19.08.2011 r. o ustugach
ptatniczych.

§2
1. Niniejsze ,Zasady sktadania oraz rozpatrywania reklamacji i skarg w Banku
Spotdzielczym ,Mazowsze” w Ptocku”, zwane dalej ,Zasadami”, okre$lajg tryb przyjmowania
i rozpatrywania reklamacji kierowanych do Banku przez jego klientéw.

2. Zasady stosowane sg rowniez w przypadku ztozenia do Banku skargi lub wniosku.

3. Zasady stosowane sg rowniez odpowiednio do skarg i reklamacji dotyczgcych
oferowania przez Bank ubezpieczen.

4. Reklamacje, skargi i wnioski mogg by¢ sktadane przez ustanowionych
petnomocnikow klientéw.

5. Oswiadczenie klienta moze by¢ zakwalifikowane jako:
1) reklamacja;
2) skarga,
3) wniosek.
6. O kwalifikacji, o ktérej mowa w ust. 5 decyduje tres¢ oswiadczenia klienta.

§3
Wszystkie pozostate regulacje wewnetrzne obowigzujgce w Banku, w ktorych
okreslony jest proces przyjmowania i rozpatrywania reklamacji, skarg, wnioskéw, muszg by¢
zgodne z niniejszymi zasadami.

§4
llekro¢ w niniejszych zasadach uzyte sg ponizsze okreslenia majg one nastepujgce
znaczenie:

1) Bank — Bank Spotdzielczy ,Mazowsze” w Ptocku;

2) jednostka rozpatrujgca —Zespdt Administracyjno - Organizacyjny w Centrali Banku,
procedujacy rozpatrywanie reklamacji, skargi lub wniosku;

3) jednostka i komorka organizacyjna Banku —element struktury organizacyjnej Banku,
wydzielony ze wzgledu na petnione w organizacji funkcje lub wedtug innych kryteriow
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(np. geograficznych lub produktowych) tj. Centrala, Oddziat, Wydziat/Zespot,
samodzielne stanowisko

4) Klient — kazdy podmiot sktadajgcy lub zamierzajgcy ztozy¢ reklamacje, skarge lub
wniosek, tak klient indywidualny, jak i instytucjonalny, zaréwno ten ktory korzysta lub
korzystat z ustug Banku, wnioskowat o $wiadczenie takich ustug lub byt odbiorcg oferty
marketingowej Banku, a takze pracownik lub cztonek Banku;

5) osoba fizyczna prowadzgca dziatalnos¢ gospodarczg — obejmuje réwniez, wspolnikow
spotek cywilnych;

6) placowka bankowa — Centrala i Oddziaty Banku oraz ich Filie

7) podmiot uprawniony — podmiot (instytucja ) utworzony na state, ktéry oferuje
niezalezne, bezstronne i przejrzyste prowadzenie postepowan w sprawie
pozasgdowego rozwigzania sporow pomiedzy konsumentem a przedsiebiorcg np.
Rzecznik Finansowy, Sgd Polubowny przy Komisji Nadzoru Finansowego.

8) proces reklamacyjny — proces rozpatrywania reklamacji obejmujgcy etapy przyjecia,
rejestracji, analizy, realizacji i udzielenia odpowiedzi na ztozone oswiadczenie klienta;

9) reklamacja — kazde wystgpienie klienta kierowane do banku, zawierajgce zastrzezenia
do swiadczonych przez bank ustug w zakresie wykonywanych czynnos$ci bankowych
w rozumieniu ustawy z dnia 29 sierpnia 1997 r. Prawo bankowe;

10) reklamacja ubezpieczeniowa — kazde wystgpienie klienta kierowane za
posrednictwem Banku do zakfadu wspotpracujgcego z Bankiem lub do Banku
dziatajgcego jako posrednik ubezpieczeniowy lub jako ubezpieczajgcy (strona umowy
ubezpieczenia zawieranej na rzecz klientbw) odnoszgce sie do zastrzezen
dotyczgcych swiadczonych ustug i produktow ubezpieczeniowych;

11) skarga — kazde wystgpienie klienta, kierowane do Banku zawierajgce zastrzezenia do
dziatan/zachowania pracownika/éw Banku

12) skarga ubezpieczeniowa — kazde os$wiadczenie klienta zawierajgce jednoznaczng
krytyke zaktadu, z ktérym bank wspoétpracuje lub zachowan jego pracownikéw lub
Banku dziatajgcego jako posrednik ubezpieczeniowy lub jako ubezpieczajgcy (strona
umowy ubezpieczenia zawieranej na rzecz klientow) lub pracownikéw Banku
wykonujgcych czynnos$ci w tym zakresie;

13) skrzynka elektroniczna- adres do doreczen elektronicznych Banku w rozumieniu
ustawy z dnia 18 listopada 2020 r. o doreczeniach elektronicznych

14) rwaty nosnik informacji — trwaty nosnik informacji w rozumieniu ustawy z dnia
19 sierpnia 2011 roku o ustugach ptatniczych tj. nosnik umozliwiajgcy klientowi
przechowywanie adresowanych do niego informacji w sposéb umozliwiajgcy dostep
do nich przez okres odpowiedni do celéw sporzgdzenia tych informaciji i pozwalajgcy
na odtworzenie przechowywanych informacji w niezmienionej postaci;

15) wniosek — kazde oswiadczenie klienta dotyczgce poprawy funkcjonowania banku,
lepszego zaspokojenia potrzeb klientdéw, usprawnienia pracy lub poszerzenia oferty;

16) zakfad ubezpieczeh — zakfad ubezpieczen, z ktérym bank wspotpracuje na podstawie
umowy agencyjnej lub umowy ubezpieczenia zawartej na rzecz klientow;

17) zgtoszenie klienta — ztozona przez klienta reklamacja, skarga lub wniosek;

18) ustugi ptatnicze — dziatalno$¢ polegajagca na : 1)przyjmowaniu wptat gotéwki i
dokonywaniu wyptat z rachunku ptatniczego oraz wszelkie dziatania niezbedne do
prowadzenia rachunku; 2) wykonywaniu transakcji ptatniczych , w tym transferu
srodkoéw pienieznych na rachunek ptatniczy u dostawcy uzytkownika lub u innego
dostawcy: a) przez wykonanie ustug polecenia zaptaty, w tym jednorazowych polecen
zaptaty, b) przy uzyciu karty ptatniczej lub podobnego instrumentu ptatniczego, c)
przez wykonywanie ustug polecenia przelewu, w tym statych zlecen; 3) wykonywaniu
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2)
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2)
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2)
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1)

2)
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4)
5)
6)

7
8)

9)

transakcji pfatniczych wymienionych w pkt 2, w ciezar Srodkéw pienieznych
udostepnionych uzytkownikowi z tytutu kredytu , a w przypadku instytucji ptatniczej lub
instytucji pienigdza elektronicznego — kredytu, o ktérym mowa w art. 74 ust.3 lub art.
132j ust.3 ,ustawa z dnia 19.08.2011 r. o ustugach ptatniczych ;4) wydawaniu
instrumentéw ptatniczych; 5) umozliwianiu akceptowania instrumentéw ptatniczych
oraz wykonywania transakcji ptatniczych , zainicjowanych instrumentem ptatniczym
ptatnika przez akceptanta lub za jego posrednictwem, polegajgcych w szczegdlnosci
na obstudze autoryzacji, przesytaniu do wydawcy instrumentu ptatniczego lub
systemoOw ptatnosci zlecen ptatniczych ptatnika lub akceptanta, majgcych na celu
przekazanie akceptantowi naleznych mu srodkéw, z wylgczeniem czynnosci
polegajgcych na rozliczeniu i rozrachunku tych transakcji w ramach systemu ptatnosci
w rozumieniu ustawy o ostatecznosci rozrachunku (acquiring) 6) Swiadczeniu ustugi
przekazu pienieznego; 7) $wiadczeniu ustugi inicjowania transakcji ptatniczej ; 8)
Swiadczeniu ustugi dostepu do informacji o rachunku.

Rozdziat 2 — Przebieg procesu reklamacyjnego

§5
1. Na proces reklamacyjny sktadajg sie nastepujgce etapy:
przyjecie reklamacji oraz jej rejestracja;
rozpatrywanie reklamacji;
udzielanie odpowiedzi.
2. Przeprowadzajgc proces reklamacyjny nalezy:
whnikliwie i z nalezytg starannoscig uwzgledni¢ wszystkie okolicznosci sprawy;
dazy¢ do polubownego wyjasnienia sporéw powstatych pomiedzy klientem a bankiem.
3. Informacja o zasadach skfadania reklamaciji jest udostepniana klientowi:
przez pracownika Banku w bezposredniej rozmowie;

w regulaminie produktowym przekazywanym klientowi lub umowie oraz w informacji
dla klienta, o ktérej mowa w ust 5;

na stronie internetowej Banku, w placéwce bankowej;

4. Informacja, o ktérej mowa w ust. 3, zawiera:
przyjetg przez Bank forme oraz miejsce sktadania reklamacji;
wskazanie danych kontaktowych umozliwiajgcych ztozenie reklamacii;
zakres danych kontaktowych, ktére winien dostarczyé klient w celu sprawnego
przeprowadzenia procesu rozpatrywania reklamacji, w przypadku gdy bank takich
danych nie posiada;
termin rozpatrzenia i udzielenia odpowiedzi na reklamacje;
sposob potwierdzenia wptywu reklamaciji;
sposob powiadomienia o rozpatrzeniu reklamacji, w tym forme odpowiedzi i sposob jej
doreczenia;
wskazanie, ze Bank podlega nadzorowi Komisji Nadzoru Finansowego;
informacje, ze klient moze zwréci¢ sie o pomoc do Miejskiego lub Powiatowego
Rzecznika Konsumentow;
pouczenie o mozliwosci odwotania sie od stanowiska zawartego w odpowiedzi
na reklamacje do wyzszego szczebla decyzyjnego w Banku, Komisji Nadzoru

Finansowego, sadu powszechnego oraz sgdu polubownego przy Zwigzku Bankéw
Polskich lub przy Komisji Nadzoru Finansowego, Rzecznika Finansowego.
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5. W odniesieniu do klientéw, ktérzy nie zawarli z Bankiem umowy informacje, o
ktérych mowa w ust. 4 powinny zosta¢ dostarczone w terminie 7 dni od dnia, w ktorym
nastgpito zgtoszenie roszczen klienta wobec Banku. Wzér informaciji, o ktorej mowa w
zdaniu poprzednim stanowi Zatgcznik nr 6 do niniejszych Zasad.

6. Reklamacje dotyczgce kart ptatniczych sktadane przez klientow instytucjonalnych
za wyjatkiem os6b fizycznych prowadzgcych dziatalnosé gospodarczg, w tym wspdlnikow
spotek cywilnych oraz rolnikow nie mogg byC¢ sktadane ustnie. Mogg byc¢ skfadane
wytacznie:

1) w formie pisemnej — osobiscie w siedzibie Centrali Banku lub w dowolnym jego
Oddziale albo przesytkg pocztowg lub faksem na adres i numery fakséw Centrali
Banku lub jego dowolnego Oddziatu;

2) w formie elektronicznej z wykorzystaniem sSrodkéw komunikacji elektroniczne;,
poprzez wystanie pisma elektronicznego (e — mail) na adres podany na stronie
internetowej Banku tj.centrala@bsmplock.sgb.pl

7. W przypadku reklamacji dotyczgcych kart ptatniczych sktadanych przez klientéw
innych niz instytucjonalni, tj. osoby fizyczne, osoby fizyczne prowadzgce dziatalnosc
gospodarczg, w tym wspdlnikow spétek cywilnych oraz rolnikow, w formie ustnej, Bank
wezwie klienta do uzupetnienia reklamacji poprzez zlozenie podpisu na formularzu
zgtoszenia reklamaciji.

8. Reklamacje dotyczgce transakcji dokonanych kartami ptatniczymi winny byc¢
sktadane na obowigzujgcym w Banku formularzu, przy czym reklamacje dotyczgcg kazdej
transakcji nalezy ztozy¢ na oddzielnym formularzu. Do reklamaciji — o ile to mozliwe — nalezy
zatgczy¢ dokumenty, dodatkowe informacje i wyjasnienia dotyczgce reklamowanej
transakcji.

I. Przyjecie reklamaciji
A. Ztozenie reklamacji

§6
1. Bank zapewnia klientowi mozliwos¢ ztozenia reklamaciji:

1) wformie pisemnej— osobiscie w siedzibie placéwek Banku tj. Centrali lub w dowolnym

jego Oddziale albo przesytkg pocztowg
2) ustnie - telefonicznie pod numerami telefonéw placéwek Banku, podanymi na jego
stronie internetowej i w ich siedzibach albo osobiscie do protokotu podczas wizyty

klienta w placowce Banku;

w formie elektronicznej z wykorzystaniem srodkéw komunikacji elektronicznej, poprzez
wystanie pisma elektronicznego (e — mail) na adres podany na stronie internetowej Banku

ti. centrala@bsmplock.sgb.pl lub za posrednictwem skrzynki elektronicznej! z
zastrzezeniem ust. 6.

2. Tresc¢ reklamacji pisemnej klienta powinna zawierac:
1) imie i nazwisko lub nazwe klienta;
2) adres korespondencyijny;
3) doktadny opis zdarzenia lub przedmiotu zastrzezen klienta;
4) oczekiwany przez klienta stan po rozpatrzeniu zastrzezen;
5) wiasnoreczny podpis klienta.

3. Dodatkowo, w celu ufatwienia identyfikacji klienta, formularz reklamacji moze
zawiera¢ nastepujgce dane: PESEL, NIP lub REGON.
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4. Wzory formularzy reklamacyjnych stanowig Zatgczniki nr 1 i 2 do niniejszych
Zasad.

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

6. W przypadku transakcji dokonanych kartami ptatniczymi obowigzujg zasady
sktadania i rozpatrywania reklamacji opisane w Zatgczniku nr 12 do niniejszych Zasad.

7. Pracownik Banku przyjmujgc zgtoszenie reklamacyjne w formie pisemnej, o ktorym
mowa w ust. 1, ma obowigzek sprawdzi¢, czy pismo zawiera dane wymagane w ust. 2. W
przypadku stwierdzenia braku informacji wymaganych do rozpatrzenia reklamacji, nalezy
poprosic¢ klienta o ich uzupetnienie.

8. W sytuacji odmowy podania przez klienta wszystkich danych niezbednych
do rozpoczecia procesu reklamacyjnego, pracownik Banku informuje klienta, ze rozpatrzenie
reklamacji nie bedzie mozliwe, ze wzgledu na niekompletnos¢ oswiadczenia klienta
oraz sporzgdza notatke stuzbowg dokumentujgcg te czynnosé. Niezaleznie od powyzszego
jednostka rozpatrujgca udziela odpowiedzi na reklamacje klienta w terminie wskazanym w §
13 ust. 1.

9. Ziozenie reklamacji nie zwalnia klienta z obowigzku terminowego regulowania
zobowigzan wobec Banku.
Ustuga Chargeback
§6a
1. Chargeback to ustuga inicjowana przez Bank na podstawie reklamacji ztozonej przez
klienta; umozliwia ona odzyskanie srodkow z tytutu kwestionowanej przez klienta
transakcji dokonanej kartg ptatniczg w przypadku, w ktérym klient nie moze dochodzi¢
swoich praw bezposrednio u akceptanta karty.

2. Informacje dotyczace przypadkéw, w ktorych klient moze skorzystac z ustugi
Chargeback zostaty okreslone w regulaminach dotyczgcych prowadzenia rachunkéw
bankowych wydawania poszczegdlnych rodzajéw kart ptatniczych.

3. W ramach swiadczenia ustugi chargeback Bank przesyta - za posrednictwem organizaciji
ptatniczej - reklamacje do akceptanta karty.

4. W przypadku ustugi chargeback Bank jest posrednikiem pomiedzy klientem (kupujgcym
towar lub ustuge), a sprzedawcg (przyjmujgcym ptatnosgé).

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

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

1 obowigzuje od dnia wejécia w Zzycie Regulaminu $wiadczenia ustug w zakresie prowadzenia rachunkéw bankowych dla klientéw
indywidualnych lub Regulaminu $wiadczenia ustug w zakresie prowadzenia rachunkéw bankowych dla klientéw instytucjonalnych

7. Z uwagi na realizacje ustugi chargeback, na zasadach i w terminach wskazanych przez
organizacje ptatnicze, pracownik Centrali Banku w ciagu 14 dni od przyjecia reklamacji

informuje klienta, ze w zwigzku z rozpatrywaniem jego zgtoszenia w trybie chargeback,
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do udzielenia mu odpowiedzi bedg mie¢ zastosowanie terminy witasciwej organizaciji
ptatnicze;.

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

9. Pracownik Centrali Banku informuje posiadacza karty/uzytkownika karty o decyzji
akceptanta, w terminie 5 dni roboczych od dnia jej otrzymania; w przypadku stwierdzenia
bezzasadnosci zgdania zgtoszonego we wniosku o chargeback, kwota kwestionowane;j
transakcji nie jest zwracana.

10. W przypadku swiadczenia przez Bank ustugi chargeback nie stosuje sie postanowien
niniejszych Zasad zawartych w § 14 ust. 8-14.

Zgtaszanie nieautoryzowanych transakcji ptatniczych

§ 6b

1. W przypadku zgtoszenia przez klienta transakcji ptatniczej, ktora wedtug twierdzen klienta
nie byta przez niego autoryzowana, majg zastosowanie odpowiednio zapisy niniejszych
Zasad, o ktorych mowaw §5ust. 1-4,8§6,8§7ust. 1,2,4,§8,§9,§10,§11,§12, §
13, §14 ust. 1-3, 7 -13,§ 15 § 18, § 26-27.

2. W przypadku stwierdzenia przez odpowiednig komorke organizacyjng Banku o ktorej
mowa w § 12 ust. 1, Zze transakcja, o ktérej mowa w ust. 1 nie byta autoryzowana,
pracownik tej komorki jest zobowigzany, nie pdzniej niz do kohca dnia roboczego
nastepujgcego po dniu stwierdzenia wystgpienia nieautoryzowanej transakciji, ktorg zostat
obcigzony rachunek, przywroci¢ rachunek klienta do stanu, jaki istniatby, gdyby transakcja
nie miata miejsca.

3. Wiasciwa komorka organizacyjna Banku niezwtocznie przekazuje klientowi informacije o
przywroceniu lub o odmowie przywrdcenia rachunku klienta do stanu rachunku, jaki
istniatby, gdyby nieautoryzowana transakcja nie miata miejsca.

4. W przypadku powziecia przez Bank podejrzenia o umysinym dziataniu klienta lub
naruszeniu przez klienta co najmniej jednego z obowigzkow, o ktérych mowa w przepisie
art. 42 ustawy o ustugach ptatniczych, pracownik wtasciwej komoérki organizacyjnej
podejmuje dziatania polegajgce na:

1) Zabezpieczeniu dowodow (pism Klienta, korespondenciji e- mail, dowoddéw z systemu
bankowego),
2) Poinformowaniu Klienta o:
a) przeprowadzeniu postepowania wyjasniajgcego i powzieciu podejrzenia o umysinym
dziataniu Klienta,

b) ztozeniu przez Bank doniesienia do organéw $cigania

c) braku podstaw do zwrotu srodkéw z tytutu transakcji, na podstawie art. 46 ust. 1
ustawy o  ustugach ptatniczych (Bank udziela negatywnej odpowiedzi na zgtoszong
przez klienta reklamacje (wzor w zatgczniku nr 7 )
3) Ztozeniu doniesienia do organéw $cigania.

5. W przypadku zgtoszenia przez Klienta nieautoryzowanej (w jego ocenie) transakcji i

dokonaniu przez Bank na rzecz klienta zwrotu kwoty wynikajgcej z tej transakcji (zatgcznik

nr_8a), a nastepnie powzieciu przez Bank wiedzy o doprowadzeniu przez klienta do tej
transakcji umysinie lub w wyniku umys$inego lub bedgcego skutkiem razgcego niedbalstwa

naruszenia co najmniej jednego z obowigzkdw, o ktérych mowa w art. 42 ustawy o ustugach
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ptatniczych, jednostka rozpatrujgca podejmuje dziatania polegajgce na wezwaniu Klienta
do zwrotu Bankowi srodkdéw, poprzez wystanie pisma, wedtug wzoru okreslonego w
zatgczniku nr 13 - Wezwanie do zwrotu srodkow.

6. Egzekucja naleznosci Banku z tytutu nienaleznego zwrotu Srodkow z tytutu
autoryzowanej przez Klienta transakcji ptatniczej jest prowadzona w oparciu o
powszechnie obowigzujgce przepisy prawa.

B. Potwierdzenie ztozenia reklamacji

§7
1. Pracownik przyjmujgcy reklamacje, o ktérej mowa w § 6 ust. 1 pkt 1 i 2 ztozong
osobiscie w formie:
1) pisemnej;
2) ustnej do protokotu, na podstawie ktérej pracownik przyjmujgcy reklamacje wypetnia
formularz reklamacii,
potwierdza jej ztozenie poprzez sporzgdzenie kopii dla klienta i opatruje jg pieczatkg
imienng, podpisem pracownika przyjmujgcego reklamacje oraz opatruje datg jej przyjecia.
2. W przypadku ztozenia reklamacji: pisemnie za posrednictwem przesyiki pocztowe;j
lub faksu, ustnie telefonicznie i w formie elektronicznej, pracownik jednostki rozpatrujace;j,
w terminie do 4 dni roboczych od dnia wptywu reklamacji, zobowigzany jest w formie
pisemnej, zgodnie z Zatgcznikiem nr 5 do niniejszych Zasad, poinformowac¢ klienta o
przyjeciu jego o$wiadczenia wraz ze wskazaniem terminu rozpatrzenia reklamaciji, o ktérym
mowa w § 13 ust. 1 i ust.1la.

3. W odniesieniu do klientéw, o ktérych mowa w § 5 ust. 5 wraz z potwierdzeniem
ztozenia reklamacji, o ktorym mowa w ust. 1 i 2 pracownik jednostki rozpatrujgcej przekazuje
w formie pisemnej informacje, o ktérych mowa w § 5 ust. 4.

4. Proces reklamacyjny rozpoczyna sie z datg wptywu zgtoszenia do placowki Banku,
niezaleznie od tego, czy miato to miejsce w Centrali, czy w jego Oddziale.

C. Rejestracja reklamacji
§8
1. Kazda reklamacja, ktéra wptynie do Centrali lub Oddziatu Banku, jest rejestrowana.

2. Rejestracja reklamacji dokonywana jest w Centrali Banku przez pracownika
jednostki rozpatrujgce;.

§9
1. Pracownik Centrali lub Oddziatu Banku, ktéry odebrat reklamacje pisemna,
umieszcza na dokumencie:

1) stempel funkcyjny wraz z podpisem,;
2) date przyjecia reklamacij;
3) informacje o ilosci otrzymanych wraz z reklamacjg zatgcznikéw

2. W przypadku reklamacji zgtaszanych telefonicznie, pracownik przyjmujgcy
reklamacje w trakcie prowadzonej rozmowy telefonicznej pozyskuje dane, o ktérych mowa
w § 6 ust. 2 pkt. 1 — 4, wypetnia formularz reklamacji wraz z adnotacjg zawierajgcg date
przyjecia reklamacji, a takze imie i nazwisko oraz stanowisko przyjmujgcego zgtoszenie.

3. W przypadku reklamacji zgtaszanych ustnie w placéwce Banku pracownik
przyjmujgcy oswiadczenie klienta wypetnia formularz reklamacji, przedktada klientowi do
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podpisu, umieszcza adnotacje zawierajgcg date przyjecia reklamacji, a takze imie i
nazwisko oraz stanowisko przyjmujgcego zgtoszenie (pieczec¢ funkcyjng).

4. Dokument reklamacji, po dokonaniu czynnosci opisanych w pkt 1 — 3,
przekazywany jest do jednostki rozpatrujgcej w Centrali Banku celem zaewidencjonowania
w rejestrze reklamacji

5. Wzér rejestru reklamacji i skarg stanowi Zatgcznik nr 3 do niniejszych Zasad.

§10

Reklamacja, ktéra wptynie badz zostanie ztozona w placéwce Banku, rejestrowana jest
w ksigzce korespondencji przychodzacej w placowce i nastepnie niezwtocznie, jednak nie
pdzniej niz drugiego dnia roboczego, przekazywana do jednostki rozpatrujgcej w Centrali
Banku.

Il. Rozpatrywanie reklamacji
A. Przydzielanie reklamacji

§ 11

1. Pracownik jednostki rozpatrujgcej w Centrali Banku, po zarejestrowaniu reklamaciji,
przekazuje niezwtocznie, jednak nie pozniej niz drugiego dnia roboczego po jej wptywie do
Centrali Banku, za pokwitowaniem kserokopie reklamacji, jednostce lub komdrce
organizacyjnej Banku, merytorycznie wiasciwej do zebrania materialu dowodowego i
ustosunkowania sie do przedmiotu reklamaciji.

2. W przypadku, gdy reklamacja dotyczy obszaru dziatalnosci wiecej niz jednej
jednostki lub komérki organizacyjnej, kopie dokumentu reklamaciji przekazywane sg do kazde;j
z nich.

§ 12

1. Za kompleksowe rozpatrzenie reklamacji odpowiada kierujgcy komorkg
rozpatrujgcg w Centrali Banku.

2. Kierujgcy jednostkami i komodrkami organizacyjnymi, ktérym przekazano
reklamacje w celu zebrania materiatu dowodowego i ustosunkowania sie do podniesionych
zarzutow reklamacyjnych, sg zobowigzani do niezwtocznego podjecia dziatah, majgcych na
celu wszechstronne wyjasnienie sprawy, w tym rzetelne zebranie i rozpatrzenie materiatu
dowodowego, a takze przedstawienie swojego stanowiska w sprawie.

3. Czynnosci, o ktérych mowa w ust. 2 nalezy przeprowadzi¢ w terminie 10 dni
roboczych.

4. Pisemne stanowisko w sprawie zarzutéw podniesionych w reklamacji wraz z
zebranym materiatem dowodowym (dopuszcza sie potwierdzone kopie dokumentow),
kierujgcy jednostkg lub komodrkg organizacyjng przekazuje jednostce rozpatrujgce;,
najpozniej ostatniego dnia okresu, o ktorym mowa w ust. 3.

5. W przypadku spraw szczegolnie skomplikowanych, wymagajgcych w
szczegolnosci zasiegniecia informaciji od innego podmiotu zewnetrznego, termin, okreslony
w ust. 3 mozna wydtuzy¢ o 4 dni robocze. Pisemng informacje o przedtuzeniu terminu nalezy
przekazac¢ do jednostki rozpatrujgcej w Centrali Banku.

lll. Udzielenie odpowiedzi na reklamacje

§13
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1. Odpowiedz na reklamacje powinna by¢ udzielona klientowi bez zbednej zwtoki,
jednak nie pdzniej niz w terminie 30 dni od dnia otrzymania reklamaciji.

1a.0dpowiedz na reklamacje dotyczgca ustug ptatniczych powinna by¢ udzielona
klientowi bez zbednej zwtoki, jednak nie pdzniej niz w terminie 15 dni roboczych od dnia
otrzymania reklamacji.

2. W szczegolnie skomplikowanych przypadkach termin, o ktorym mowa w ust. 1, moze
ulec wydtuzeniu do 60 dni kalendarzowych, a w przypadku klientow instytucjonalnych z
wyjatkiem osob fizycznych prowadzgcych dziatalnos¢ gospodarczg, w tym wspdlnikow spotek
cywilnych i rolnikéw, do 90 dni.

2a.W szczegolnie skomplikowanych przypadkach termin, o ktérym mowa w ust.1 a,
moze ulec wydtuzeniu do 35 dni roboczych od dnia otrzymania reklamaciji.

3. Za szczegoblne skomplikowane przypadki uznaje sie konieczno$¢ uzyskania przez
Bank dodatkowych informacji od podmiotow trzecich wspdtpracujgcych z Bankiem niezbednych
do rozpatrzenia reklamacji m.in.: reklamacje kartowe, sprawy zwigzane z windykacjg kredytéw,
sprawy spadkowe, fraudy, reklamacje sktadane przez system Ognivo.

4. W przypadku braku mozliwosci udzielenia odpowiedzi na ztozong reklamacje w
terminie okreslonym w ust. 1, jednostka rozpatrujgca reklamacje, w terminie 21 dni
kalendarzowych od dnia otrzymania reklamacji, w pisemnej informacji przekazanej
Klientowi:

1) wyjasnia przyczyne opdoznienia;
2) wskazuje okolicznosci, ktére muszg zostac¢ ustalone dla rozpatrzenia sprawy;

3) okresla przewidywany termin rozpatrzenia reklamaciji i udzielenia odpowiedzi, ktéry
nie moze by¢ diuzszy niz wskazany w ust. 2.i ust.2a.

5. Do zachowania terminu, o ktorym mowa w ust. 1 ilaiust.2 i 2a wystarczy wystanie
odpowiedzi przed jego uptywem.

5a. W przypadku, gdy klient wskaze forme elektroniczng, jako forme otrzymania
odpowiedzi na reklamacje, odpowiedz na reklamacje i informacja, o ktorej mowa w ust.4,
w formie podpisanego elektronicznie pliku pdf i zaszyfrowana hastem jest wystana na adres
e-mail klienta podany na formularzu reklamacji. Hasto dla klienta umozliwiajgce odczytanie
odpowiedzi na reklamacje jest generowane przez pracownika jednostki rozpatrujgcej i
wysytane w formie sms na numer telefonu klienta podany na formularzu reklamaciji.

6. W przypadku niedotrzymania terminu okreslonego w ust. 1 i ust.1a a w szczegdlnie
skomplikowanych przypadkach, o ktérych mowa w ust. 3 terminu, okreslonego w ust. 2 i
ust. 2a, reklamacje uznaje sie za rozpatrzong zgodnie z wolg klienta.

7. Zasad opisanych w ust. 6 nie stosuje sie do reklamaciji ztozonych przez klientéw
instytucjonalnych za wyjgtkiem o0s6b fizycznych prowadzacych dziatalnosé gospodarcza, w
tym wspdlnikéw spétek cywilnych i rolnikow.

8. Udzielajgc odpowiedzi na reklamacje Bank bierze pod uwage stan faktyczny
istniejgcy w ostatnim dniu terminu na udzielenie odpowiedzi na reklamacje, chyba ze
informacje i ewentualne dokumenty, jakimi dysponuje Bank, umozliwiajg udzielenie
odpowiedzi wczesniej.

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

§ 14

1. Odpowiedz na reklamacje formutuje i udziela jednostka rozpatrujgca, po
zatwierdzeniu jej przez Prezesa Zarzadu Banku.
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2. Odpowiedz udzielana jest w formie pisemnej, na papierze firmowym przy uzyciu
czcionki Arial lub Time New Roman 12 pkt, a na uzasadnione zgdanie klienta przy uzyciu
wiekszej czcionki:

1) w postaci papierowej lub za pomocg innego trwatego nosnika informacji i przestana
listem poleconym na adres pocztowy wskazany w reklamacji przez klienta; lub za

posrednictwem skrzynki elektronicznej ! z zastrzezeniem pkt. 2)

2) za posrednictwem srodkéw komunikaciji elektronicznej, wytgcznie na wniosek klienta,
na adres poczty elektronicznej (e — mail), z ktérego reklamacja zostata wystana lub
inny, wskazany przez klienta w reklamacji, poprzez zatgczenie pliku ze skanem
odpowiedzi.

3. W odniesieniu do klientow, ktorzy nie zawarli z bankiem umowy, a ztozyli
reklamacje, odpowiedz wysytana jest na adres pocztowy lub adres poczty elektronicznej,
wskazany w reklamaciji, o ktorym mowa w ust. 2 pkt 2.

4. W przypadku klientéw instytucjonalnych, za wyjgtkiem oséb fizycznych
prowadzgcych dziatalno$¢ gospodarczg, w tym wspolnikow spoétek cywilnych i rolnikow,
odpowiedz udzielana jest na piSmie, przy wykorzystaniu dowolnego kanatu komunikacji

5. Wzér odpowiedzi do klienta zawierajg Zataczniki nr 7 i 8 oraz 8a do niniejszych
Zasad.

6. Do pierwszej korespondencji kierowanej do klientow, o ktérych mowa w ust.3,
ktorzy ztozyli reklamacje w trybie opisanym w § 6 ust.1 pkt 2-3 nalezy zatgczy¢ oSwiadczenie
o] przetwarzaniu ich danych osobowych w zwigzku ze ztozong
reklamacja/skargg/wnioskiem, stanowigce zatgcznik nr 12 ( dotyczy reklamujgcych
bedacych osobami fizycznymi ) .

W przypadku reklamaciji /skarg/wnioskow ztozonych przez skarzgcych o ktérych mowa w
ust.6, w formie ustnej- protokotu lub pisemnie w placéwce Banku, pracownik wrecza
skarzgcemu zatgcznik nr 12a ( dotyczy reklamujgcych bedgcych osobami fizycznymi).

7. Odpowiedz na reklamacje uwzgledniajgca roszczenia klienta zawiera:
1) nazwe Banku i jednostki rozpatrujgcej;
2) numer reklamacji;
3) temat reklamacji;

4) wyczerpujgcg informacje, w jaki sposéb reklamacja zostata rozpatrzona (uzasadnienie
faktyczne);

5) uzasadnienie prawne, ze wskazaniem stosownych przepisow prawa, zapisow
regulaminéw i umow podpisanych z klientem, z przytoczeniem ich brzmienia, chyba
ze reklamacja zostata rozpatrzona zgodnie z wolg klienta;

6) okreslenia terminu, w ktérym roszczenie klienta zawarte w reklamacji zostanie
zrealizowane nie dtuzszego niz 30 dni lub 15 dni roboczych w przypadku ustug
ptatniczych od dnia sporzgdzenia odpowiedzi ;

1 obowigzuje od dnia wejécia w zycie Regulaminu $wiadczenia ustug w zakresie prowadzenia rachunkéw bankowych dla klientéw
indywidualnych lub Regulaminu $wiadczenia ustug w zakresie prowadzenia rachunkéw bankowych dla klientdw instytucjonalnych

7) imie, nazwisko, stanowisko stuzbowe i stempel funkcyjny osoby udzielajgcej odpowiedzi.
8. Wz6r odpowiedzi uwzgledniajgcej roszczenia wynikajgce z reklamaciji klienta zawiera
Zatgcznik nr 8 i 8a do niniejszych Zasad.
9. W przypadku nieuwzglednienia roszczen Kklienta zawartych w reklamacji
odpowiedz na reklamacje powinna zawiera¢ informacje, o ktérych mowa w ust. 6 pkt 1 —5i
7 oraz dodatkowo pouczenie o:
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1) mozliwosci i sposobie odwotania sie od stanowiska zawartego w odpowiedzi
na reklamacje;

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

5) mozliwosci wystgpienia z powodztwem do sgdu powszechnego ze wskazaniem
podmiotu, ktéry ma byC pozwany i sgdu miejscowo wiasciwego do rozpoznania

sprawy.
10. Pouczenie, o ktorym mowa w ust. 8, powinno mie¢ nastepujgce brzmienie:

,Bank Spotdzielczy ,Mazowsze” w Ptocku jest podmiotem podlegajgcym nadzorowi Komisiji
Nadzoru Finansowego. W razie sporu z Bankiem moze Pani/Pan zwréci¢ sie o pomoc do
Miejskiego lub Powiatowego Rzecznika Praw Konsumentow.

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

1) odwota¢ sie do Rady Nadzorczej Banku,

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

3) ztozy¢ wniosek o rozpatrzenie sprawy do Rzecznika Finansowego

4) skorzystac z instytucji Arbitra Bankowego przy Zwigzku Bankéw Polskich lub

5) wystgpi¢ z powoddztwem do wiasciwego miejscowo sgdu powszechnego tj Sadu
Rejonowego w Ptocku ze wskazaniem Banku Spétdzielczego ,Mazowsze” w Ptocku jako
pozwanego”.

11. Odpowiedz na reklamacje, o ktérej mowa w ust.8 zawiera oswiadczenie Banku
w przedmiocie wyrazenia zgody na udziat w pozasgdowym postepowaniu w sprawie
rozwigzania sporow miedzy klientami a Bankiem przed :

1) Rzecznikiem Finansowym;
2) Sgdem Polubownym przy Komisji Nadzoru Finansowego, o ile Bank przewiduje takg
mozliwos¢;
3) Arbitrem Bankowym przy Zwigzku Bankéw Polskich , o ile Bank przewiduje takg
mozliwosé, z zastrzezeniem ust.
12. Oswiadczenie , o ktérym mowa w ust.10 powinno mieé nastepujgce brzmienie :

Bank Spotdzielczy ,Mazowsze” w Ptocku wyraza zgode na udziat w pozasgdowym
postepowaniu w sprawie rozwigzywania sporéw miedzy Panig/lem a Bankiem
Spétdzielczym ,Mazowsze” w Ptocku przed :

1) Rzecznikiem Finansowym, ul. Nowogrodzka 47A, 00-695 Warszawa,

2) Sadem Polubownym przy Komisji Nadzoru Finansowego, ul. Piekna 20, 00-549
Warszawa na zasadach okreslonych w Regulaminie Sgdu Polubownego

przy Komisji Nadzoru finansowego;
3) Bankowym Arbitrazem Konsumenckim przy Zwigzku Bankéw Polskich ul.
Kruczkowskiego 8, 00-380 Warszawa.
13.Wzér odpowiedzi nieuwzgledniajgcej roszczen wynikajgcych z reklamacji klienta,
okresla Zatagcznik nr 7 do niniejszych Zasad.
14. W przypadku nieztozenia oswiadczenia, o ktérym mowa w ust.10, uznaje sie, ze
Bank wyraza zgode na udziat w postepowaniu w sprawie pozasgdowego rozwigzania
sporow konsumenckich..

§ 15

1. W przypadku ztozenia przez klienta Banku odwotania do Rady Nadzorczej Banku,
od stanowiska zawartego w odpowiedzi na reklamacje, podlega ono rejestracji, zgodnie z
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zasadami okreslonymi w §§ 8 — 10 iniezwmtocznie przekazywane jest do jednostki
rozpatrujgce;j.

2. Jednostka rozpatrujgca powiadamia niezwtocznie Przewodniczgcego Rady
Nadzorczej, jednak nie pdzniej niz w drugim dniu roboczym, o wptywie odwotania oraz
przekazuje je wraz z dokumentacjg. Rada Nadzorcza dokonuje rozpatrzenia odwotania i
przekazuje odpowiedz zgodnie z § 14 ust. 2 klientowi banku, w terminie do 30 dni od
wptywu odwotania.

3. Egzemplarz odpowiedzi, o ktérej mowa w ust. 2, przekazywany jest rowniez do
jednostki rozpatrujgcej, ktéra w pierwszej instancji (pierwotnie) udzielata odpowiedzi
na reklamacje klienta.

4. Jednostka rozpatrujgca kompletuje dokumentacje oraz przygotowuje odpowiedz
na odwotanie klienta od stanowiska Banku, zawartego w odpowiedzi na reklamacje,
skierowane przez niego do zewnetrznych instytucji odwotawczych, wymienionych w § 14
ust. 9.

IV. Przechowywanie dokumentacji

§ 16
1. Za przechowywanie dokumentacji (w formie papierowej i elektronicznej),

dotyczacej zgtaszanych reklamacji, odpowiedzialna jest jednostka rozpatrujgca w Centrali
Banku.

2. Okres przechowywania dokumentacji, o ktérej mowa w ust. 1 oraz nagran, o
ktérych mowa w ust. 3, powinien by¢ nie krotszy niz 10 lat.

3. W przypadku reklamacji sktadanych telefonicznie, archiwizacji podlega réwniez
nagranie rozmoéw telefonicznych — reklamacji, jezeli pozwala na to funkcjonalnosc
bankowego systemu tgcznosci.

V. Informacja zarzadcza
§17

1. Informacja o wptywie reklamacji i skarg gromadzona jest w rejestrze, o ktérym
mowa w § 9 ust. 4, wedtug wzoru okreslonego w Zatgczniku nr 3 do niniejszych Zasad.

2. Jednostka zarzgdzajgca przekazuje analitykowi ryzyka operacyjnego w Banku
informacje o liczbie ztozonych reklamacji i skarg w kazdym miesigcu kalendarzowym, w
terminie do 10. dnia roboczego nastepnego miesigca.

3. W okresach kwartalnych, w ciggu 30 dni po uptywie kwartatu kalendarzowego
jednostka zarzgdzajgca przedstawia Zarzadowi Banku raport, zawierajgcy informacje o
reklamacjach i skargach wniesionych w kwartale sprawozdawczym, z wyszczegdlnieniem
przedmiotu skargi, podmiotu wnoszgcego, sposobu zatatwienia, ewentualnych wnioskach i
podjetych dziataniach korygujgcych, w przypadku reklamacji i skarg uznanych za zasadne.

4. Roczne raporty, zawierajgce syntetyczne informacje, obrazujgce ilosciowy wptyw
reklamaciji i skarg w roku kalendarzowym , w tym w poréwnaniu do analogicznego okresu
roku poprzedniego, ich tematyke, sposob rozpatrzenia oraz podjete dziatania korygujgce,
jednostka rozpatrujgca przedstawia Zarzgdowi i za jego posrednictwem Radzie Nadzorczej
do konca pierwszego kwartatu nastepnego roku kalendarzowego.

5. Informacje o wptywie skarg i wnioskow czionkéw Banku oraz sposobie ich
rozpatrzenia w minionym roku kalendarzowym, Zarzad Banku przedstawia na Zebraniu
Przedstawicieli.

Rozdziat 3 — Postepowanie wewnetrzne Banku
§18
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1. W przypadku uznania reklamacji lub skargi za zasadng, skutkujgcych istotnymi
negatywnymi nastepstwami dla Banku Spoétdzielczego ,Mazowsze” w Ptocku np. w postaci
naruszenia przepiséw prawa lub standardéw postepowania, kar finansowych, utraty dobre;j
reputacji, utraty klienta, itp., Prezes Zarzadu Banku zleca odpowiednim jednostkom i
komdrkom organizacyjnym Banku, ktorych dziatalnosci to dotyczy, dokonanie analizy:

1) przyczyn uznania reklamacji lub skargi za zasadnag;

2) potencjalnego wptywu reklamaciji lub skargi na dziatalnos¢ biznesowg Banku, np. na
portfel kredytowy Banku - pod katem ilosci takich samych przypadkéw wystepujgcych
w obligu kredytowym Banku, rozwdj bazy depozytowej, bezpieczenstwo sSrodkow
finansowych klientéw, czy reputacje Banku;

3) wzoréw umow dotyczgcych produktow bankowych i mozliwosci ich zmiany w
przysztosci;
4) opracowanie i wdrozenie mechanizmdow ograniczajgcych ryzyko wystgpienia reklamaciji
lub skargi w przysziosci.
2. Wyniki analizy, o ktérej mowa w ust. 1, przedstawiane sg Prezesowi Zarzadu
Banku na pismie przez kierujgcych jednostkami i komdrkami organizacyjnymi Banku w
terminie nie dluzszym, niz 15 dni roboczych od dnia zlecenia analizy.

3. Prezes Zarzgdu Banku po zapoznaniu sie z wynikami analizy, podejmuje decyzje w
zakresie usuniecia stwierdzonych nieprawidtowos$ci uznanych w reklamaciji lub skardze za
zasadne, wskazujgc osoby odpowiedzialne za ich realizacje i termin wykonania zadania.

4. Osoba wskazana do usuniecia nieprawidtowosci, podejmujgc dziatania naprawcze,
kieruje sie nastepujgcymi wytycznymi:
1) identyfikuje nieprawidtowosci powtarzajgce sie lub nieprawidtowosci o charakterze
systemowym oraz potencjalne ryzyko operacyjne i braku zgodnosci;

2) identyfikuje przyczyny nieprawidtowosci wskazane w reklamacji lub skardze, w
szczegolnosci wynikajgce z organizacji Banku i obowigzujgcych procedur oraz
konstrukcji oferowanych produktow;

3) przeprowadza biezgcg analize wptywu zidentyfikowanych przyczyn nieprawidtowosci
na inne procesy lub produkty, takze te, w zwigzku z ktérymi Bank nie otrzymat
bezposrednich reklamac;ji lub skarg;

4) identyfikuje potencjalne i rzeczywiste konflikty interesow;

5) poszukuje drég unikniecia przyczyn zidentyfikowanych nieprawidtowosci oraz
konfliktow intereséw, w tym w zakresie konstruowania produktéw;

6) dostarcza jednostce rozpatrujgcej informacji dotyczgcych procedury rozpatrywania
reklamaciji.

5. Po przeprowadzeniu dziatan naprawczych, wyznaczona osoba, o ktérej mowa w ust.
3 sktada Prezesowi Zarzadu pisemny meldunek o realizacji polecenia, w terminie do 7 dni
roboczych po ich zakonczeniu

Rozdziat 4 — Rozpatrywanie skarg
A. Skargi na zachowanie pracownikow
§19
1. W przypadku wptywu do Banku skargi, dotyczagcej zachowanh pracownikéw, po
zarejestrowaniu przez jednostke rozpatrujgca, przekazywana do kierujgcego jednostkg lub

komorkg organizacyjng Banku, w ktérej pracuje pracownik, na ktorego dziatania zostata
ztozona skarga.

2. Skargi dotyczace kierujgcych jednostkami i komorkami organizacyjnymi
przekazywane sg do rozpatrzenia nadzorujgcemu ich cztonkowi Zarzgdu Banku.
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3. Skargi dotyczgce dziatalnosci Zarzagdu Banku i poszczegolnych jego cztonkow, sg
przekazywane do rozpatrzenia Przewodniczgcemu Rady Nadzorczej Banku.

B. Skargi na dziatalnos¢ Banku
§ 20

1. Wszystkie skargi, dotyczgce dziatalnosci Banku, przekazywane sg do jednostki
rozpatrujgcej.

2. Jednostka rozpatrujgca po zarejestrowaniu skarg, o ktorych mowa w ust. 1,
przekazuje je do rozpatrzenia jednostkom i komoérkom organizacyjnym wg ich wtasciwosci
merytorycznej.

§ 21

Do rejestracji i rozpatrywania skarg, o ktéorych mowa w § 19 i 20 , oraz udzielania
odpowiedzi stosuje sie odpowiednio przepisy: §5ust. 1 -4 ,8§§6 -7 ust. 1 —2 i ust. 4, §§8
-12,§13ust. 1 -517 -8, §§ 14 — 18 niniejszych Zasad.

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

§ 22

1. Oswiadczenia sktadane przez klientow Banku, zakwalifikowane jako wnioski,
dotyczace np. poprawy jego funkcjonowania oraz poszerzenia oferty produktowej,
ewidencjonowane sg przez jednostke rozpatrujgcg w rejestrze wnioskow, ktérego wzor
okresla Zatgcznik nr 4 do niniejszych Zasad.

2. Do rejestracji i rozpatrywania wnioskéw, o ktorych mowa w ust. 1 oraz udzielania
odpowiedzi stosuje sie odpowiednio § 5ust. 1 -2 ,§6ust. 1-3,§7ust. 1-2i4,8§§8 -
12,§13ust. 1 —5iust. 7-8,§ 14 ust. 1 -7, § 16, § 17 niniejszych Zasad.

3. Wnioski zgtaszane przez cztonkdéw Banku na Zebraniach Grup Cztonkowskich i
Zebraniach Przedstawicieli rozpatrywane sg na zasadach wynikajgcych ze Statutu Banku.

Rozdziat 5 — Rozpatrywanie reklamacji i skarg ubezpieczeniowych

§ 23

1. W przypadku reklamaciji i skarg ubezpieczeniowych nie dotyczgcych dziatalnosci
Banku jako posrednika ubezpieczeniowego lub jako ubezpieczajgcego (strony umowy
ubezpieczenia zawieranej przez bank na rzecz klientéw) zwigzanych z zawieraniem lub
wykonywaniem uméw ubezpieczenia:

1) odpowiednie zastosowanie znajdujg: § 6, §§ 8 — 11, §§ 15— 16, § 20 z zastrzezeniem
pkt. 2 - 8;

2) w przypadku ztozonych osobiscie w placéwce Banku, pracownik Banku sporzadza
kopie dla klienta, opatruje jg pieczatkg imienng, podpisem pracownika przyjmujgcego
oswiadczenie klienta oraz datg przyjecia;

3) w przypadku ztozonych za posrednictwem przesyiki (pocztowej lub elektronicznej) albo
telefonicznie, pracownik jednostki rozpatrujgcej Banku przyjmujgcy reklamacje lub
skarge ubezpieczeniowg, w terminie do 4 dni roboczych od dnia wptywu reklamacji lub
skargi ubezpieczeniowej, zobowigzany jest w formie pisemnej poinformowac klienta o
przyjeciu jego oswiadczenia i przekazaniu do zaktadu ubezpieczen;

4) pracownik jednostki rozpatrujgcej Banku jest zobowigzany w ciggu 4 dni roboczych od
otrzymania od Klienta reklamacji lub skargi ubezpieczeniowej do jej przekazywania
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zaktadowi ubezpieczen w formie wytgcznie elektronicznej (skan reklamacji/skargi
ubezpieczeniowej) i odnotowuje w rejestrze informacje o0 przekazaniu
reklamacji/skargi ubezpieczeniowej do zaktadu ubezpieczen,;

5) po otrzymaniu od zaktadu ubezpieczen wiadomosci e — mail’ owej potwierdzajgcej fakt
przyjecia przez zaktad ubezpieczen reklamacji lub skargi ubezpieczeniowej do
rozpatrzenia, pracownik jednostki rozpatrujgcej archiwizuje wiadomo$¢ e — mail'owg
otrzymang od zaktadu ubezpieczen;

6) pracownik jednostki rozpatrujgcej, na zgdanie zaktadu ubezpieczen, przy udziale
pracownika komorki merytorycznej, udziela niezbednych informacji i przekazuje
dokumenty niezbedne do oceny zasadnosci reklamacji lub skargi ubezpieczeniowej, z
zastrzezeniem obowigzku zachowania tajemnicy bankowej danych innych niz objetych
jednoczesnie tajemnicg ubezpieczeniows;

7) po przekazaniu przez Bank reklamacji lub skargi ubezpieczeniowej do zakfadu
ubezpieczen ich rozpatrzenie nastepuje przez zaktad ubezpieczen w trybie i na
zasadach obowigzujgcych w zaktadzie ubezpieczen z zastrzezeniem pkt 8;

8) po wptynieciu na adres e — mail’'owy Banku kopii odpowiedzi zaktadu ubezpieczen na
reklamacje lub skarge ubezpieczeniowg pracownik jednostki rozpatrujgcej dokonuje
jej archiwizaciji.

2. W przypadku reklamaciji lub skargi ubezpieczeniowych dotyczacych dziatalnosci
banku jako:

1) posrednika ubezpieczeniowego lub

2) strony umowy grupowego ubezpieczenia tj. ubezpieczajgcego zawierajgcego umowy
ubezpieczenia na rzecz klientow banku

zwigzanych z zawieraniem Ilub wykonywaniem umodw ubezpieczenia odpowiednie
zastosowanie znajdujg §§ 6 — 20, z zastrzezeniem ust. 3 - 41 6.

3. W przypadkach opisanych w ust. 2 pkt 1:

1) przed udzieleniem odpowiedzi na reklamacje i skarge ubezpieczeniowg, pracownik
jednostki rozpatrujgcej jest zobowigzany do ustalenia z zaktadem ubezpieczen
stanowiska w sprawie nie pdzniej niz w terminie 10 dni roboczych od dnia wptywu
reklamaciji lub skargi ubezpieczeniowej do Banku;

2) gdy reklamacja lub skarga zostata ztozona przez klienta bezposrednio do zaktadu
ubezpieczen, zaktad niezwiocznie, nie pdzniej niz w terminie 2 dni roboczych od
wptywu reklamaciji lub skargi do zaktadu powinien o tym poinformowa¢ Bank. Przed
udzieleniem odpowiedzi na reklamacje lub skarge ubezpieczeniowg, pracownik
jednostki rozpatrujgcej jest zobowigzany do ustalenia z zaktadem stanowiska w
sprawie nie pdzniej niz w terminie 5 dni roboczych od dnia przekazania przez zaktad
reklamacji lub skargi ubezpieczeniowej, gdy klient ztozyt jg bezposrednio w zaktadzie.

4. W przypadkach opisanych w ust. 2 pkt 2, gdy reklamacja lub skarga zostata
ztozona przez klienta bezposrednio do zaktadu, zakfad jest zobowigzany przekazaé
Bankowi reklamacje lub skarge ubezpieczeniowg w terminie 5 dni roboczych od dnia jej
wptywu do zaktadu.

5. W przypadku odpowiedzi negatywnej na zarzuty klienta dotyczgce przypadkéw
opisanych w ust. 2 pkt. 1 tre§¢ odpowiedzi na reklamacje lub skarge ubezpieczeniowg
powinna dodatkowo zawiera¢ pouczenie o mozliwosci wniesienia skargi do Rzecznika
Finansowego w przypadku gdy skarga dotyczy dziatalnosci Banku jako posrednika
ubezpieczeniowego.

6. Postanowienia § 13 ust. 6 nie stosuje sie do skarg ubezpieczeniowych, o ktérych
mowa w ust. 2.
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Rozdziat 6 — Rzecznik Finansowy
§24
1. Bank na wniosek Rzecznika Finansowego udziela informacji lub sktada

wyjasnienia, udostepnia akta oraz dokumenty w terminie 30 dni od dnia otrzymania wniosku,
z zastrzezeniem ust. 2.

2. Jezeli wniosek Rzecznika Finansowego dotyczy przekazania wzorca umowy o
Swiadczenie ustug oraz innych dokumentéw i formularzy stosowanych przy zawieraniu i
wykonywaniu umow termin, o ktorym mowa w ust. 1 wynosi 14 dni kalendarzowych od dnia
otrzymania wniosku.

§ 25
1. Bank w terminie 45 dni od zakonczenia roku kalendarzowego przekazuje
Rzecznikowi Finansowemu sprawozdanie, dotyczgce rozpatrywania reklamacji oraz liczby
wystgpien klientéw na droge postepowania sgdowego w wyniku nierozpatrzenia reklamaciji
zgodnie z wolg tych klientow.

2. Sprawozdanie, o ktorym mowa w ust. 1 zawiera w szczegolnosci:
1) liczbe reklamaciji;
2) liczbe uznanych i nieuwzglednionych roszczen, wynikajgcych z wniesionych
reklamacii;
3) informacje o wartosci roszczen zgtoszonych w pozwach kwot i kwot zasgdzonych
prawomocnymi orzeczeniami sgdow na rzecz klientéw w okresie sprawozdawczym.
3. Wzor sprawozdania, o ktorym mowa w ust. 2 dostepny jest na stronie internetowej
Rzecznika Finansowego www.rf.gov.pl..

Rozdziat 7 — Postanowienia koncowe

§ 26
Postanowien § 5 ust. 3 pkt 2 i ust. 5 (w zakresie informacji przekazywanych klientom,
o ktérych mowa w § 5 ust. 5), § 5 ust. 4 pkt 7, 8 i 9 (w zakresie mozliwosci odwotania do
Rzecznika Finansowego), § 7 ust.3, § 12 ust. 6, § 13 ust. 5 pkt 6 i §§ 24 — 25 nie stosuje sie
do klientéw instytucjonalnych za wyjgtkiem oséb fizycznych prowadzgcych dziatalnosé
gospodarczg, w tym wspdlnikow spoétek cywilnych oraz rolnikow.

§ 27

Nadzér nad procesem przyjmowania i rozpatrywania reklamacji i skarg sprawuje
Prezes Zarzadu Banku.
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