Zatgcznik do

do Uchwaty Nr 204/98/2018 Zarzadu
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z dnia 13.11.2018 roku

Regulamin
rozpatrywania reklamacji Klientow
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w Zawadzkiem

Zawadzkie listopad 2018 rok



ROZDZIAL |. POSTANOWIENIA OGOLNE
§ 1.

Niniejszy Regulamin okresla organizacj¢ przyjmowania oraz tryb i zasady postepowania przy
rozpatrywaniu reklamacji dotyczacych czynno$ci bankowych w rozumieniu Ustawy z dnia
29.08.1997 roku Prawo bankowe (tekst jednolity z dnia 09.10.2017 roku Dz. U. 2018.1876 z
pézniejszymi zmianami) wptywajacych do Banku Spotdzielczego w Zawadzkiem, zwanego
dalej ,,Bankiem”. W niniejszym Regulaminie zastosowanie maja przepisy Ustawy z dnia
05.08.2015 roku o rozpatrywaniu reklamacji przez podmioty rynku finansowego i 0
Rzeczniku finansowym (tekst jednolity z dnia 25.10.2018 roku Dz. U. 2018.2038) oraz
Ustawy z dnia 19.08.2011 roku o ustugach ptatniczych (tekst jednolity z dnia 27.10.2017 roku
Dz. U. 2017.2003 z p6zniejszymi zmianami).

§2.
Uzyte w Regulaminie pojecia oznaczaj3:
1) Bank — Bank Spoétdzielczy w Zawadzkiem

2) Reklamacja — kazde wystapienie kierowane do Banku przez Klienta Banku, odnoszace
si¢ do jego zastrzezen dotyczacych ustug swiadczonych przez Bank;

3) Jednostka organizacyjna Banku —elementy struktury organizacyjnej dziatajace dla
osiggnigcia celow strategicznych Banku. W Banku jednostkami organizacyjnymi sa
Centrala i Oddziaty.

4) Klient Banku — kazdy podmiot sktadajacy lub zamierzajacy ztozy¢ reklamacje, bedacy
klientem indywidulanym lub instytucjonalnym, ktéry korzysta lub korzystal z ustugi
finansowej Banku lub wnioskowat o $wiadczenie takich ustug.

§ 3.

1. Do rozpatrywania reklamacji sktadanych przez uzytkownika bedacego osoba fizyczna
stosuje si¢ przepisy Ustawy o rozpatrywaniu reklamacji przez podmioty rynku
finansowego 1 o Rzeczniku Finansowym z jednoczesnym zastosowaniem przepisow
Ustawy o ustugach ptatniczych dotyczacych termindéw rozpatrywania reklamacji.

2. Proces rozpatrywania reklamacji powinien zosta¢ podjety niezwlocznie po otrzymaniu
reklamacji 1 przeprowadzony rzetelnie, wnikliwie i terminowo z zachowaniem
obiektywizmu oraz z poszanowaniem powszechnie obowigzujacych przepisoOw prawa i
dobrych obyczajow.

ROZDZIAL I1. SKEADANIE REKLAMACJI PRZEZ KLIENTA
§ 4.

1. Reklamacja moze by¢ ztozona:

a) w formie pisemnej — osobiscie w kazdej jednostce organizacyjnej Banku, albo
przesytka pocztowa w rozumieniu art. 3 pkt 21 ustawy z dnia 23 listopada 2012 roku
— Prawo pocztowe (tekst jednolity z dnia 02.08.2017 roku Dz. U. 2017. 1481 z
pozniejszymi zmianami) na adres siedziby Banku: ul. Opolska 38, 47-120 Zawadzkie,

b) ustnie — telefonicznie albo osobiscie podczas wizyty Klienta w Banku na formularzu
stanowigcym zalgcznik nr 1 do niniejszego regulaminu,



c) w formie elektronicznej z wykorzystaniem $rodkow komunikacji elektronicznej na
adres zawadzkie@bs-zawadzie.pl.

Reklamacja moze zosta¢ ztozona przez Klienta lub spisana przez pracownika Banku na
formularzu stanowigcym zatgcznik nr 1 do niniejszego Regulaminu z zastrzezeniem, ze
dla spraw dotyczacych kart ptatniczych i kredytowych reklamacje sktada si¢ zgodnie z
odrebnymi regulacjami obowigzujacymi w Banku.

Reklamacja moze by¢ zlozona przez pelnomocnika, na podstawie pisemnego
pelnomocnictwa.

Wykonujac obowigzki dotyczace przetwarzania danych osobowych w trybie
Rozporzadzenia Parlamentu Europejskiego i Rady (UE) 2016/679 z dnia 27 kwietnia
2016 r. w sprawie ochrony osob fizycznych w zwigzku z przetwarzaniem danych
osobowych i w sprawie swobodnego przeptywu takich danych oraz uchylenia dyrektywy
95/46/WE (og6lne rozporzadzenie o ochronie danych osobowych), Bank:

a) przekazuje Klientowi klauzule informacyjng w celu rozpatrywania reklamacji przy
zawieraniu jakiejkolwiek umowy dotyczacej produktéw bankowych,

b) w przypadku Klienta, ktory nie posiada zawartej z Bankiem umowy, Bank przekazuje
Klientowi informacje zgodnie z zalacznikiem nr 2g do ,,Instrukcji ochrony danych
osobowych w Banku Spoétdzielczym w Zawadzkiem”.

Na zadanie Klienta, Bank potwierdza fakt ztozenia reklamacji na pismie badz za
posrednictwem poczty elektroniczne;j.

Bank zamieszcza w umowie zawieranej z Klientem nastgpujace informacje dotyczace
procedury sktadania i rozpatrywania reklamacji:

1) Miejsce, forme oraz dane kontaktowe umozliwiajace ztozenie reklamacji.

2) Zakres danych kontaktowych, ktore powinien dostarczy¢ Klient w celu sprawnego
przeprowadzenia procesu rozpatrywania reklamacji.

3) Sposob potwierdzenia wptywu reklamacji.
4) Termin rozpatrzenia reklamacji.

5) Sposob powiadamiania o rozpatrzeniu reklamacji, w tym form¢ odpowiedzi i sposob
jej doreczenia.

Bank przekazuje informacje o podmiotach uprawnionych do prowadzenia postgpowania

w sprawie pozasgdowego rozwigzywania sporoOw konsumenckich w rozumieniu Ustawy z

dnia 23.09.2016 roku o pozasgdowym rozwigzywaniu sporow konsumenckich (Dz. U.

2016.1823 z pdzniejszymi zmianami).

W odniesieniu do Klientow, ktorzy nie zawarli umowy z Bankiem, informacje, o ktérych
mowa w ust. 5 oraz ust. 6, powinny zosta¢ dostarczone w ciggu 7 dni od dnia, w ktérym
nastgpito zgloszenie roszczen Klienta wobec Banku.

Informacja o zasadach wnoszenia i rozpatrywania reklamacji jest ponadto:
1) umieszczana w widocznym miejscu w jednostkach organizacyjnych Banku;
2) publikowana na stronie internetowej Banku;

3) na zadanie Klienta przekazywana rowniez bezposrednio przez pracownika Banku
Klientowi.


mailto:zawadzkie@bs-zawadzie.pl

111. TRYB ROZPATRYWANIA REKLAMACJI
§ 5.

Po ztozeniu przez Klienta reklamacji, zgodnie z wymogami dotyczacymi miejsca i formy
ztozenia reklamacji, Bank rozpatruje reklamacje i udziela Klientowi odpowiedzi w formie
papierowej lub za posrednictwem innego trwalego nos$nika informacji, w tym w
szczegoOlnosci poczta elektroniczng.

Odpowiedz, o ktorej mowa w ust. 1, Bank moze dostarczy¢ poczta elektroniczng
wylacznie na wniosek Klienta.

Odpowiedzi o ktorej mowa w ust. 1, nalezy udzieli¢ bez zbg¢dnej zwloki, jednak nie
pozniej niz w terminie 15 dni roboczych od dnia otrzymania reklamacji. Do zachowania
terminu wystarczy wystanie odpowiedzi przed jego uptywem.

Ztozenie pisemnej reklamacji przez Klienta w kazdej jednostce organizacyjnej Banku
jest rownoznaczne ze zlozeniem jej w Banku. Bieg terminu do rozpatrzenia reklamacji
rozpoczyna si¢ w nastgpnym dniu po dacie jej ztozenia.

W przypadku ztozenia reklamacji w sposdb inny niz za posrednictwem poczty lub
kuriera, Bank na zyczenie Klienta przekazuje mu potwierdzenie ztozenia reklamacji
w trybie z nim uzgodnionym.

§ 6.

Reklamacja przekazana do Banku powinna by¢ rozpatrzona w sposob zapewniajacy
wydanie niezaleznego 1 obiektywnego rozstrzygnigcia zastrzezenia zawartego
w zgtoszonej reklamacji.

W przypadku, w ktorym reklamacja nie zawiera wszystkich niezbednych do rozpatrzenia
reklamacji informacji/ dokumentow, Bank informuje Klienta o konieczno$ci uzupetnienia
zgloszenia reklamacji. W takim przypadku, termin o ktorym mowa w § 5 pkt 3 biegnie od
daty dostarczenia do Banku wszystkich niezbednych do rozpatrzenia reklamacji
informacji/dokumentow.

Dostarczone przez Klienta dodatkowych informacje/dokumenty dotyczace reklamacji
zostaja niezwlocznie dotaczone do reklamacji.

Uwzgledniajagc postanowienia ust. 2, w szczegoOlnie skomplikowanych przypadkach
uniemozliwiajacych rozpatrzenie reklamacji 1 udzielenie odpowiedzi w terminie o ktorym
mowa w § 5 ust. 3, Bank w informacji przekazywanej Klientowi, ktory wystapit z
reklamacja:

1) Wyjasnia przyczyng opoznienia,
2) wskazuje okolicznosci, ktore muszg zosta¢ ustalone dla rozpatrzenia sprawy;

3) okresla przewidywany termin rozpatrzenia reklamacji i udzielenia odpowiedzi, ktory
nie moze przekroczy¢ 35 dni od dnia otrzymania reklamacji.

W przypadku niedotrzymania terminu okreslonego w § 5 ust. 3, a w okreslonych
przypadkach terminu okreslonego w § 6 ust. 4 reklamacj¢ uwaza si¢ za rozpatrzong
zgodnie z wolg Klienta.

Powiadomienie o sposobie rozpatrzenia reklamacji wysylane jest do Klienta za
posrednictwem poczty za potwierdzeniem odbioru lub pocztg elektroniczng na wniosek
Klienta.



§7.

1. Odpowiedz na reklamacj¢ powinna by¢ udzielona w sposéb przestepny i zrozumiaty oraz
zawiera¢ w szczegdlnosci:

1) Informacj¢ o wyniku rozpatrzenia ztozonej reklamacji,

2) W przypadku nieuwzglednienia reklamacji Klienta w jakimkolwiek zakresie,
uzasadnienie faktyczne i prawne, chyba ze nie wymaga tego charakter podnoszonych
zarzutow,

3) W przypadku konsumentow wyczerpujacg informacje na temat stanowiska Banku w
sprawie skierowanych zastrzezen, w tym wskazanie odpowiednich fragmentow
wzorca umowy lub umowy,

4) Imi¢ 1 nazwisko osoby udzielajacej odpowiedzi ze wskazaniem jej stanowiska
stuzbowego,

5) Okreslenie terminu, w ktérym roszczenie podniesione w reklamacji rozpatrzonej
zgodnie z wolg Klienta zostanie zrealizowane, nie dluzszego niz 30 dni od dnia
sporzadzenia odpowiedzi.

IV. TRYB ODWOLAWCZY
§8.

1. W przypadku nieuwzglednienia roszczen wynikajacych z reklamacji, Klient ma
mozliwos¢:
1) Odwolania si¢ od stanowiska zawartego w odpowiedzi — do Zarzadu Banku;

2) Skorzystanie z mediacji (arbitrazu) przed Rzecznikiem Finansowym lub Sadem
Polubownym przy Komisji Nadzoru Finansowego lub Zwigzku Bankow Polskich;

3) Wystapienia z wnioskiem o rozpatrzenie sprawy do Rzecznika Finansowego (tylko w
przypadku Klientéw bedacych konsumentami).

4) Wystgpienie do Sadu z powddztwem przeciwko Bankowi Spoétdzielczemu w
Zawadzkiem na zasadach okreslonych w umowie lub powszechnie obowigzujacych
przepisOw prawa.

5) Klient bedacy konsumentem moze roéwniez skorzysta¢ z pomocy Miejskich i
Powiatowych Rzecznikéw Konsumentow.

2. Tres¢ odpowiedzi na reklamacje zawiera pouczenie o mozliwosciach wskazanych w ust. 1.
3. W przypadku o ktorym mowa w ust. 1 pkt. 1:

1) Zarzad Banku rozpatruje odwotanie, ktore wniesiono w formie pisemnej, przesytka
pocztowa na adres Centrali Banku lub osobi$cie w Centrali Banku, pod warunkiem,
ze odwolanie takie zostalo wniesione nie po6zniej niz w terminie 30 dni od daty
doreczenia odpowiedzi na reklamacje, ktorej odwotanie dotyczy.

2) Z zastrzezeniem pkt 1, Zarzad Banku rozpatruje i udziela odpowiedzi na odwotanie w
terminach o ktorych mowa w § 5 ust. 31 § 6 ust. 4 pkt. 3.



V. REJESTRACJA REKLAMACJI
§9.
1. Reklamacje sktada sig:
1) W Centrali Banku - w sekretariacie.
2) W Oddziatach — u Dyrektora Oddziatu lub osoby go zastepujace;j.

2. Ztozona przez Klienta reklamacja podlega wpisaniu do dziennika korespondencji oraz do

rejestru reklamacji.
3. Rejestr reklamacji powinien zawiera¢ co najmniej:

1) dat¢ wptywu

2) imig i nazwisko zainteresowanego wnoszacego reklamacje,

3) adres zainteresowanego wnoszacego reklamacje,

4) przedmiot reklamacji,

5) data przekazania reklamacji do zatatwienia,

6) imi¢ i nazwisko oraz stanowisko osoby zobowigzanej do rozpatrzenia reklamacji,

7) termin rozpatrzenia,

8) data wptywu dodatkowych dokumentow do rozpatrzenia reklamacji,

9) sposob rozpatrzenia reklamacji,

10) data wystania odpowiedzi do Klienta,

11)imig¢ i nazwisko osoby do ktorej wystano odpowiedz na reklamacje,

12) sposob przekazania informacji o rozpatrzeniu reklamacji,

13) czy reklamacja zostala zakonczona,

14) uwagi (np. zastosowanie trybu odwotawczego)

4. Do dnia 31 grudnia 2018 roku, Bank prowadzi rejestr reklamacji w wersji papierowej dla
Centrali oraz poszczego6lnych Oddziatow.

5. Od dnia 01 stycznia 2019 roku, Bank prowadzi Centralny elektroniczny rejestr
reklamaciji.

6. Prezes Zarzadu lub Wiceprezes w Centrali, Dyrektor Oddziatu badz osoba go zastgpujaca
Wyznacza pracownika odpowiedzialnego za dalsze czynno$ci zwigzane z rozpatrzeniem
reklamacji.

7. Wyznaczony pracownik odpowiedzialny jest za rejestracje, zebranie informacji i opinii
niezbednych do prawidlowego rozpatrzenia reklamacji, zajecie stanowiska oraz
przygotowanie propozycji odpowiedzi na reklamacje i jej przediozenie celem akceptacji
Prezesowi Zarzadu lub Wiceprezesowi w Centrali badz Dyrektorowi w Oddziale.

Reklamacje s3 rozpatrywane w uzgodnieniu z innymi komodrkami organizacyjnymi
Banku, o ile dana reklamacja tego wymaga.

Dokumentacja procesu rozpatrywania reklamacji jest przechowywana zgodnie
Zz wlasciwymi przepisami prawa i1 obejmuje w szczegolnosci dokumenty reklamacji,
notatki stluzbowe dotyczace sposobu rozpatrzenia reklamacji, w tym opinie innych
komorek organizacyjnych Banku oraz kopie odpowiedzi na reklamacje przekazane



Klientom. Bank przechowuje dokumentacj¢ dotyczaca reklamacji przez okres 5 lat w
sposob umozliwiajacy jej pelne odtworzenie.

10. W przypadkach budzacych watpliwo$ci prawne sposob rozpatrzenia reklamacji powinien
by¢ uzgadniany z Radcg Prawnym.

11. Odpowiedz na reklamacj¢ podpisuja osoby uprawnione do sktadania o§wiadczen woli w
imieniu Banku.

VI. POSTANOWIENIA KONCOWE
§ 10.

Asystent Zarzagdu w Centrali oraz Dyrektorzy Oddziatow przygotowuja sprawozdanie z
rozpatrzonych w poprzednim roku kalendarzowym reklamacji Klientow Banku do
przedstawienia na posiedzenie Zarzad Banku w I kwartale nastepnego roku.

§11.
Zarzad Banku dokonuje raz w roku analizy i oceny zatatwiania reklamacji Klientow z
przekazaniem stosownej informacji Radzie Nadzorczej.

§12.

Bank corocznie, w terminie do 45 dni od zakonczenia roku kalendarzowego, przekazuje
Rzecznikowi Finansowemu sprawozdanie dotyczace rozpatrywania reklamacji oraz liczby
wystapien klientow tych podmiotdow na droge postgpowania sadowego w wyniku
nierozpatrzenia reklamacji zgodnie z wola tych Klientow (dotyczy tylko konsumentow),
z uwzglednieniem:

1) Liczby reklamacji.
2) Uznanych i nieuwzglgdnionych roszczen, wynikajacych z wniesionych reklamacji.

3) Informacji o wartosci roszczen zgloszonych w pozwach i kwot zasadzonych
prawomocnymi orzeczeniami sgdow na rzecz klientow w okresie sprawozdawczym.

4) Za przygotowanie sprawozdania, o ktorym mowa powyzej odpowiada Stanowisko ds.
zgodnosci.

§13.

1. Nowelizacja aktow prawnych powotanych w niniejszej Regulacji, skutkujaca zmiana
przepisOw nie dotyczacych materii objetej niniejszym Regulaminem lub zmiang
numeracji cytowanego publikatora danego aktu prawnego (tj. zmiana oznaczenia pozycji
Dziennika Ustaw lub wprowadzeniem tekstu jednolitego danego aktu prawnego), nie
maja wplywu na charakter wigzacy postanowien niniejszej Regulacji. Powyzsze dane
dotyczace oznaczenia publikatora danego aktu prawnego beda aktualizowane przez Bank
przy okazji konieczno$ci wprowadzenia merytorycznych zmian do tresci Regulacji.

2. ,Regulamin rozpatrywania reklamacji Klientéw w Banku Spoéldzielczym w
Zawadzkiem” zostal przyjety Uchwale Nr 204/98/2018 Zarzadu BS w Zawadzkiem
w dniu 13.11.2018 roku i wchodzi w zycie z dniem 20.12.2018 roku.

3. Traci moc ,,Regulamin rozpatrywania reklamacji Klientow w Banku Spotdzielczym w
Zawadzkiem” przyjety Uchwatg Nr 139/92/2015 Zarzadu BS w Zawadzkiem z dnia
09.10.2015 roku.

Zarzad Banku Spoldzielczego w Zawadzkiem



ZGLOSZENIE REKLAMACJI

/ numer i data umowy/

Data ZOAIZENIA ...

Zadana KWOtA ...
/nalezy wskazaé wysokosc¢ kwoty, ktorej klient domaga sie od Banku/

/ze wskazaniem naruszonych postanowien umowy/

Numer telefonu do kontaktu

Odpowiedz na reklamacje prosze przestac:

[ LStOWNIE DA AATES! «..eteninititit ittt e

[ e-mail na adIes: ...eniniit it
Przyjmuje¢ do wiadomosci, iZ Administratorem moich danych osobowych przekazanych w niniejszym
zgloszeniu jest Bank Spoéldzielczy w Zawadzkiem.
Oswiadczam, iz otrzymalem klauzule informacyjna dotyczaca w szczegélnosci podstawy prawnej, celu i
okresu przetwarzania moich danych osobowych przez Bank w zwigzku ze zgloszona przeze mnie
reklamacja oraz przystugujacych mi w zw. z powyZszym uprawnien:

[0 przy zawarciu umowy z Bankiem jako Klient Banku
[J  przy zlozeniu niniejszego zgloszenia reklamacji.

Numer telefonu do kontaktu

Data Podpis

Data Podpis Pracownika Banku przyjmujgcego reklamacje




