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Rozdzial 1. Postanowienia ogdlne

§1

Niniejsza ,,Instrukcja rozpatrywania reklamacji w Banku Spoétdzielczym w Siedlcach™ zwana

dalej Instrukcja, okre$la zasady przyjmowania i rozpatrywania reklamacji oraz zgloszen

kierowanych do Banku.

§2

Wszystkie pozostate regulacje wewnetrzne obowigzujace w Banku, w ktérych okreslony jest

proces przyjmowania i rozpatrywania reklamacji, muszg by¢ zgodne z niniejszymi zasadami.

§3

Ilekro¢ w niniejszej Instrukcji uzyte sa ponizsze okres$lenia majg one nast¢pujace znaczenie:

1
2)
3)
4)

5)
6)

7)

8)

9)

Akceptant - placowka handlowo-ustlugowa przyjmujaca ptatnosci kartami Visa;

Bank — Bank Spétdzielczy w Siedlcach, jego Oddzialy i Filie;

BIK - -Biuro Informacji Kredytowej;

Instytucja wspoélpracujaca - okreslenie oznaczajace tacznie lub oddzielnie instytucje,
z ktorymi Bank zawarl umowy, na podstawie ktorych Bank prowadzi dystrybucje
produktéw niebankowych, np. towarzystwa ubezpieczeniowe, towarzystwa funduszy
inwestycyjnych, spétka leasingowa, spotka faktoringowa; PFR, ARiIMR;

10D - Inspektor ochrony danych Banku;

Jednostka organizacyjna (Placowka Banku) — nalezy przez to rozumie¢ elementy
struktury organizacyjnej, dzialajagce dla osiggnigcia celow strategicznych Banku. W
Banku jednostkami organizacyjnymi sg Centrala i Oddziaty;

Komorka organizacyjna — nalezy przez to rozumie¢ wewngtrzne elementy struktury
jednostek organizacyjnych. W Banku komoérkami organizacyjnymi s3: zespoly,
samodzielne stanowiska pracy, filie;

Komorka koordynujaca rozpatrywanie reklamacji — Zespot
organizacyjno - administracyjny kadr i samorzadu (ZOA);

Komorka rozpatrujaca reklamacje- komodrka organizacyjna/jednostka lub

stanowisko pracy, ktorych zakres czynno$ci obejmuje przedmiot reklamacji,

10) Komorka ds. ryzyka — komorka organizacyjna odpowiedzialna za sporzadzanie

informacji zarzadczej w zakresie ryzyka operacyjnego tj. Zespot zarzadzania ryzykami;

11) Klient - Klient indywidualny lub instytucjonalny;

12) Klient indywidualny - bedacy osoba fizyczng Klient Banku;



13) Klient instytucjonalny - Klient Banku niebedacy Klientem indywidualnym;

14) Odwolanie — kolejne wystapienie klienta wyrazone pisemnie lub ustnie odnoszace si¢

do rozstrzygnig¢cia reklamacji;

15) OGNIVO - aplikacja internetowa przeznaczona do elektronicznej wymiany informacji,

w szczegolnosci zwigzanych z rozliczeniami bankowymi;

16) Pismo urzedowe - wptywajace za posrednictwem Podmiotu zewnetrznego wystgpienie

kierowane do Banku, zawierajace zastrzezenia:
a) zwigzane z dzialalno$cig prowadzong przez Bank wobec Klienta, w zakresie
jakosci oferowanych przez Bank Produktow, odnoszace si¢ do jakosci
swiadczonych ustug, jakosci obstugi Klienta,
b) odnosnie pracownikow Placowek sprzedazowych/Komorek lub oséb dziatajacych
w imieniu Banku;
17) Podmiot zewnetrzny - instytucja nadzorcza wzgledem Banku albo inny podmiot
dziatajacy w obszarze ochrony praw Klientow Banku, w szczegdlnosci Komisja
Nadzoru Finansowego, Sad Polubowny przy KNF, Urzad Ochrony Danych
Osobowych, Urzad Ochrony Konkurencji i Konsumentow, Rzecznik Finansowy;
18) Produkt - kazdy produkt wewn¢trzny Banku, depozytowy, kredytowy, skarbowy,
finansowanie handlu, kartowy, bankowos$ci transakcyjnej oraz produkty i ustugi
instytucji zewnetrznych wprowadzane do oferty Banku, w szczeg6lnosci towarzystw
ubezpieczeniowych, Agencji Restrukturyzacji i Modernizacji Rolnictwa, Banku
Gospodarstwa Krajowego,
19) Proces reklamacyjny — proces rozpatrywania reklamacji obejmujacy etapy przyjecia,
rejestracji, analizy, realizacji 1 udzielenia odpowiedzi na zlozong reklamacj¢ klienta;
20) Reklamacja - kazde wystapienie klienta kierowane do Banku, zawierajace zastrzezenia
do $wiadczonej przez Bank ustugi dla klienta;

21) skrzynka elektroniczna — adres do dorgczen elektronicznych Banku Spotdzielczego
w rozumieniu ustawy z dnia 18 listopada 2020 r. o dorgczeniach elektronicznych;

22) Rejestr reklamacji — wewng¢trzny rejestr stuzacy rejestracji wszystkich reklamacji
wptywajacych do Banku;

23) Stanowisko ds. zgodnoSci i kontroli wewnetrznej (ZKW)- komoérka organizacyjna
odpowiedzialna za sporzadzanie informacji zarzadczej w zakresie ryzyka braku
zgodnosci 1 kontroli wewnetrznej oraz komorka odpowiedzialna za ocen¢ zgodnosci

wewnetrznych aktow Banku z przepisami prawa powszechnie obowigzujacego,



wewnetrznymi regulacjami Banku oraz z rekomendacjami wydawanymi rzez organy
nadzorcze;

24) SBI — Stanowisko Bezpieczenstwa Informacji Banku;

25)System Visiona— system wspierajacy obstuge kart, udostepniajacy szczegodtowe
informacje o kartach i operacjach wykonywanych kartami, a takze wspierajgcy proces
rozpatrywania reklamacji zwigzanych z kartami ptatniczymi, udostgpniony dla catej
Grupy BPS;

26) System RIRO - aplikacja wspomagajaca proces zarzadzania ryzykiem operacyjnym
w Banku;

27) Trwaly no$nik informacji — trwaty no$nik informacji w rozumieniu ustawy z dnia
19 sierpnia 2011 roku o ustugach ptlatniczych tj. no$nik umozliwiajacy klientowi
przechowywanie adresowanych do niego informacji w spos6b umozliwiajacy dostep do
nich przez okres odpowiedni do celow sporzadzenia tych informacji i pozwalajacy na
odtworzenie przechowywanych informacji w niezmienionej postaci;

28) Upowazniony Pracownik Banku — pracownik Banku przyjmujacy wniosek od klienta
w sprawie reklamacji;

29) Ushugi — czynnosci bankowe w rozumieniu ustawy Prawo bankowe;

30) Umowa — umowa zawarta pomi¢dzy klientem Banku w zakresie $wiadczonych ustug
przez Bank;

31) Zgloszenie - wystgpienie/wniosek o wyjasnienie badz rozpoznanie sprawy Klienta/
osoby niebedacej Klientem Banku niemajacy charakteru reklamacji np.: zgloszenie
dotyczace nieautoryzowanej transakcji platnicze; (z wylaczeniem transakcji
dokonanych kartg platnicza);

32) Zlecenie platnicze - o$§wiadczenie Zleceniodawcy zawierajace polecenie wykonania
transakcji ptatniczej, ztozone w ustalonej z Bankiem formie ustugi, o ktéorych mowa w
art. 2 ust. 36 ustawy z dnia 27 pazdziernika 2017 r. o ustugach ptatniczych (Dz. U. 2019
poz. 659);

Rozdzial 2. Przebieg procesu reklamacyjnego
§4
1. Informacja dotyczaca mozliwosci ztozenia przez Klienta lub w jego imieniu reklamacji do
Banku oraz trybu, zasad wnoszenia 1 rozpatrywania reklamacji oraz zgloszen w tym
dotyczacych nieautoryzowanych transakcji ptatniczych jest przekazywana Klientowi na

etapie zawierania umowy w formie pisemne;.



D

Informacja o zasadach sktadania i rozpatrywania reklamacji oraz zgtoszen o transakcjach

nieautoryzowanych publikowana jest na stronie internetowej Banku.

§5

. Na proces reklamacyjny sktadajg si¢ nastepujace etapy:

1) przyjecie reklamacji oraz jej rejestracja;

2) rozpatrywanie reklamacji;

3) udzielanie odpowiedzi.

Przeprowadzajac proces reklamacyjny nalezy:

1) wnikliwie i z nalezytg starannoscig uwzgledni¢ wszystkie okoliczno$ci sprawy;

2) dazy¢ do polubownego wyjasnienia sporow powstatych pomigdzy klientem a Bankiem.
Informacja o zasadach skladania reklamacji, w tym o ulatwieniu i przy$pieszeniu
rzetelnego rozpatrzenia reklamacji przez Bank, gdy klient zlozy reklamacj¢ niezwlocznie
po powzigciu przez klienta informacji o zaistnieniu okoliczno$ci budzacych zastrzezenia,
udzielana jest klientowi w formie, w jakiej zawarta zostata umowa z klientem lub pisemnie:
1) przez pracownika Banku w bezposredniej rozmowie;

2) w regulaminie produktowym przekazywanym klientowi;

3) w umieszczone] na stronie internetowej Banku Instrukcji rozpatrywania reklamacji w

Banku Spoétdzielczym w Siedlcach.

1. Przyjecie reklamacji
§6

1. Reklamacja/zgloszenie moze by¢ zlozona: osobiscie przez Klienta Banku, osoby
dziatajagce w jego imieniu na mocy udzielonego pelnomocnictwa (m. in. adwokat, radca
prawny,) albo w roli przedstawiciela ustawowego, np. osobe fizyczna bedaca
kuratorem, opiekunem prawnym oraz za posrednictwem dostawcy ustug.

2. Bank zapewnia klientowi mozliwos¢ ztozenia reklamacji/zgloszenia:
1) na pismie:

a) w postaci papierowej — osobiscie w placowce Banku, albo wystana przesytka
pocztowa tradycyjna na adres 08-100 Siedlce ul. Pusta 5/9 lub na adres dowolnej
placéwki Banku,

b) w postaci elektroniczne;:

- za  pomoca srodka  komunikacji elektroniczne;j (e-mail:

bs_siedlce@pro.onet.pl, albo



mailto:bs_siedlce@pro.onet.pl

- na adres do doreczen elektronicznych: AE:PL-22830-97280-SIGTH-27;
2) ustnie:
a) telefonicznie albo

b) osobiscie w kazdej placéwce Banku — wpis do protokotu reklamacyjnego.

W przypadku ztozenia reklamacji ustnie sporzadzany jest protokot reklamacyjny.

3.

9.

Tre$¢ reklamacji pisemnej dla klienta indywidualnego powinna zawierac:

1) PESEL,

2)  imig¢ i nazwisko/nazwa klienta;

3)  adres korespondencyjny;

4)  numer rachunku klienta,

5)  data reklamowanej transakcji,

6)  kwota reklamowanej transakcji,

7)  doktadny opis zdarzenia, nieprawidtowosci;

8)  wiasnorgczny podpis klienta.
Klient powinien dotaczy¢ wszelkie dokumenty zwigzane z przedmiotem sprawy. Bank
moze zwrdci¢ si¢ do Klienta o uzupehlienie dokumentacji zglaszanej
reklamacji/zgloszenia, w przypadku w ktorym uzupetnienie dokumentéw warunkuje
rozpatrzeniem reklamacji/zgloszenia.
Wzor formularza reklamacji dla klienta indywidualnego stanowi- zatacznik nr 1 do
niniejszej Instrukcji.
Tre$¢ reklamacji pisemnej dla klienta instytucjonalnego migdzy innymi zawiera
informacje, o ktérych mowa w ust. 3 pkt 2) — 8), oraz dodatkowo numer NIP i Regon
firmy.
Wzor formularza reklamacji dla klienta instytucjonalnego stanowi- zalacznik nr la do
niniejszej Instrukeji.
Pracownik Banku przyjmujac zgloszenie reklamacji, o ktorym mowa w ust. 1, ma
obowigzek sprawdzi¢, czy pismo zawiera dane wymagane w ust. 3.

W  sytuacji odmowy podania przez klienta wszystkich danych niezbednych

do rozpoczgcia procesu reklamacyjnego, pracownik Banku informuje klienta,

ze rozpatrzenie reklamacji nie bedzie mozliwe, ze wzgledu na niekompletno$¢ os§wiadczenia

klienta oraz niezwlocznie informuje o tym bezposredniego przetozonego ikomorke

rozpatrujaca.

10. Ztozenie reklamacji nie zwalnia klienta z obowigzku terminowego regulowania

zobowigzan wobec Banku.



11. W sytuacji, gdy reklamacj¢/zgloszenie sklada osoba, ktora nie zawarta umowy z
Bankiem, albo wobec ktorej nie zostal wypelniony obowigzek informacyjny o zasadach
sktadania i rozpatrywania reklamacji, Bank przekazuje osobie sktadajacej reklamacje
w chwili przyjecia lub w terminie 7 dni kalendarzowych od dnia przyj¢cia reklamacji,
informacj¢ o =zasadach sktadania irozpatrywania reklamacji oraz zgloszen o
transakcjach nieautoryzowanych, chyba ze udzieli odpowiedzi na reklamacje przed
uplywem ww. terminu.

12. W rozumieniu niniejszej Instrukcji, jako reklamacji nie traktuje si¢:

1) zapytan dotyczacych oferty Banku;

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

3) dyspozycji dotyczacych wplat, ich zwrotu lub przeksiggowania;

4) zapytan migdzybankowych, wystapien klientow dotyczacych transakcji wykonanych
z uzyciem nieprawidtowego identyfikatora lub innych kierowanych przez aplikacje
OGNIVO;

5) zapytan dotyczacych zlecen w obrocie dewizowym;

6) wezwan przedsadowych wynikajacych z procesu reklamacyjnego, chyba, ze zawieraja
zastrzezenia dotyczace ustug §wiadczonych przez Bank ;

7) wezwan dotyczacych zwrotu wplaconych udziatow;

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

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

10) wnioskéw o korekte danych w MIG - BR;

11) wnioskéw o korekte danych w BIK;

12) anonimowych zgloszen 1 donosow;

13) blokad STIR;

14) zgloszen o rozpoznanie sprawy w zakresie nieautoryzowanych transakcji, ptatniczych
z wylaczeniem transakcji dokonanych karta ptatnicza;

15) wnioskoéw/zgloszen o rozpoznanie sprawy skierowanych do Banku przez Rzecznika
Finansowego, Arbitra Bankowego (pozasadowego rozwigzywania Sporéw
konsumenckich w rozumieniu ustawy z dnia 23 wrzesnia 2016 roku o pozasgdowym
rozwigzywaniu sporéw konsumenckich ), KNF, Miejskiego Rzecznika Konsumentéw,

Powiatowego Rzecznika Konsumentéw, Prezesa UOKIK.



§7

1. Na zadanie klienta, potwierdzenie zlozenia reklamacji, o ktérej mowa w § 6 ust. 2 pkt 4,
nastepuje poprzez sporzadzenie kopii dla klienta i opatrzenie jej pieczatkg imienng i
podpisem pracownika przyjmujacego oswiadczenie klienta oraz date i godzing przyjecia.

2. Proces reklamacji rozpoczyna si¢ z datg i godzing wplywu zgloszenia do Banku, niezaleznie
od tego czy miato to miejsce w Centrali, w Oddziale czy Filii.

§ 8

1. Pracownik dokonujacy rejestracji reklamacji/zgtoszenia ztozonej osobiscie w Banku jest
zobowigzany uzyska¢ od Klienta potwierdzenie aktualnosci danych teleadresowych

znajdujacych si¢ w systemie finansowo - ksiggowym Banku.

2. Pracownik Banku, ktéry przyjat reklamacje pisemng niezwlocznie przekazuje ja do ZOA
celem rejestracji i umieszczenia na dokumencie:

1) daty i godziny przyjecia reklamacji;
2) informacji o ilosci otrzymanych wraz z reklamacja zatacznikows;
3) numeru nadanego w Rejestrze reklamacji.

3. Pracownik ZOA przekazuje reklamacje do Czlonka Zarzadu nadzorujacego proces
przyjmowania 1 rozpatrywania reklamacji, a nastgpnie reklamacja wraca do
komorki/jednostki organizacyjnej do ktorej zakresu zadah nalezy przedmiot reklamacji w
formie pisemnej lub w formie elektronicznej na adres e-mail celem jej rozpatrzenia.

4. Za koordynowanie prac zwigzanych z prawidlowym prowadzeniem Rejestru reklamacji
odpowiada ZOA.

5. Wzor Rejestru reklamacji stanowi zatacznik nr 2 do niniejszej Instrukcji.

6. Reklamacje/zgloszenia kierowane bezposrednio do Zarzadu Banku nalezy niezwlocznie, tj.
najpozniej nastepnego dnia roboczego po ich wptywie do sekretariatu, przekaza¢ do ZOA
celem rejestracji 1 dalszej obstugi.

7. Wszystkie reklamacje/zgltoszenia wpltywajace do Centrali Banku za posrednictwem
operatora pocztowego podlegaja ewidencji w dzienniku korespondencji przychodzacej, po
czym pracownik sekretariatu przekazuje niezwlocznie, tj. najpdzniej nastgpnego dnia
roboczego do Cztonka Zarzadu a nastgpnie, oryginat korespondencji do komorki/jednostki

organizacyjnej do ktorej zakresu zadan nalezy przedmiot reklamacji.



2.Reklamacje kartowe
§9

1. W przypadku sktadania przez Posiadacza rachunku/Uzytkownika karty (Uzytkownik karty
w zakresie swojej karty) w Banku reklamacji dotyczace;j:

1) nieuzasadnionego lub niezgodnego ze stanem faktycznym obcigzenia rachunku
bankowego kwotg transakcji lub optata zwigzang z funkcjonowaniem karty, Posiadacz
rachunku/Uzytkownik karty sktada reklamacj¢ na formularzu, stanowigcym Zatacznik
nr 9 do ,,Instrukcji wydawania 1 obstugi kart w Banku Spoétdzielczym w Siedlcach™ . Do
reklamacji Posiadacz rachunku/Uzytkownik karty dolacza (o ile to mozliwe) kopie
dowodu dokonania transakcji;

2) pozostatych kwestii zwigzanych z korzystaniem z karty, sktada w formie pisemne;.

2. Jezeli Posiadacz rachunku/Uzytkownik karty nie ztozy reklamacji, o ktorej mowa w ust. 1,
w terminie 13 miesi¢cy od dnia obcigzenia rachunku albo od dnia, w ktorym transakcja miata
by¢ wykonana, roszczenia Posiadacza rachunku wzgledem Banku wygasaja (okres 13
miesi¢cy dotyczy tylko karty dla oséb fizycznych, w przypadku klientéw instytucjonalnych
okres ten wynosi 1 miesigc).

3. Pracownik ma obowiazek sprawdzi¢ tozsamo$¢ osoby sktadajacej reklamacje.

4. Pracownik informuje Posiadacza rachunku, ze ztozenie reklamacji nie zwalnia z obowigzku
terminowego regulowania naleznosci wobec Banku.

§ 10
1. Bank, jesli nie ma mozliwos$ci wyjasnienia reklamacji we wlasnym zakresie, rejestruje ja
w systemie Visiona w aplikacji Visiona Claims zalgczajac w zakladce ,,korespondencja”
petng dokumentacj¢ zwigzang ze zgloszong reklamacja, w tym kopie reklamacji, dowody
dokonania transakcji, wyciagi, wyciagi z ksiggowania na rachunku bankowym w Banku.

2. Bank rozpatruje zgloszong reklamacj¢ niezwtocznie, tj.:

1) reklamacje dotyczace realizacji zlecenia platniczego lub wydania karty
rozpatrujemy nie poézniej niz w terminie 15 dni roboczych od dnia, w ktorym ja
otrzymamy. Jes$li ze wzgledu na zlozono$¢ sprawy nie bedzie to mozliwe,
poinformujemy klienta na piSmie o przyczynach opdznienia, wskazemy
okolicznosci , ktére musza zosta¢ ustalone w celu rozpatrzenia reklamacji, oraz
podamy nowy termin odpowiedzi. Termin ten nie moze by¢ dtuzszy niz 15 dni
roboczych, ale nie dluzszy niz 35 dni roboczych od dnia otrzymania reklamacji,

2) pozostate reklamacje rozpatrujemy w ciggu 30 dni kalendarzowych od dnia, w

ktorym je otrzymamy. Jesli ze wzgledu na zlozono$¢ sprawy nie bedzie to
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3.

mozliwe, poinformujemy Klienta na piSmie o przyczynach opdznienia,
wskazemy okolicznosci, ktore musimy ustali¢ dla rozpatrzenia reklamacji, oraz
podamy nowy termin odpowiedzi — nie dtuzszy niz 60 dni kalendarzowych od
dnia otrzymania reklamacji.

W  przypadku wystgpienia nieautoryzowanej transakcji ptatniczej, Bank zwrdci
niezwlocznie kwote nieautoryzowanej transakcji, nie pdzniej jednak niz do konca dnia
roboczego nastepujacego po dniu wykrycia i stwierdzenia przez Bank wystapienia
nieautoryzowanej transakcji, ktorg zostat obcigzony rachunek ptatnika lub po dniu
otrzymania stosownego zgloszenia przez platnika, z wyjatkiem przypadku gdy Bank ma
uzasadnione i nalezycie udokumentowane podstawy, aby podejrzewaé oszustwo.

Za moment otrzymania od ptatnika zgloszenia, o ktérym mowa w ust. 3, uznaje si¢ moment

zgloszenia reklamacji nieautoryzowanej transakcji zawierajacej wymagane do rozpatrzenia

informacje, ktorymi sa:

1) numer rachunku lub numer karty zwigzanej z nieautoryzowang transakcja;

2) imi¢ i nazwisko Posiadacza rachunku/ Uzytkownika karty;

3) data dokonania transakcji platnicze;j;

4) oryginalna kwota transakcji ptatniczej;

5) nazwa akceptanta lub bankomatu w przypadku transakcji dokonywanych karta;

6) wskazanie powodu ztozenia reklamacji;

7) potwierdzenie, czy Uzytkownik karty byl w posiadaniu karty w chwili realizacji
reklamowane;j transakcji ptatnicze;j;

8) potwierdzenie, czy reklamowana transakcja na rachunku platniczym byta wykonana z
nalezacego do Posiadacza rachunku/ Uzytkownika karty urzadzenia umozliwiajacego
dokonanie tej transakc;ji.

Zwrocona kwota nieautoryzowanej transakcji ptatniczej przywraca obcigzony rachunek, w

dacie waluty, nie pozniejszej niz data obcigzenia tego rachunku tg kwota, do stanu, jaki

istniatby, gdyby nie miala miejsca nieautoryzowana transakcja ptatnicza.

W przypadku reklamacji wymagajacej zwrdcenia si¢ do instytucji zewngtrznej/

wspoOtpracujacej z Departamentem Rozliczen i Kart Banku BPS S.A. dopuszcza sie

mozliwo$¢ warunkowego uznania rachunku bankowego, do ktérego zostala wydana karta,
kwota reklamowanej optaty lub transakcji wraz z prowizja naliczong na podstawie
reklamowanej transakcji z datg obcigzenia rachunku bankowego, do czasu zakonczenia

procesu reklamacyjnego. W przypadku stwierdzenia braku zasadnos$ci reklamacji, Bank
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ponownie obcigzy rachunek bankowy Posiadacza rachunku kwotg reklamowanej optaty
lub transakcji wraz z ewentualng prowizja.

7. O ostatecznym wyniku rozpatrzenia reklamacji przez instytucje¢ zewnetrzna/
wspotpracujaca, Departament Rozliczen 1 Kart Banku BPS S.A informuje placéwke Banku
w systemie Visiona poprzez aplikacj¢ Visiona Claims.

8. Pracownik banku informuje pisemnie Posiadacza rachunku/ Uzytkownika karty o statusie
rozpatrzenia reklamacji.

9. W przypadku reklamowania transakcji dokonanych kartg skradziong, wymagane jest
ztozenie przez Posiadacza rachunku/Uzytkownika karty o$wiadczenia o okolicznos$ciach
kradziezy karty. W takim przypadku, pracownik Banku informuje Posiadacza
rachunku/Uzytkownika karty, ze wskazane jest réwniez zlozenie zawiadomienia o
popelieniu przestgpstwa na Policji 1 zalaczenie do reklamacji dokumentu
potwierdzajacego ztozenie takiego zawiadomienia, przy czym brak takiego dokumentu lub
czynnos$ci nie warunkuje przyjecia przez Bank reklamacji transakcji dokonanych kartg
skradziong.

3.Rozpatrywanie reklamacji
§11

1. Kazda reklamacja wraz z zalgcznikami przekazywana jest niezwlocznie do

komorki/jednostki organizacyjnej, do ktorej zakresu zadan nalezy przedmiot reklamacji w

formie pisemnej lub w formie elektronicznej na adres e-mail celem dalszej obstugi.

2. W przypadku, gdy reklamacja dotyczy obszaru dzialalno$ci wigcej niz jednej komorki/jednostki

organizacyjnej, komorka/jednostka rozpatrujgca zwraca si¢ o wyjasnienia odrgbnie do kazdej

komorki/jednostki organizacyjne;.

3. Komorka/jednostka organizacyjna, o ktorej mowa w ust. 2 jest zobowigzana przekazac

pisemne wyjasnienia wraz z wszelkimi dokumentami zwigzanymi z przedmiotem reklamacji

komorce/jednostce rozpatrujacej w nieprzekraczalnym terminie 7 dni.

4. W przypadku watpliwosci co do zasadnos$ci reklamacji komoérka/jednostka rozpatrujgca

moze zwrdcic¢ si¢ o sporzadzenie opinii prawnej do kancelarii obslugujacej Bank.

5. Wszystkie reklamacje Klientdéw powinny by¢ rozpatrywane bez zbednej zwtoki, z nalezyta

starannoscig, wnikliwie 1 z uwzglednieniem wszystkich okoliczno$ci sprawy oraz

z poszanowaniem powszechnie obowigzujacych przepiséw prawa, dobrych obyczajow 1 zasad

etycznych, w sposdb zapewniajacy wydanie niezaleznego i1 obiektywnego rozstrzygnigcia

zastrzezenia zawartego w zgloszonej reklamacji.

6. Bank moze uzna¢ za niezasadne/przedawnione reklamacje zlozone przez Klientoéw Banku:
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1) w przypadku Klientow indywidualnych w zakresie:
a) transakcji platniczych w terminie p6zniejszym niz 13 miesi¢cy od dnia zaistnienia
zdarzenia,
b) kredytow konsumenckich w terminie pozniejszym niz 6 lat od dnia zaistnienia
zdarzenia,
¢) transakcji na instrumentach finansowych w terminie p6zniejszym niz 6 lat od dnia
zaistnienia zdarzenia,
d) roszczen zwigzanych z prowadzonym rachunkiem bankowym oraz pozostatych
typow reklamacji w terminie pdzniejszym niz 2 lata od dnia zaistnienia zdarzenia;
2) w przypadku Klientow instytucjonalnych w zakresie:
a) transakcji ptatniczych w terminie pdzniejszym niz 1 miesigc od dnia zaistnienia
zdarzenia,
b) kredytow w terminie po6zniejszym niz 3 lata od dnia zaistnienia zdarzenia,
¢) roszczen zwigzanych z prowadzonym rachunkiem bankowym oraz pozostatych
typow reklamacji w terminie p6zniejszym niz 2 lata od dnia zaistnienia zdarzenia.
7. W celu zapobiegania konfliktom intereséw, pracownik jednostki/komorki organizacyjnej nie
moze prowadzi¢ procesu rozpatrywania reklamacji, dotyczacych spraw, w ktore on sam lub
cztonkowie jego rodziny sg posrednio lub bezposrednio zaangazowani, jako strona sprawy.
W przypadku opisanym powyzej, osobe odpowiedzialng za rozpatrzenie reklamacji wyznacza
kierujacy jednostka/komodrka organizacyjna.
8. Odpowiedz na reklamacj¢, pismo urzgdowe albo zgloszenie nieautoryzowanej transakcji
platniczej z wylaczeniem skarg na odmowe wykonania przez Bank zadah Klienta wynikajacych
z uprawnien okreslonych w RODO — w przypadkach:

1. dotyczacych przeciwdzialania praniu pieni¢dzy i finansowania terroryzmu;

2. odnoszacych sie do zgloszenia podejrzenia przestepstwa oraz wystgpienia incydentow

bezpieczenstwa 1 oszustw finansowych;

3. zwigzanych z naruszeniem tajemnicy bankowej i zawodowe;;

4. obejmujacych pisma wptywajace od Urzedu Ochrony Danych Osobowych;
kazdorazowo uzgadniana jest przez jednostkg/komorke organizacyjna, do ktorej zakresu zadan
nalezy przedmiot reklamacji. W przypadku, o ktorym mowa w pkt 4, odpowiedZ wymaga
uzgadniania z IOD.
9.0dpowiedzi na reklamacje dotyczace:

1) niezgodnosci dziatalno$ci Banku z przepisami prawa powszechnie obowigzujacego;

2) nieetycznych zachowan pracownikow Komoérek Banku;
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3) nieprawidtowosci w prowadzonych przez Bank akcjach marketingowych;

4) mozliwosci wystapienia konfliktu interesow;

5) nieprawidtowo$ci przy oferowaniu oraz w procesie sprzedazy instrumentow
finansowych, w szczegolnosci zwigzanych z procesem klasyfikacji Klientow oraz
przeprowadzania oceny adekwatnos$ci instrumentow finansowych,;

kazdorazowo uzgadniane sa przez komorke/jednostke organizacyjng do ktorej zakresu

zadan nalezy przedmiot reklamacji z ZKW, o ile odpowiedZ nie zostanie udzielona przed

powigzaniem sprawy z ryzykiem braku zgodnos$ci, w celu:
a) wyjasnienia przyczyny wystapienia zdarzenia/sytuacji, zgtoszonej przez Klienta,
b) ustalenia sposobu i terminu usuni¢cia negatywnych skutkéw dla Klienta,
zgloszonych w reklamac;ji,
c) wprowadzenia planu dziatania celem wyeliminowania zdarzen o podobnym
charakterze w przysztosci.
4.0bsluga zgloszen.
§ 12
1. ZOA rozpatruje lub procesuje zgloszenia niemajace charakteru reklamacji 1 dotyczace:

1) anonimowych zgloszen i donosow;

2) blokad STIR;

3) zgloszen o rozpoznanie sprawy w zakresie nieautoryzowanych transakcji ptatniczych,

4) wnioskow o rozpoznanie sprawy skierowanych do Banku przez:

a) Rzecznika Finansowego,
b) Arbitra Bankowego (pozasadowego rozwigzywania sporow konsumenckich
w rozumieniu ustawy z dnia 23 wrzesnia 2016 roku o pozasagdowym
rozwigzywaniu sporéw konsumenckich ),
c) KNF,
d) Miejskiego Rzecznika Konsumentow, Powiatowego Rzecznika Konsumentow,
e) Prezesa UOKIK.
2. Zgloszenia rozpatrywane s trybem analogicznym do reklamacji wskazanym w § 8.
3. Szczeg6lne warunki obstugi zgloszen, o jakich mowa w ust. 1 okreslaja § od 13 do § 16,
z zaznaczeniem, ze termin udzielenia odpowiedzi nie moze przekroczy¢ 30 dni

kalendarzowych albo w uzasadnionych przypadkach 60 dni.

§13
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Po wptywie do Banku zgloszenia anonimowego jest ono przekazywane przez pracownika
sekretariatu, ktory je odebral i zarejestrowal w dzienniku korespondencji, bezposrednio do
ZOA.

Pracownik ZOA rejestruje zgloszenie, o ktorym mowa w ust. 1 w Rejestrze Reklamacji,

wskazujgc powdd ,,reklamacja anonimowa”.

Jezeli informacje podane w tresci zgtoszenia pozwalaja stwierdzié, jakiego produktu czy

ustugi ono dotyczy, ZOA przekazuje zgloszenie do komorki/jednostki organizacyjnej, do

ktorej zakresu zadan nalezy przedmiot zgloszenia.

Jezeli informacje podane w tresci zgloszenia nie pozwalaja stwierdzi¢, jakiego produktu

czy ustugi ono dotyczy, ZOA umieszcza taka informacje w Rejestrze Reklamacji, dotacza

skan zgloszenia, notatke stuzbowa opisujaca podjete dziatania.
§ 14

Bank dokonuje blokady rachunkéw 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 blokada rachunku, a pracownik

jednostki/komorki organizacyjnej, na podstawie wczesniej otrzymanych informacji lub na

podstawie weryfikacji zapisow w systemie finansowo-ksiggowym Banku, okresli, ze
rachunek zostal zablokowany na zadanie Szefa Krajowej Administracji Skarbowe;:

1) nie udziela klientowi zadnych informacji o blokadzie, ani o jej podstawie prawne;j
1 faktycznej, nie wskazuje konkretnych przepisow (nie powotuje si¢ na ustawe), ani na
czyje zlecenie blokada zostata ustanowiona;

2) wskazuje Klientowi konieczno$¢ zlozenia reklamacji - reklamacja moze by¢ zlozona
w formie pisma Klienta lub sporzadzona na zatgczniku nr 1 lub 1a do Instrukeji;

3) udziela Klientowi informacji, Ze zaistniala sytuacja zostanie niezwtocznie wyjasniona;

4) rejestruje reklamacje w Rejestrze Reklamacji ze wskazaniem powodu jako “blokada
STIR”.

W przypadku jezeli Klient zglosi zastrzezenia zwigzane z blokada rachunku,

niewynikajaca z okoliczno$ci opisanych w ust. 2, pracownik jednostki/komorki

organizacyjnej udziela informacji o podstawie blokady i w przypadku checi uzyskania
przez Klienta szczegdélowych wyjasnieh na trwatym nos$niku informacji, wskazuje

Klientowi koniecznos$¢ ztozenia reklamacji.
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4. Odpowiedz na reklamacje¢ ztozong przez klienta, ktorego rachunek zostat zablokowany na
zadanie Szefa Krajowej Administracji Skarbowej udzielana jest przez pracownikoéw
jednostki/komorki organizacyjnej ktora dokonata blokady rachunku.

§ 15

1. Zgloszenia nieautoryzowanej transakcji platniczej przyjmowane sg w nast¢pujacych
formach:

1) na pismie:

C) W postaci papierowej — osobiscie w placowce Banku, albo wystana przesytka
pocztowa tradycyjna na adres 08-100 Siedlce ul. Pusta 5/9 lub na adres dowolnej
placowki Banku,

d) w postaci elektronicznej:

- za pomoca srodka komunikacji elektronicznej (e-mail:
bs_siedlce@pro.onet.pl, albo
- na adres do dorgczen elektronicznych: AE:PL-22830-97280-SIGTH-27;

2) ustnie:
a) telefonicznie albo
b) osobiscie w kazdej placowce Banku — wpis do protokotu reklamacyjnego.
W przypadku ztozenia reklamacji ustnie sporzadzany jest protokot reklamacyjny.
2. Po wplywie do Banku:

1) zgloszenia dotyczacego nieautoryzowanej transakcji platniczej (za wyjatkiem transakcji
dokonanej kartg ptatnicza), pracownik ZOA rejestruje sprawe¢ wskazujac powdd jako
,wniosek Klienta niebedacy reklamacja”, a za przedmiot ,,transakcja nieautoryzowana”;

2) zgloszenia dotyczacego nieautoryzowanej transakcji dokonanej karta platnicza
pracownik rejestruje w Visiona Claims, a sprawa procesowana jest zgodnie z odrgbnymi
regulacjami Banku.

3. ZOA niezwlocznie po otrzymaniu zgloszenia przekazuje sprawe do rozpoznania SBI oraz
do wiadomosci kancelarii prawnej obstugujacej Bank.

4. SBI realizuje analiz¢ w zakresie potwierdzenia lub wykluczenia nieautoryzowanej
transakcji ptatniczej oraz przekazuje do ZOA informacje o jej wyniku.

5. ZOA niezwlocznie, jednakze najpdzniej w terminie 3 dni roboczych od otrzymania
informacji o rozstrzygnigciu, przygotowuje odpowiedZ na zgloszenie, ktorej tresc
przekazuje do opiniowania przez SBI oraz kancelarig prawng obstugujaca Bank. W
przypadku decyzji o zwrocie $rodkéw Klientowi weryfikuje/potwierdza dat¢ uznania

rachunku z jednostki organizacyjnej, celem jej wskazania w odpowiedzi na zgloszenie.
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§ 16

Po wplywie do Banku wnioskow o rozpoznanie sprawy skierowanych do Banku przez:

1) Rzecznika Finansowego;

2) Arbitra Bankowego (pozasagdowego rozwigzywania sporéw konsumenckich
w rozumieniu ustawy z dnia 23 wrze$nia 2016 roku o pozasagdowym rozwigzywaniu
sporow konsumenckich);

3) KNF;

4) Miejskiego Rzecznika Konsumentéw , Powiatowego Rzecznika Konsumentow;

5) Prezesa UOKIK;

Pracownik dokonuje rejestracji w Rejestrze Reklamacji wskazujac typ relacji jako

,Podmiot zewnetrzny”, a w polu osoba sktadajaca reklamacje¢: oznaczenie podmiotu oraz

dane osoby, ktorej dotyczy zgloszenie oraz oznaczajac sprawe jako wniosek niemajacy

charakteru reklamacji.

ZOA niezwlocznie po otrzymaniu zgloszenia przekazuje do komorki/jednostki

organizacyjnej do ktorej zakresu zadah nalezy przedmiot zgtoszenia w celu przedstawienia

ww. podmiotowi stanowiska oraz ewentualnego podjecia dziatan naprawczych.

Komorka/jednostka ktorej zostato przekazane zgloszenie, niezwlocznie po ustaleniu stanu

faktycznego z zachowaniem terminu wskazanego przez podmiot zewngtrzny przygotowuje

odpowiedz, ktdra jest podpisywana przez Cztonka Zarzadu.

5.Udzielenie odpowiedzi na reklamacje
§ 17
OdpowiedZ na reklamacje, powinna zosta¢ udzielona bez zbednej zwloki, jednak nie
pdzniej, niz w terminie:
1) reklamacje dotyczace realizacji zlecenia ptatniczego lub wydania karty
rozpatrujemy nie pozniej niz w terminie 15 dni roboczych od dnia, w ktorym ja
otrzymamy. Jesli ze wzgledu na zlozono$§¢ sprawy nie bedzie to mozliwe,
poinformujemy klienta na pi§mie o przyczynach op6znienia, wskazemy okoliczno$ci
, ktore musza zosta¢ ustalone w celu rozpatrzenia reklamacji, oraz podamy nowy
termin odpowiedzi. Termin ten nie moze by¢ dtuzszy niz 15 dni roboczych, ale nie
dhuzszy niz 35 dni roboczych od dnia otrzymania reklamac;i,
2) pozostate reklamacje rozpatrujemy w ciagu 30 dni kalendarzowych od dnia, w

ktorym je otrzymamy. Jesli ze wzgledu na zlozono$¢ sprawy nie begdzie to mozliwe,
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poinformujemy Klienta na piSmie o przyczynach opoznienia, wskazemy
okolicznosci, ktére musimy ustali¢ dla rozpatrzenia reklamacji, oraz podamy nowy
termin odpowiedzi — nie dtuzszy niz 60 dni kalendarzowych od dnia otrzymania
reklamacji.
§ 18
1.0dpowiedz na reklamacj¢ formutuje komorka, do ktérej zakresu zadan nalezy przedmiot
reklamacji.
2. Forma odpowiedzi na reklamacje zalezy od rodzaju reklamacji oraz od tego w jaki sposdb Klient jg
ztozyt:

1) na reklamacje dotyczace realizacji zlecenia ptatniczego lub wydania karty odpowiadamy na
pismie w postaci papierowej lub po uzgodnieniu z Klientem na innym trwatym nosniku informacji ( np.
e-mail),

2) na pozostate reklamacje odpowiadamy na pismie:

a) w postaci elektronicznej — jesli reklamacje Klient Ztozyt na piSmie w postaci elektroniczne;j,
chyba ze poprosi o odpowiedz w postaci papierowej,

b) w postaci papierowe]j — jesli reklamacje Klient ztozy na pismie w postaci papierowej, chyba ze
poprosi o odpowiedz w postaci elektronicznej,

c) w postaci papierowej albo elektronicznej — zgodnie z wyborem Klienta — jesli reklamacje ztozy
ustanie.

3) w przypadku reklamacji, o ktérej mowa w ppkt. 2 jesli odpowiadamy w formie elektronicznej:

a) korzystamy z tego samego srodka komunikacji elektronicznej, za pomoca ktérego Klient ztozyt
reklamacje, albo ze srodka komunikacji elektronicznej ktérego Klient sam wskaze,

b) odpowiedz na reklamacje wyslemy na Klienta adres do doreczen elektronicznych, wpisany do
bazy adreséw elektronicznych —jesli reklamacje Klient wysle na adres do doreczen elektronicznych.

3. Odpowiedz na reklamacj¢ podpisujg osoby rozpatrujace reklamacje oraz Cztonek Zarzadu.
4. Pismo do klienta w przypadku odpowiedzi pozytywnej zawiera:
1) nazwe¢ komorki rozpatrujacej;
2) numer reklamacji;
3) temat reklamacji;
4) wyczerpujaca informacjg, w jaki sposob reklamacja zostata rozpatrzona;
5) uzasadnienie faktyczne i prawne, ze wskazaniem stosownych przepisow prawa,
zapisow regulamindéw 1 uméw podpisanych z klientem, a jesli jest to mozliwe z
przytoczeniem ich brzmienia, chyba ze reklamacja zostala rozpatrzona zgodnie z wolg

klienta;
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10.

11.

14.

6) imig, nazwisko, stanowisko stuzbowe i stempel funkcyjny osoby udzielajacej odpowiedzi;

7) okreslenie terminu, w ktorym roszczenie podniesione w reklamacji rozpatrzonej zgodnie z
wola klienta zostanie zrealizowane, nie dtluzszego niz 35 dni od dnia sporzadzenia
odpowiedzi.

8) Wzor odpowiedzi pozytywnej zawiera zatgcznik nr 4 do niniejszej Instrukcji.

W przypadku odpowiedzi negatywnej tre§¢ odpowiedzi powinna zawiera¢ informacje, o

ktérych mowa w ust. 6 pkt 1) — 7), oraz dodatkowo pouczenie o mozliwosci 1 sposobie

odwotania si¢ od stanowiska zawartego w odpowiedzi na reklamacjg.

Wz6r odpowiedzi negatywnej stanowi zatacznik nr 4a do niniejszej Instrukc;ji.

Udzielenie odpowiedzi na reklamacj¢/zgloszenie mozliwe jest pod warunkiem, ze podane

w zgloszeniu dane sg zgodne z danymi posiadanymi przez Bank i nie budzg watpliwosci co

do potwierdzenia tozsamosci osoby sktadajacej reklamacjg. W przypadku gdy brak jest

mozliwos$ci potwierdzenia tozsamosci Klienta, w odpowiedzi Bank zobowigzuje Klienta do

dostarczenia wymaganych do identyfikacji danych, z zastrzezeniem, ze udzielane

informacje nie mogg naraza¢ Banku za zarzut ujawnienia tajemnicy bankowe;.

Forma 1 tre§¢ odpowiedzi nie moze naraza¢ Banku na postawienie zarzutu ujawnienia

tajemnicy prawnie chronionej (w tym tajemnicy bankowej) osobom nieuprawnionym.

W przypadku zgloszenia reklamacji/zgltoszenia w imieniu Klienta przez osobe trzecia,

nieposiadajgcg pelnomocnictwa, pisemna odpowiedz informujgca o braku petnomocnictwa

do zlozenia reklamacji/zgloszenia jest wysytana do osoby, od ktérej Bank otrzymat to

zgloszenie.

Organy reprezentujace, ktore nie wymagaja pisemnego upowaznienia od Klienta lub osob

reprezentujacych interesy Klienta to podmioty speiniajace kryteria okreslone w Definicjach

jako Podmiot zewngtrzny.

W przypadku otrzymania wniosku/zgtoszenia Rzecznika Finansowego, ktory wystepuje

w imieniu Klienta Banku, w sprawie ktoérego postepowanie reklamacyjne nie zostato przez

Bank zakonczone, odpowiedz do Rzecznika Finansowego zostaje udzielona wraz

z informacjg o braku rozstrzygnigcia sprawy.

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

umowy, rozwigzata zawarta uprzednio z Bankiem umowe albo umowa z Bankiem wygasla,

odpowiedz na reklamacj¢ musi zawiera¢ klauzule informacyjna wynikajaca z Rozporzadzenia

679/2016/UE ( RODO), stanowigcg zalacznik nr 6 do Instrukcji

§ 19
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1. W przypadku ztozenia przez klienta Banku odwotania od stanowiska zawartego w odpowiedzi
na reklamacje, podlega ono rejestracji przez ZOA.

2. ZOA po zarejestrowaniu odwolania przekazuje odwolanie do komoérki organizacyjnej, do
ktorej zakresu zadan nalezy przedmiot reklamacji.

3. Komorka organizacyjna, do ktorej zakresu zadan nalezy przedmiot reklamacji po
przeanalizowaniu sprawy sporzadza opini¢ i przygotowuje odpowiedz, ktorg przekazuje wraz
z odwotaniem oraz zgromadzong w sprawie dokumentacjg do Zarzadu celem akceptacji.

4. Odpowiedz przekazywana jest klientowi Banku, w terminie okreslonych w § 18 albo w
uzasadnionych przypadkach 60 dni, od dnia ztozenia odwotania.

5. Odpowiedz, o ktérej mowa w ust. 4, przekazywana jest rowniez do wiadomosci ZOA oraz

do komorki, ktéra pierwotnie udzielata odpowiedzi na reklamacje.

6.Przechowywanie dokumentacji
§ 20
1. Wszelka dokumentacja dotyczaca zlozonej reklamacji znajduje si¢ w komorce
organizacyjnej, do ktorej zakresu dziatan nalezy przedmiot reklamacji.
2. Okres przechowywania dokumentacji zwigzanej z reklamacjami i pismami nie moze by¢
krétszy niz okres wymagany obowigzujacymi przepisami prawa:
1) okres wymagany przepisami rachunkowymi (1 rok lub 5 lat — w zaleznos$ci od rodzaju
dokumentacji),
2) w przypadku istnienia ryzyka roszczen — do czasu ich przedawnienia (co do zasady 6
lat).
2. Administratorem danych osobowych zawartych w Rejestrze reklamacji jest Bank

Spotdzielczy w Siedlcach.

7.Sprawozdawczos¢
§ 21
1. ZOA zobowigzana jest do prowadzenia Rejestru reklamacji, zgodnie z wzorem stanowigcym
zatacznik nr 3 do niniejszej Instrukcji.
2. ZOA informuje Zarzad, Zespot zarzadzania ryzykami oraz Stanowisko ds. zgodnosci 1 kontroli
wewnetrzne] o przyjetych, zarejestrowanych i1 rozpatrzonych reklamacjach po zakonczeniu

kazdego kwartatu.
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Rozdzial 3. Rzecznik Finansowy

1.

§ 22
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.
Jezeli wniosek Rzecznika Finansowego dotyczy przekazania wzorca umowy o
Swiadczenie ustug oraz innych dokumentéw i formularzy stosowanych przy zawieraniu
1 wykonywaniu umow termin, o ktorym mowa w ust. 1 wynosi 14 dni od dnia
otrzymania wniosku.

§23
Sprawozdanie, do Rzecznika Finansowego, Bank przesyta w terminie do 45 dnia od
zakonczenia roku kalendarzowego.
Wz6ér sprawozdania, o ktorym mowa w ust. 1 zostanie okreslony w odrebnych
przepisach i stanowi zatacznik do ustawy o rozpatrywaniu reklamacji przez podmioty

rynku finansowego i o Rzeczniku Finansowym.

Rozdzial 4. Postanowienia koncowe

§ 24

1. Nadzodr nad procesem przyjmowania i1 rozpatrywania reklamacji sprawuje Prezes Zarzadu.

2. Zapisy niniejszej Instrukcji sg znane wszystkim pracownikom bezposrednio zajmujacym si¢

Swiadczeniem ustug i sprzedaza produktow oferowanych przez Bank, rozpatrywaniem

reklamacji oraz sprawujacym kontrol¢ 1 nadzor nad tymi procesami.

3. Pracownicy Banku sg zapoznawani z zasadami zawartymi w niniejszej Instrukcji

podpisujac stosowne oswiadczenie (zatacznik nr 5), ktore przechowywane jest w teczkach

osobowych pracownikow.

4. Za dopethienie ww. obowigzku odpowiada ZOA.

5. Niezaleznie od zadan wykonywanych przez ZOA, ZKW przeprowadza analiz¢ danych

dotyczacych reklamacji oraz ich rozpatrywania, a takze monitoruje funkcjonowanie

procesu rozpatrywania reklamacji.
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