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Rozdzial 1. Postanowienia ogolne

§1.

Instrukcja okres$la organizacj¢ przyjmowania oraz tryb postgpowania przy rozpatrywaniu
reklamacji oraz zgloszen zwigzanych z dziatalnos$cig Banku Spotdzielczego w Korycinie.

Celem Instrukc;ji jest:
1) zdefiniowanie zasad rozpatrywania reklamacji oraz zgloszen wptywajacych do Banku;

2) okreslenie uprawnien i obowigzkéw Placowek sprzedazowych/Komorek organizacyjnych,
bioracych udziat w rozpatrywaniu poszczegdlnych typow reklamacji oraz zgloszen.

Rozdzial 2. Definicje

§ 2.

Przez uzyte w Instrukcji okreslenia nalezy rozumiec:

1) Akceptant - placowka handlowo-ustugowa przyjmujaca platnosci kartami Visa lub
MasterCard;

2) Bank - Bank Spotdzielczy w Korycinie .;
3) BIK - Biuro Informacji Kredytowe;j;

4) e-Doreczenia — elektroniczny odpowiednik listu poleconego za potwierdzeniem odbioru;

5) 10D - Inspektor Ochrony Danych;
6) Instrukcja - niniejsza Instrukcja rozpatrywania reklamacji oraz zgtoszen;

7) Instrumenty finansowe - instrumenty, o ktérych mowa w art. 2 Ustawy z dnia 29 lipca
2005 r. o obrocie instrumentami finansowymi;

8) Klient - Klient indywidualny lub instytucjonalny, kazda osoba, ktéra w swoim imieniu lub
w imieniu innej osoby fizycznej jak tez podmiot gospodarczy lub instytucja, ktéra posiada
aktywna relacje z Bankiem;

9) Klient indywidualny - bedacy osoba fizyczng Klient Banku, osoba nawigzujaca relacje z
Bankiem;

10) Klient instytucjonalny - podmiot gospodarczy badz instytucja, Klient Banku niebedacy
Klientem indywidualnym;

11) Komorka organizacyjna - wewngtrzny element struktury

12) Komoérka wiodaca - Komodrka organizacyjna koordynujgca rozpatrzenie reklamacji oraz
odpowiedzialna za jako$¢ oraz termin odpowiedzi do Klienta, na potrzeby Instrukcji
Komoérka wiodgcg w procesie rozpatrywania reklamacji jest Cztonek Zarzadu ds.
finansowych;

13) Korespondencja do osoby trzeciej - realizacja wysytki informacji bankowej kierowane;j
do Klienta Banku w formie SMS, pisemnej lub mailowej na adres lub numer telefonu
osoby trzeciej, skutkujgca ryzykiem ujawnienia danych osobowych Klienta Banku;

14) Odwolanie - kolejne wystgpienie Klienta wyrazone pisemnie, odnoszace si¢ do
odpowiedzi udzielonej przez Bank na wczesniej ztozong reklamacje;

15) OGNIVO - aplikacja internetowa przeznaczona do elektronicznej wymiany informacji,
w szczegolnosci zwigzanych z rozliczeniami bankowymi;
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16) Pismo urzedowe - wptywajace za posrednictwem Podmiotu zewnetrznego wystapienie
kierowane do Banku, zawierajace zastrzezenia:

a) zwigzane z dziatalno$cig prowadzong przez Bank wobec Klienta, w zakresie jakosci
oferowanych przez Bank Produktow, odnoszace si¢ do jakosci swiadczonych ustug,
jakosci obstugi Klienta,

b) odnos$nie pracownikéw lub o0sob 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) Placowka sprzedazowa - centrala;

19) Produkt - kazdy produkt wewngtrzny Banku, depozytowy, kredytowy, skarbowy,
kartowy, bankowos$ci transakcyjnej oraz produkty 1 ustugi instytucji zewngtrznych
wprowadzane do oferty Banku,

20) Rejestr reklamacji kartowych Visiona Claims - modut aplikacji Visiona, stuzacy
rejestrowaniu reklamacji dotyczacych transakcji dokonanych przy uzyciu kart platniczych;

21) Rejestr Reklamacji - baza stuzaca rejestrowaniu wszystkich reklamacji wptywajacych do
Banku z wylaczeniem spraw dotyczacych transakcji dokonanych przy uzyciu kart
ptatniczych;

22) reklamacja - wystgpienie skierowane do podmiotu rynku finansowego przez jego klienta,
w ktoérym klient zgtasza zastrzezenia dotyczace ustug swiadczonych przez podmiot rynku
finansowego;

23) Reklamacja szczegdlnie skomplikowana - reklamacja, dla ktorej nie jest mozliwe
udzielenie odpowiedzi w terminie 15 dni roboczych (dla reklamacji zwiazanych
z realizacja zlecenia platniczego oraz wydania karty platniczej) lub 30 dni
kalendarzowych (dla pozostalych reklamacji) z uwagi na:

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

b) skomplikowany/wielowatkowy stan faktyczny,

¢) konieczno$¢ zgromadzenia, przetworzenia 1 przeanalizowania duzej ilosci danych,
d) konieczno$¢ przeprowadzenia dodatkowych analiz,

We wskazanych przypadkach maksymalny czas udzielenia odpowiedzi moze wynies¢:
35 dni roboczych (dla reklamacji zwigzanych z realizacja zlecenia ptatniczego oraz
wydania karty platniczej) lub 60 dni kalendarzowych (dla pozostatych reklamacji).
W przypadku przedtuzonego terminu Klient zostaje poinformowany o przyczynie
op6znienia, okoliczno$ciach, ktére musza zosta¢ ustalone oraz przewidywanym terminie
udzielenia odpowiedzi.

24) system RIRO - system wspomagajacy proces zarzadzania ryzykiem operacyjnym
w Banku; [NOVUM];

25) trwaly nos$nik informacji - nos$nik (informacji) umozliwiajacy uzytkownikowi
(Klientowi) przechowywanie adresowanych (przez Bank) do niego informacji w sposob
umozliwiajacy dostep do nich przez okres odpowiedni do celow (wynikajacych z zawartej
Umowy) sporzadzenia tych informacji i pozwalajacy na odtworzenie przechowywanych
informacji w niezmienionej postaci;

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



27) Ustawa o dystrybucji ubezpieczen - ustawa z dnia 15 grudnia 2017 r. o dystrybucji
ubezpieczen;

28) Visiona Claims - modut aplikacji Visiona, umozliwiajacy rejestrowanie i procesowanie
reklamacji dotyczacych kart ptatniczych.

29) Zgloszenie - wystgpienie/wniosek o wyjasnienie badz rozpoznanie sprawy Klienta/osoby
niebedacej Klientem Banku, niemajacy charakteru reklamacji np. wniosek dotyczacy
otrzymywania niechcianej korespondencji oraz wystgpien Klientéw dotyczacych
nieprawidlowo zrealizowanych przez nich przelewow;

30) Zlecenie platnicze - oswiadczenie Zleceniodawcy zawierajace polecenie wykonania
transakcji ptatniczej, zlozone w ustalonej z Bankiem formie ustugi, o ktorych mowa w art.
2 ust. 36 ustawy z dnia 19 sierpnia 2011 r. o ustugach ptatniczych;

Nieuwzglednione okreslenia uzywane w Instrukcji zostaty zdefiniowane w Ustawie.

Rozdzial 3. Skladanie reklamacji/zgloszen

§ 3.

Informacja dotyczaca mozliwosci ztozenia przez Klienta lub w jego imieniu reklamacji do
Banku oraz trybu, zasad wnoszenia i rozpatrywania reklamacji oraz zgloszen jest
przekazywana Klientowi w regulaminie, na etapie zawierania umowy.

Informacja o zasadach sktadania i rozpatrywania reklamacji oraz zgtoszen w Banku jest:
1) publikowana na stronie internetowej Banku www.bskorycin.pl

2) kazdorazowo przekazywana Klientowi na jego zadanie w formie pisemnej (zalgcznik nr 1
do Instrukcji).

§ 4.

Reklamacja/zgloszenie moze by¢ ztozona: osobiscie przez Klienta Banku, osoby dzialajace
W jego imieniu na mocy udzielonego petlnomocnictwa (m. in. adwokat, radca prawny
Powiatowy albo Miejski Rzecznik Konsumentéw, Arbiter Bankowy) albo wroli
przedstawiciela ustawowego, np. osobe fizyczng bedaca kuratorem, opiekunem prawnym oraz
za posrednictwem dostawcy ustug.

Reklamacje/zgloszenia przyjmowane sg w nastgpujacych formach:

1) pisemnej - w postaci papierowej droga korespondencyjng lub poprzez ztozenie pisma
w siedzibie Banku, z zastrzezeniem §5 ust. 7 - 8;

2) elektronicznej poprzez system bankowosci elektronicznej lub poczte elektroniczna;

3) ustnej - w rozmowie telefonicznej z pracownikiem Banku przyjmujacym reklamacje
osobiscie, z zastrzezeniem §5 ust. 7 - §;

4) na faks;
5) elektronicznie na skrzynke: AE:PL-27180-20905-VGVIV-27 w ramach ustugi e-Dor¢czenia.

Dane kontaktowe dostgpne sg na stronie internetowej oraz w siedzibie Banku.

Reklamacja/zgloszenie Klienta powinny zawiera¢ zastrzezenia zwigzane z dziatalno$cia
prowadzong przez Bank oraz dane pozwalajace na identyfikacj¢ osoby, ktorej sprawa dotyczy.

Klient powinien dotaczy¢ wszelkie dokumenty zwigzane z przedmiotem sprawy. Bank moze
zwroci¢ si¢ do Klienta o uzupelnienie dokumentacji zglaszanej reklamacji/zgloszenia,
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wprzypadku w  ktorym  uzupehlienie = dokumentéw  warunkuje  rozpatrzeniem
reklamacji/zgtoszenia. W szczegolnosci kiedy reklamacja dotyczy transakcji dokonanej przy
uzyciu karty w punkcie sprzedazy Akceptanta, pracownik Banku z chwilg przyjecia reklamacji
zwraca si¢ do Klienta z prosba o jej uzupekienie o kopi¢ dowodu dokonania transakcji, o ile
brak jest takiego dokumentu.

W sytuacji, gdy reklamacj¢/zgloszenie sktada osoba, ktéra nie zawarla umowy z Bankiem,
albo wobec ktorej nie zostal wypeliony obowiazek informacyjny o zasadach skladania
1 rozpatrywania reklamacji, Bank przekazuje osobie sktadajacej reklamacje w chwili przyjecia
lub w terminie 7 dni kalendarzowych od dnia przyjecia reklamacji, informacj¢ o zasadach
sktadania i rozpatrywania reklamacji oraz zgloszen o transakcjach nieautoryzowanych, ktorej
wzdr stanowi zalgceznik nr 1, chyba ze udzieli odpowiedzi na reklamacje¢ przed uplywem ww.
terminu.

W rozumieniu niniejszej Instrukcji, jako reklamacji nie traktuje sig:

1) zapytan dotyczacych oferty Banku;

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

3) dyspozycji dotyczacych wptat, ich zwrotu lub przeksiggowania;

4) zapytan miedzybankowych, wystapien klientéw dotyczacych transakcji wykonanych
zuzyciem nieprawidtowego identyfikatora lub innych 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 udzialow;

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

9) skarg na odmowe wykonania przez Bank zadan Klienta wynikajacych zuprawnien
wynikajacych z RODO,
10) wnioskéw o korekte lub usunigcie danych w BIK;

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

12) anonimowych zgtoszen i donosow;
13) blokad STIR;
14) zgtoszen dotyczacych kierowania korespondencji do osoby trzeciej;

15) wnioskéw/zgloszen o rozpoznanie sprawy skierowanych do Banku przez Rzecznika
Finansowego, Arbitra Bankowego (pozasadowego rozwigzywania sporow konsumenckich
w rozumieniu ustawy z dnia 23 wrzesnia 2016 roku o pozasgdowym rozwigzywaniu
sporéw konsumenckich ), KNF, Miejskiego Rzecznika Konsumentéw, Powiatowego
Rzecznika Konsumentow, Prezesa UOKIK;

16) komentarzy i wiadomo$ci zamieszczonych/przestanych na profilach Banku w mediach
spotecznosciowych;

17) zastrzezen lub reklamacji zlozonych przez kontrahenta Banku na dzialanie Banku
w ramach wspotpracy wynikajacych z uméw zawartych pomiedzy Bankiem a tym
kontrahentem lub rozliczen za ustugi na podstawie uméow handlowych.
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Odpowiedzialno$¢ za udzielanie odpowiedzi na pisma wskazane w ust. 6 spoczywa na
Czlonku Zarzadu ds. finansowych.

Rozdzial 4. Rejestracja reklamacji/zgloszen

§ 5.

W chwili przyjecia zgloszenia pracownik ocenia czy sprawa kwalifikuje si¢ do rejestracji
w Rejestrze Reklamacji jako reklamacja czy jako wniosek niemajacy charakteru reklamacji.

Reklamacje/zgloszenia przyjmowane s3 w miejscu ich ztozenia, a Bank nie ma prawa
odmowi¢ ich przyjecia.

Reklamacje oraz zgloszenia podlegaja niezwlocznemu. zarejestrowaniu tj. najpdzniej
nastepnego dnia roboczego od otrzymania, odpowiednio w:

1) Rejestrze reklamacji kartowych Visiona Claims - reklamacje dotyczace transakcji
dokonanych przy uzyciu kart ptatniczych,;

2) Rejestrze Reklamacji - wszystkie pozostate reklamacje, zgtoszenia oraz Pisma urzedowe.

Rejestr Reklamacji jest prowadzony w formie papierowej stanowiacej Zalgcznik nr 5 do
instrukcji, pozwalajacej na trwalg rejestracje informacji na temat reklamacji/zgloszen oraz
archiwizacj¢ dokumentow wraz z funkcja kazdorazowej rejestracji dat oraz autoréw
wprowadzanych do niego zmian - (pogladowy zakres danych do rejestrowania dla kazdej
sprawy reklamacyjnej zawiera Zalgcznik nr 4).

Pracownik Banku, rejestrujac reklamacj¢ w Rejestrze Reklamacji,
1) okresla jej status ,,do rozpatrzenia™;

2) weryfikuje i okresla ,,typ relacji” poprzez wybor jednej z dwoch kategorii dostepnych w
Rejestrze Reklamacji:

a) Klient Banku,
b) Byly Klient Banku;
¢) Osoba niebedaca Klientem Banku.

Zgloszenie o0sOb niebgdacych Klientami Banku rejestruje si¢ w Rejestrze Reklamacji
odpowiednio: ,,dotyczy osoby niebgdacej Klientem Banku”.

Postanowienia ust. 1 -5 stosuje si¢ odpowiednio do Pism urzedowych.

Pracownik dokonujacy rejestracji reklamacji/zgtoszenia zlozonej osobiscie w siedzibie Banku
jest zobowigzany uzyska¢ od Klienta potwierdzenie aktualnosci danych teleadresowych
znajdujacych si¢ w systemie finansowo - ksiggowym Banku Novum Bank.

Pracownik Banku przyjmujacy reklamacje/zgloszenie ztozong osobiscie zobowigzany jest, po
zweryfikowaniu tozsamos$ci Klienta zgodnie z obowigzujagcymi w tym zakresie procedurami,
podjac¢ nastepujace czynnosci:

1) jezeli reklamacja zawiera zastrzezenia dotyczace transakcji kartowej, przyja¢ od Klienta
reklamacj¢/zgloszenie na formularzu stanowiacym zalgcznik nr 2 do Instrukcji 1 zgodnie
z Instrukcja procesowania reklamacji kartowych  zarejestrowaé reklamacj¢ w Visiona
Claims.

2) jezeli reklamacja zawiera zastrzezenia dotyczace innych tematdéw niz wskazane w pkt 1,
wlacznie z reklamacjami dotyczacymi produktéw lub ushug oferowanych na podstawie
umow z Instytucjami wspolpracujacymi, przyja¢ od Klienta reklamacje/zgloszenie na
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10.

11.

12.

13.

14.

15.

16.

formularzu stanowigcym zafgcznik nr 2 do Instrukcji i zarejestrowac¢ reklamacje/zgtoszenie
w Rejestrze Reklamacji wraz ze wskazaniem powodu reklamacji, ktéry jednoznacznie
okresla temat reklamacji/zgloszenia.

W przypadku przyjmowania reklamacji telefonicznie, pracownik Banku zobowigzany jest
podja¢ nastepujace czynnosci:

1) jezeli reklamacja zawiera zastrzezenia dotyczace transakcji kartowej, zada¢ Klientowi
pytania zawarte na formularzu stanowigcym zafgcznik nr 2 do Instrukcji oraz przekazad
Klientowi informacj¢ o konieczno$ci wypetnienia i podpisania przez Klienta dokumentéw
zgodnych z zalacznikiem nr 1 do /nstrukcji procesowania reklamacji kartowych, — ktore
Klient moze przekaza¢ do Banku bezposrednio do siedziby Banku Iub za pomoca
wiadomos$ci mailowej na skrzynke: centrala@bskorycin.pl. Nastepnie powinien
zarejestrowac reklamacj¢ w systemie Visiona Claims.

2) jezeli reklamacja zawiera zastrzezenia dotyczace transakcji na rachunku bankowym zadac
klientowi pytania zawarte na formularzu stanowigcym zalgcznik nr 2 do Instrukcji oraz
zarejestrowac reklamacje w Rejestrze reklamac;i.

3) jezeli reklamacja zawiera zastrzezenia dotyczace tematow niewskazanych w pkt od 1 do 2,
wlacznie z reklamacjami dotyczacymi produktéw lub ushug oferowanych na podstawie
umow z Instytucjami Wspodtpracujacymi lub posrednikami hipotecznymi, zada¢ Klientowi
pytania zawarte na formularzu stanowigcym zalgcznik nr 2 do Instrukcji i zarejestrowac
reklamacj¢ w Rejestrze Reklamacji poprzez uzupetnienie pdl wymaganych do wypehienia
wraz ze wskazaniem powodu reklamacji, ktory jednoznacznie okresla temat
reklamacji/zgloszenia oraz dotaczy¢ do rekordu sprawy odpowiednio plik dzwigkowy
zawierajacy zarejestrowang rozmowe lub skan faksu.

W  przypadku zgloszen przez Klienta zastrzezenia dotyczacego braku mozliwosci
dysponowania $rodkami na rachunku bankowym — upowazniony pracownik banku, postepuje
zgodnie z postanowieniami § 11.

Uprawnienia do powyzszych rejestrow posiadaja wyznaczeni w tym zakresie pracownicy
Banku.

Upowazniony pracownik banku jest odpowiedzialny za zarejestrowanie reklamacji oraz
zgloszen Klientow 1 0sob niebedacych Klientami Banku wptywajacych do Centrali Banku:

1) za posrednictwem bankowosci elektronicznej;
2) elektronicznie, na adres centrala@bskorycin.pl;
3) kierowanej do Zarzadu Banku;

4) w formie Pism urzedowych;

Reklamacje dotyczace transakcji dokonanych kartg ptatnicza, Pracownik Banku przyjmujacy
reklamacje niezwlocznie, tj. w chwili przyjecia, rejestruje w Visiona Claims w celu ich
dalszego procesowania, zgodnie z odrebnymi regulacjami, przez Bank BPS

Reklamacje/zgloszenia kierowane bezposrednio do Zarzadu Banku nalezy niezwlocznie, t;.
najpézniej nastepnego dnia roboczego po ich wplywie do  Zarzadu, przekaza¢ za
posrednictwem poczty elektronicznej na skrzynke centrala@bskorycin.pl oraz w wersji
papierowe]j celem rejestracji i dalszej obstugi.

Wszystkie reklamacje/zgloszenia wplywajace do Centrali Banku za posrednictwem operatora
pocztowego podlegaja ewidencji w dzienniku korespondencji przychodzacej, po czym
pracownik kancelarii przekazuje niezwlocznie, tj. najpdzniej nastgpnego dnia roboczego,
oryginal korespondencji do Komorki wiodacej w celu rejestracji w odpowiednim rejestrze
zgodnie z ust. 3.



17.

18.

19.

20.

21.

Pracownik Komorki wiodacej, po otrzymaniu reklamacji, dokonuje jej niezwlocznej, tj. nie
pozniej niz nastepnego dnia roboczego, rejestracji. Reklamacje/zgtoszenia zglaszane
telefonicznie sg rejestrowane podczas rozmowy z Klientem.

Kazdorazowa edycja sprawy w Rejestrze Reklamacji, niezaleznie czy Uzytkownik dokonat
uzupelnienia, zmiany, dodania lub usunigcia treSci lub zatacznika oraz zmiany tredci
zalacznika, podlega automatycznemu zapisowi wczesniejsze] wersji ze wskazaniem daty,
godziny oraz imienia i nazwiska Uzytkownika dokonujacego zmiany.

Wprowadzone do Rejestru Reklamacji zapisy nie mogg by¢ przedmiotem zmian innych niz
wynikajace z Instrukcji.

Dane zawarte w Rejestrach reklamacji przechowywane sa przez okres trwania umowy
z Klientem, nie krdcej jednak niz przez 6 lat od daty wprowadzenia okreslonego zapisu do
Rejestru reklamacji.

Administratorem Rejestru Reklamacji jest Bank.

Rozdzial 5. Tryb rozpatrywania reklamacji

§ 6.
Wszystkie reklamacje wymagaja analizy i rozstrzygnigcia przez Pracownika Banku.
Zadaniem pracownikéw Banku jest:

1) weryfikacja zgloszenia i kwalifikacja zgloszenia jako reklamacja oraz w przypadku jezeli
sprawa nie jest reklamacja zgodnie z postanowieniami §4 ust. 6, przekazanie do
odpowiedniej komorki organizacyjnej oraz zamknigcie sprawy w Rejestrze Reklamacji lub
rozpatrzenia zgloszenia zgodnie z zasadami opisanymi w Rozdziale 7.

2) koordynacja procesu reklamacyjnego wszystkich reklamacji, ktére wplynely do Banku,
gwarantujgcego utrzymanie jakosci oraz dotrzymanie terminu odpowiedzi do Klienta;

3) identyfikacja sprawy;

4) pozyskanie informacji oraz wyjasnien niezbednych do ustalenia stanu faktycznego;
5) ocena zasadnosci zgtoszonej reklamacji;

6) rozstrzygnigcie kwestii zglaszanych przez Klienta;

7) udzielenie wyczerpujacej odpowiedzi do Klienta z zachowaniem terminéw, o ktorych
mowa w §19;

8) zaewidencjonowanie zdiagnozowanych nieprawidtowosci,

9) przekazanie odpowiedzialnym za poszczegdlne obszary Komorkom organizacyjnym
informacji na temat zdiagnozowanych nieprawidtowosci lub przyczyn ich powstania;

§7.

Rozpatrzenie reklamacji polega na identyfikacji problemu, ocenie jego zasadnosci
1 rozstrzygnieciu kwestii zgtaszanych przez Klienta oraz udzieleniu wyczerpujacej odpowiedzi.

Wszystkie reklamacje Klientow powinny by¢ rozpatrywane bez zbednej zwiloki, z nalezyta
staranno$cig, wnikliwie 1 z uwzglednieniem wszystkich okoliczno$ci sprawy oraz
z poszanowaniem powszechnie obowigzujacych przepisoéw prawa, dobrych obyczajow i zasad
etycznych, w sposob zapewniajagcy wydanie niezaleznego i obiektywnego rozstrzygniegcia
zastrzezenia zawartego w zgloszonej reklamacji.

Bank moze uzna¢ za niezasadne/przedawnione reklamacje ztozone przez Klientow Banku:
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1) w przypadku Klientow indywidualnych w zakresie:
a) transakcji platniczych w terminie po6zniejszym niz 13 miesigcy od dnia zaistnienia
zdarzenia,

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

c¢) 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 p6zniejszym niz 2 lata od dnia zaistnienia zdarzenia;

2) w przypadku Klientow instytucjonalnych w zakresie:
a) transakcji platniczych w terminie pozniejszym niz 1 miesigc od dnia zaistnienia
zdarzenia,

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

¢) roszczen zwigzanych z prowadzonym rachunkiem bankowym oraz pozostalych typow
reklamacji w terminie p6zniejszym niz 2 lata od dnia zaistnienia zdarzenia.

W procesie reklamacyjnym Bank bierze pod uwage mozliwo$¢ polubownego wyjasniania
sporow powstatych pomigdzy Bankiem a Klientem.

W celu zapobiegania konfliktom interesow, pracownik Banku nie moze prowadzi¢ procesu
rozpatrywania reklamacji, dotyczacych spraw, w ktoére on sam lub cztonkowie jego rodziny sa
posrednio lub bezposrednio zaangazowani, jako strona sprawy. W przypadku opisanym
powyzej, osobe odpowiedzialng za rozpatrzenie reklamacji wyznacza Prezes Zarzadu.

Reklamacje dotyczace transakcji dokonanych przy uzyciu kart platniczych, procesowane sa
w oparciu regulacje Visa.

Rozdzial 6. Udzial Komorek organizacyjnych w procesie obstugi reklamacji

§ 8.
Prezes Banku odpowiedzialny sg za:

1) wyznaczenie pracownika odpowiedzialnego za odniesienie si¢ do zastrzezen Klienta
zgloszonych w reklamac;ji;

2) terminowe 1 poprawne odniesienie si¢ do zastrzezen Klienta zgtoszonych w reklamac;ji,

3) analiz¢ przyczyn reklamacji, zdiagnozowanie problemu oraz podejmowanie stosownych
dziatan w celu usunigcia ewentualnych nieprawidtowosci lub przyczyn ich powstania;

Reklamacje dotyczace dziatalnosci zleconej przez Bank wyspecjalizowanemu podmiotowi
zewngtrznemu na podstawie zawartej umowy o wspélpracy sg rozpatrywane przez Bank we
wspotpracy z podmiotem, ktorego reklamacja dotyczy.

W przypadku otrzymania zadania dokonania analizy problemu, Pracownik Banku udziela
takiej informacji Komorce wiodacej niezwlocznie, zgodnie ze stanem faktycznym, w sposob
wyczerpujacy oraz z uwzglednieniem specyfiki obszaru, ktérego dotyczy.

Czas przygotowania stanowiska/wyjasnien nie powinien przekracza¢ 3 dni roboczych od
momentu otrzymania informacji o nim z zastrzezeniem postanowien §12 ust. 4.

Pracownik Banku, ktora otrzyma informacj¢ o reklamacji Klienta, jest zobowigzany
niezwlocznie dokona¢ analizy 1 w razie potrzeby doprowadzi¢ do usuni¢cia nieprawidtowosci
lub przyczyny jej powstania, zdiagnozowanej na podstawie reklamacji.
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10.

11.

Odpowiedz na reklamacjg, zgloszenie lub Pismo urzedowe
1) w zakresie nieautoryzowanej transakcji ptatniczej;
2) dotyczace prania pienigdzy i finansowania terroryzmu;

3) odnoszace si¢ do zgloszenia podejrzenia przestgpstwa oraz wystgpienia incydentow
bezpieczenstwa i oszustw finansowych;

4) zwigzane z naruszeniem tajemnicy bankowej i zawodowe;j

5) wplywajace od Urzedu Ochrony Danych Osobowych;

6) dotyczace ochrony danych osobowych i1 rozporzadzenia RODO

kazdorazowo uzgadniana jest przez Pracownika Banku z Komorka wiodaca.
Odpowiedzi na reklamacje dotyczace:

1) niezgodnosci dziatalnosci Banku z przepisami prawa powszechnie obowigzujacego;
2) nieetycznych zachowan pracownikow Komorek Banku;

3) nieprawidlowosci w prowadzonych przez Bank akcjach marketingowych;

4) mozliwos$ci wystgpienia konfliktu interesow;

5) nieprawidlowosci przy oferowaniu oraz w procesie sprzedazy instrumentéw finansowych,
w szczegblnosci zwigzanych z procesem klasyfikacji Klientéw oraz przeprowadzania oceny
adekwatnosci instrumentéw finansowych;

kazdorazowo uzgadniane sg przez Komorke wiodaca z Prezes Zarzadu, o ile odpowiedZ nie
zostanie udzielona przed powigzaniem sprawy z ryzykiem braku zgodnosci, w celu:

a) wyjasnienia przyczyny wystapienia zdarzenia/sytuacji, zgtoszonej przez Klienta,

b) ustalenia sposobu i terminu usuni¢cia negatywnych skutkow dla Klienta, zgltoszonych
w reklamacji,

¢) wprowadzenia planu dziatania celem wyeliminowania zdarzen o podobnym charakterze
w przysztosci.

W przypadkach budzacych watpliwosci, sposob rozpatrzenia reklamacji oraz odpowiedz
kazdorazowo s3 uzgadniane z Radcg Prawnym/Adwokatem.

O ile w procesie rozpatrywania reklamacji zajdzie potrzeba wyjasnienia sprawy poprzez modut
OGNIVO, wniosek o jego wystanie kazdorazowo kierowany jest przez pracownika Banku do
Komorki wiodace;.

W trakcie procesowania reklamacji, pracownik Banku na biezagco umieszcza informacje
o przebiegu postepowania reklamacyjnego w Rejestrze Reklamacji oraz archiwizuje otrzymane
w sprawie dokumenty.

Po wystaniu odpowiedzi do Klienta, pracownik Banku zmienia status w Rejestrze Reklamacji
na ,,rozpatrzona”.

Rozdzial 7. Obstuga zgloszen
§9.

Komoérka Wiodaca rozpatruje lub procesuje zgloszenia niemajgce charakteru reklamacji i
dotyczace:

1) anonimowych zgtoszen i donoséw;

11



2) blokad STIR;
3) korespondencji do osoby trzeciej;
4) zgloszen o rozpoznanie sprawy w zakresie nieautoryzowanych transakcji ptatniczych,
5) wnioskéw 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
sporow konsumenckich),

c) KNF,
d) Miejskiego Rzecznika Konsumentow, Powiatowego Rzecznika Konsumentow,
e) Prezesa UOKIK.

2. Zgloszenia rozpatrywane sg trybem analogicznym do reklamacji wskazanym w § 6-8.

3. Szczegodlne warunki obstugi zgtoszen, o ktorych mowa w ust. 1 okreslajg § od 10 do 14
z zaznaczeniem, ze termin udzielenia odpowiedzi nie moze przekroczy¢ 30 dni
kalendarzowych albo w uzasadnionych przypadkach (z uwagi na: konieczno$¢ pozyskania
dodatkowych opinii, np. od podmiotéw zewnetrznych; skomplikowany/wielowatkowy stan
faktyczny, konieczno$¢ zgromadzenia, przetworzenia i przeanalizowania duzej iloSci
danych; konieczno$¢ przeprowadzenia dodatkowych analiz) 60 dni kalendarzowych.

§ 10.

Po wptywie do Banku zgloszenia anonimowego jest ono przekazywane przez pracownika
Komorki organizacyjnej, bezposrednio do Komorki Wiodacej W przypadku przyjecia
zgloszenia telefonicznie, zgloszenie jest rejestrowane przez jej pracownika w chwili
otrzymania.

Pracownik Banku, zaleznie od miejsca wptywu rejestruje zgloszenie, o ktérym mowa w ust. 1
w Rejestrze Reklamacji ze statusem “do rozpatrzenia”, wskazujac jako powdd ,,zgloszenie
anonimowe”’.

Jezeli informacje podane w tresci zgtoszenia pozwalajg stwierdzi¢, jakiego Produktu czy ustugi
ono dotyczy, Komoérka wiodaca wykonuje zadania wskazane w § 6 ust. 2, za wyjatkiem
przestania odpowiedzi do Klienta.

Jezeli informacje podane w tresci zgloszenia nie pozwalaja stwierdzi¢, jakiego Produktu czy
ushugi ono dotyczy, Komorka Wiodaca umieszcza takg informacje w Rejestrze Reklamacii,
dotgcza skan zgloszenia, notatke stuzbowa opisujaca podjete dziatania oraz zmienia status
sprawy na ,,rozpatrzona”.

§ 11.

Bank dokonuje blokady rachunkow na podstawie przepisow, a sposdb 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
Banku, na podstawie wcze$niej otrzymanych informacji lub na podstawie weryfikacji zapisow
w systemie finansowo-ksiggowym Banku - Novum Bank, okresli, ze rachunek zostat
zablokowany na zgdanie Szefa Krajowej Administracji Skarbowe;j:
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1) nie udziela klientowi Zadnych informacji o blokadzie, ani o jej podstawie prawnej
1 faktycznej, nie wskazuje konkretnych przepisoOw (nie powotuje si¢ na ustawe), ani na czyje
zlecenie blokada zostata ustanowiona;

2) wskazuje Klientowi konieczno$¢ ztozenia reklamacji - reklamacja moze by¢ ztozona
w formie pisma Klienta lub sporzadzona na zafgczniku nr 2 do Instrukcji;

3) udziela Klientowi informacji, ze zaistniata 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 okolicznosci opisanych w ust. 2, pracownik Banku udziela informacji o blokadzie i w
przypadku checi uzyskania przez Klienta szczegdétowych wyjasnien na trwalym nos$niku
informacji, wskazuje Klientowi konieczno$¢ ztozenia reklamacji.

Odpowiedz na reklamacj¢ zlozong przez klienta, ktdrego rachunek zostat zablokowany na
zadanie Szefa Krajowej Administracji Skarbowej, uzgadniana jest przez Komorke wiodaca
z Prezes Zarzadu.

§12

Po wpltywie do Banku zgloszenia dotyczacego korespondencji do osoby trzeciej jest ono
przekazywane przez pracownika Komorki organizacyjnej, ktéry je odebral, bezposrednio do
Komorki Wiodace;.

Pracownik Komoérki Wiodacej, zaleznie od miejsca wplywu rejestruje zgloszenie, o ktorym
mowa w ust. 1 w Rejestrze Reklamacji ze statusem “do rozpatrzenia”, wskazujac powdd oraz
przedmiot reklamacji stosowany do oznaczenia zgloszenia dotyczacego kierowania
korespondencji do osoby trzecie;j.

Niezwtocznie po odebraniu przez pracownika Komorki Wiodacej zgloszenia dotyczacego
korespondencji do osoby trzeciej, tj. najpoézniej w ciggu dwodch 8 godzin roboczych, pracownik
Komorki Wiodace;j

1) dokonuje analizy zgloszenia celem ustalenia czy zakres przekazanych w nim informacji
pozwala na identyfikacje komoérki bedacej nadawca wystanej korespondenc;i;

2) dokonuje analizy poprawnos$ci danych adresowych Klienta, na rzecz ktorego byta
realizowana wysylka;

3) jezeli z tresci zgloszenia, pracownik Komorki Wiodacej jest w stanie okresli¢ nadawce
korespondencji, wysyta do tej komodrki zlecenie o udostepnienie tresci korespondencji
bedacej przedmiotem tego zgloszenia;

Odpowiedz na zlecenie, o ktorym mowa w ust. 3 pkt 3, musi zosta¢ udzielona przez komoérke
bedaca jego adresatem niezwlocznie, nie pdzniej niz w ciggu 8 godzin roboczych od momentu
jej wystania przez Komorke Wiodaca

Po uzyskaniu odpowiedzi, o ktorych mowa w ust. 4 lub w przypadku braku mozliwosci
ustalenia tresci wyslanej korespondencji na podstawie analizy wysytek przez komorki
organizacyjne Banku, Komoérka Wiodaca niezwlocznie, nie pdzniej niz w ciggu 10 godzin
roboczych od odebrania zgloszenia, przekazuje do IOD, tre$¢ zgloszenia otrzymanego od
osoby trzeciej wraz z kopig wystanej korespondencji, jezeli taka zostanie w procesie opisanym
powyzej zidentyfikowana. Zgloszenie powinno zawierac:

1) dat¢ odebrania zgloszenia przez Bank;
2) imi¢ 1 nazwisko oraz dane teleadresowe osoby, ktora zglosila otrzymanie cudzej
korespondenc;ji;
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3) imig¢ i nazwisko oraz dane teleadresowe Klienta, ktérego ta korespondencja dotyczyta wraz
z numerem modulo Klienta;

4) informacj¢ czy korespondencja zostala wystana listownie czy elektronicznie;
5) informacj¢ o dacie nadania korespondencji, bedacej przedmiotem zgloszenia;

6) informacj¢ o przyczynie przestania korespondencji do osoby trzeciej - np. klient podat
nieprawidlowe dane lub danych nie zaktualizowat, btad po stronie Banku;

7) informacj¢ o wprowadzonych dziataniach zaradczych jezeli nastapity do tego czasu;

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

Po otrzymaniu informacji IOD ocenia czy doszlo do incydentu naruszenia ochrony danych
osobowych 1 jezeli tak, IOD:

1) podejmuje dziatania dotyczace zgloszenia incydentu bezpieczenstwa oraz rejestruje
incydent w systemie RIRO ;

2) w razie koniecznosci, przeprowadza procedur¢ zgloszenia do Prezesa Urzedu Ochrony
Danych Osobowych;

3) w przypadku konieczno$ci wydania szczego6lnych (nieujetych w procesie standardowym,
opisanym w ust. 3) rekomendacji lub wytycznych dla komoérek organizacyjnych w danej
sprawie wydaje stosowne dyspozycje i nadzoruje ich wykonanie;

4) w razie konieczno$ci, opracowuje 1 wysyla informacj¢ do Klienta, ktérego dane osobowe
zostaly ujawnione;

Niezaleznie od wyniku postepowania, Komorka Wiodaca:

1) opracowuje i wysyla do nadawcy zgloszenia dotyczacego otrzymywania korespondencji
przez osobe trzecig, odpowiedz na zgloszenie zawierajacg pouczenie o konieczno$ci
zniszczenia otrzymanej korespondencji lub dokonania jej zwrotu zgodnie ze wskazowkami
umieszczonymi na kopercie. Bank moze odstapi¢ od udzielenia odpowiedzi Wnioskodawcy
jezeli w reklamacji wyrazi wol¢ w tym zakresie.

2) analizuje mozliwosci skutecznego poinformowania Klienta o koniecznos$ci aktualizacji
danych i definiuje obowigzek podjecia minimum jednego z ponizszych dziatan:

a) nawigzanie kontaktu z Klientem wraz z przekazaniem podsumowania z
podjetych dziatan;

b) wyslanie prosby o aktualizacj¢ danych za posrednictwem poczty elektronicznej
na adres zgodny z dokumentacja Klienta;

c) wyslanie prosby o aktualizacje¢ danych za posrednictwem listu poleconego za
potwierdzeniem odbioru, na adres korespondencyjny zgodny z dokumentacja
Klienta.

§ 13.

Pracownik, ktéry przyjal reklamacje dotyczaca transakcji ptatniczej, na ktorg Klient nie
wyrazil zgody tj. zaznaczyl pkt 12 na Formularzu, stanowigcym zalgcznik nr 2 do Instrukcji,
rejestruje sprawe w Rejestrze Reklamacji, wskazuje powdd ,,obstuga rachunku” oraz oznacza
ja jako ,transakcja nieautoryzowana”. W przypadku transakcji kartowej reklamacja jest
rejestrowana w Visiona Claims, z powodem ,Klient nie przyznaje si¢ do dokonania
transakcji”.
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Wazne: Zarejestrowanie reklamacji w Rejestrze Reklamacji nie zwalnia pracownika od
dokonania zgtoszenia jako naduzycie.

W przypadku otrzymania reklamacji noszgcej znamiona transakcji nieautoryzowanej, realizuje
analiz¢ w zakresie potwierdzenia lub wykluczenia nieautoryzowanej transakcji ptatniczej oraz
przygotowuje odpowiedz na reklamacje. W przypadku decyzji negatywnych lub spraw
wymagajacych przekazania Klientowi dodatkowych informacji tres¢ odpowiedzi na reklamacje
przekazuje do opiniowania przez Komorke Wiodaca. W przypadku decyzji o zwrocie srodkow
Klientowi weryfikuje/potwierdza dat¢ uznania rachunku celem jej wskazania w odpowiedzi na
reklamac;jg.

§ 14
Po wptywie do Banku wnioskéw o rozpoznanie sprawy skierowanych do Banku przez:

1) Rzecznika Finansowego;

2) Arbitra Bankowego (pozasadowego rozwigzywania sporow konsumenckich w rozumieniu
ustawy z dnia 23 wrzesnia 2016 roku o pozasgdowym rozwigzywaniu Sporow
konsumenckich);

3) KNF;
4) Miejskiego Rzecznika Konsumentow, Powiatowego Rzecznika Konsumentow;
5) Prezesa UOKIiK;

Pracownik dokonuje rejestracji w Rejestrze Reklamacji ze statusem do rozpatrzenia wskazujac
typ relacji jako ,,Podmiot zewnetrzny”, a w polu osoba sktadajaca reklamacje¢: oznaczenie
podmiotu oraz dane osoby, ktérej dotyczy zgloszenie oraz oznaczajac sprawe jako wniosek
niemajacy charakteru reklamacji.

Komoérka Wiodaca niezwlocznie po otrzymaniu zgtoszenia wykonuje zadania wskazane w § 6
ust. 2 w celu przedstawienia ww. podmiotowi stanowiska oraz ewentualnego podjecia dziatan
naprawczych.

Komoérka Wiodgca niezwlocznie po ustaleniu stanu faktycznego z zachowaniem terminu
wskazanego przez podmiot zewngtrzny przygotowuje odpowiedz, ktoéra jest podpisywana
przez pracownika Banku zgodnie z posiadanym pelnomocnictwem.

Rozdzial 8. Uznanie roszczen

§ 15.

W sytuacjach, w ktorych zostaje podjeta decyzja o uznaniu roszczen Klienta, skutkujaca
umorzeniem oplaty, wyksiegowaniem kosztow wynikajacych z warunkéw umowy lub wyptata
odszkodowania/anulowaniem optaty w wyniku btedu po stronie Banku, Komoérka Wiodaca na
podstawie przeprowadzonej analizy 1 otrzymanych wyjasnien ustala Komorke organizacyjng
odpowiedzialng za powstanie szkody.

Kazdorazowo kwota uznanych roszczen jest ksiggowana na koncie przeznaczonym do
ksiegowania kosztow reklamacyjnych.

Dyspozycje uznania rachunku Klienta sg podpisywane przez osoby upowaznione w Banku,
nastepnie na tej podstawie dokonuje si¢ odpowiednich ksiggowan.

Oryginaty dyspozycji przechowywane sg przy dokumentacji poszczeg6lnej reklamacji.
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Rozdzial 9. Obsluga reklamacji/zgloszen powiazanych z ryzykami

§ 16.

1. Wszystkie reklamacje/zgloszenia wplywajace do Banku s3 identyfikowane pod katem
wynikajacych z nich ryzyk, zdefiniowanych w nastepujace grupy:

1) ryzyko operacyjne;

2) ryzyko braku zgodnosci;

3) ryzyko naruszenia bezpieczenstwa teleinformatycznego;
4) ryzyko reputacji;

2. W momencie zamykania reklamacji/zgtoszen w Rejestrze Reklamacji, Pracownik Banku jest
zobowigzany okresli¢ czy dana sprawa ma potencjalny zwigzek z ryzykami wskazanymi w ust.
1 1 dokona¢ odpowiedniego oznaczenia w Rejestrze Reklamacji

§17.

1. Jezeli w trakcie procesu reklamacyjnego zidentyfikowano wystapienie ryzyka operacyjnego,
a reklamacja/zgloszenie zostata rozpatrzona na korzy$¢ Klienta z jednoczesnym uznaniem
rachunku, pracownik Komoérki wiodacej zobowigzany jest do rejestracji zdarzenia bedacego
przedmiotem reklamacji. Rejestracja powinna nastgpi¢ najpozniej w 5 dniu roboczym po
zakonczeniu miesigca, w ktérym rozpatrzono reklamacj¢/zgloszenie.

2. Po zakonczeniu kazdego miesigca kalendarzowego, Komorka Wiodaca przeprowadza analize¢
rozpatrzonych pozytywnie reklamacji/zgltoszen oznaczonych w Rejestrze Reklamacji jako
powigzane z ryzykiem operacyjnym.

3. W przypadku rejestracji reklamacji dotyczacych oszustw kartowych w Rejestrze Visiona
Claims, pracownik Komorki wiodacej po rozstrzygnigciu sprawy jest odpowiedzialny za oceng
jej powiagzania z ryzykiem operacyjnym.

4. Kontrole w zakresie poprawnos$ci powigzania reklamacji/zgltoszen z ryzykiem operacyjnym
sprawuje Stanowisko ds. zgodnosci 1 ryzyk. Zasady dotyczace poprawnosci rejestracji zdarzen
operacyjnych okre$la ,,Instrukcja zarzadzania ryzykiem operacyjnym w Banku Spoétdzielczym
w Korycinie”.

Rozdzial 10. Dokumentowanie procesu rozpatrywania reklamacji/zgloszen

§ 18.

1. Dokumentacja procesu rozpatrywania reklamacji/zgtoszen obejmuje w szczegdlnosci
dokumenty reklamacji/zgloszenia, notatki stuzbowe dotyczace sposobu jej rozpatrzenia, w tym
opinie irekomendacje innych Komorek organizacyjnych Banku oraz kopie odpowiedzi na
reklamacje/zgtoszenia.

2. Oryginaly dokumentacji, o ktorej mowa w ust. 1 przechowywane sa w Komoérce wiodace;.

3. W trakcie procesu obstugi reklamacji/zgloszenia, pracownik Komorki wiodacej zobowigzany
jest do zapisania zgromadzonych w sprawie dokumentéw, w folderze utworzonym dla danej
sprawy, w tym skandéw korespondencji na dysku, do ktorego dostep maja upowaznieni
pracownicy Komorki wiodace;.

4. Catos¢ korespondencji prowadzonej w drodze elektronicznej 1 zwigzanej z procesem obshlugi
reklamacji / zgloszen jest obstugiwana poprzez skrzynke centrala@bskorycin.pl.

5. Nadawanie sprawom zarejestrowanym w Rejestrze Reklamacji statusu ,,zamknigta” jest
dokonywane wylacznie przez pracownika Komorki wiodacej i nastgpuje po weryfikacji
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kompletnosci danych zawartych w Rejestrze Reklamacji. Status sprawy ,,zamknigta” konczy
proces rozpatrywania danej reklamacji.

Za poprawnos¢ 1 kompletno$¢ danych gromadzonych w procesie obstugi reklamacji/zgtoszen
odpowiada Komorka wiodaca.

Rozdzial 11. Termin udzielania odpowiedzi

§ 19.
Odpowiedz, powinna zosta¢ udzielona bez zbednej zwtoki, jednak nie pdzniej, niz w terminie:

1) 15 dni roboczych od daty jej otrzymania dla reklamacji, ztozonej przez Klienta, zwigzanej z
realizacja Zlecenia platniczego oraz wydania karty ptatnicze;j;

2) 30 dni kalendarzowych od daty otrzymania zgloszenia lub reklamacji niezwigzanej z
realizacjg Zlecenia ptatniczego oraz wydania karty ptatniczej albo otrzymanych od osoby
niebedacej Klientem Banku;

3) 7 dni kalendarzowych od daty jej otrzymania dla reklamacji ztozonej przez osobe, ktora nie
zawarla umowy z Bankiem, albo wobec ktérej nie zostal wypeliony obowigzek
informacyjny o zasadach sktadania i rozpatrywania reklamacji w Banku;

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

5) wskazanym przez Arbitra Bankowego.

W szczegbdlnych skomplikowanych przypadkach, termin udzielenia odpowiedzi moze zostac
wydhuzony do:

1) 35 dni roboczych dla reklamacji, ztozonej przez Klienta, zwigzanej z realizacjg Zlecenia
platniczego oraz wydania karty platniczej, w szczego6lnosci reklamacji kartowych
rozpatrywanych przy udziale Visa;

2) 60 dni kalendarzowych od daty otrzymania zgloszenia lub reklamacji niezwigzanej
z realizacjg Zlecenia platniczego oraz wydania karty platniczej albo otrzymanych od osoby
niebg¢dacej Klientem Banku.

W przypadku, uzasadnionej niemoznos$ci udzielenia odpowiedzi w terminach wskazanych w
ust 1, pracownik Komorki wiodace;:

1) informuje Klienta pisemnie lub we wskazany przez niego sposob o koniecznosci
wydtuzenia terminu odpowiedzi, z zastrzezeniem, ze informacja ta moze by¢ przekazana
wytacznie na trwalym no$niku informacji;

2) podaje przyczyny opdznienia;
3) wskazuje okoliczno$ci, ktére musza zostac ustalone;

4) okresla i wskazuje Klientowi przewidywang date udzielenia odpowiedzi Termin ten nie
moze przekroczy¢ 35 dni roboczych dla reklamacji zwigzanych z realizacjg Zlecenia
platniczego oraz 60 dni kalendarzowych dla pozostatych reklamacji i zgloszen.

W przypadku niedotrzymania terminu odpowiedzi, reklamacj¢ uwaza si¢ za rozpatrzong
zgodnie z wolg klienta.
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Rozdzial 12. Zasady udzielania odpowiedzi

§ 20.

Odpowiedz na reklamacj¢/zgltoszenie Klienta zostaje udzielona przez Komodrke wiodaca
w formie pisemnej lub za pomocg innego trwatego nosnika informacji. OdpowiedZz na
reklamacj¢/zgtoszenie Klienta moze by¢ przekazana w zaleznosci od dyspozycji Klienta w tym
zakresie:

1) w formie pisemnej przekazanej listem poleconym wystanej pod aktualnie obowigzujacy
adres korespondencyjny;

2) mailowo z adresu centrala@bskorycin.pl, w formie zataczonego do wiadomosci pliku PDF,
na wskazany w dokumentacji Banku adres mailowy Klienta z zastrzezeniem, ze taka forma
odpowiedzi wysytana jest wytacznie na wniosek Klienta. W przypadku braku adresu e-mail
Klienta w dokumentacji Banku, odpowiedZ na reklamacj¢ wysytana jest drogg listowna, na
wskazany adres korespondencyjny

Udzielenie odpowiedzi na reklamacj¢/zgloszenie mozliwe jest pod warunkiem, Zze podane
w zgloszeniu dane sg zgodne z danymi posiadanymi przez Bank i nie budzg watpliwosci co do
potwierdzenia tozsamo$ci osoby skladajacej reklamacje. W przypadku, gdy brak jest
mozliwosci potwierdzenia tozsamosci Klienta, w odpowiedzi Bank zobowigzuje Klienta do
dostarczenia wymaganych do identyfikacji danych, z zastrzezeniem, Ze udzielane informacje
nie mogg naraza¢ Banku ma zarzut ujawnienia tajemnicy bankowe;.

W przypadku zgloszenia reklamacji/zgloszenia w imieniu Klienta przez osobe trzecia,
nieposiadajacg pelnomocnictwa, pisemna odpowiedz informujaca o braku pelnomocnictwa do
ztozenia reklamacji/zgloszenia jest wysytana do osoby, od ktorej Bank otrzymat to zgloszenie.

Podmioty wystepujace w imieniu Klienta, ktore nie wymagaja pisemnego upowaznienia od
Klienta Iub os6b reprezentujacych interesy Klienta to podmioty spetniajace kryteria okre§lone
w Definicjach, jako Podmiot zewnetrzny z wylaczeniem Arbitra Bankowego oraz Rzecznika
Konsumentow (Powiatowego lub Miejskiego), ktorzy powinni posiada¢ petnomocnictwo do
reprezentowania Klientéow. W przypadku otrzymania wniosku/zgloszenia Rzecznika
Finansowego, ktory wystepuje w imieniu Klienta Banku, ktory nie ztozyt co najmniej jednej
reklamacji w sprawie, odpowiedz do Rzecznika Finansowego zostaje udzielona wraz
z informacjg o braku rozstrzygnigcia sprawy. W przypadku zlozenia reklamacji/zgloszenia
przez osobe, ktora nie zawarla z Bankiem umowy, rozwigzala zawartg uprzednio z Bankiem
umowe albo umowa z Bankiem wygasta, odpowiedZ na reklamacje musi zawiera¢ klauzule
w zakresie obowigzku informacyjnego wynikajacego z Rozporzadzenia o Ochronie Danych
(Rozporzadzenie 679/2016/UE, zwane dalej RODO) - wzor klauzuli zawiera zalgcznik nr 3.

§21
Tres$¢ odpowiedzi powinna zawiera¢ w szczegolnosci:

1) faktyczne i prawne uzasadnienie decyzji Banku chyba, ze reklamacja/zgloszenie zostala
rozpatrzona zgodnie z wolg Klienta lub nie wymaga tego charakter podnoszonych zarzutow;

2) wyczerpujaca informacj¢ na temat zgloszonego problemu ze wskazaniem odpowiednich
fragmentow umowy, regulamindéw, wzorca umowy i innych regulacji wewngtrznych Banku
oraz stosownych przepisow prawa powszechnie obowigzujacego, chyba ze nie wymaga tego
charakter podnoszonych zarzutow;

3) w uzasadnionych przypadkach wskazanie czynnosci, ktérych Klient powinien dokonaé¢ by
sytuacja, o ktdrej pisze w reklamacji/zgloszeniu, nie powtorzyta si¢ w przysztosci;

4) wskazanie imienia 1 nazwiska osoby udzielajacej odpowiedzi z podaniem jej stanowiska
stuzbowego.
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W przypadku nieuwzglednienia roszczen Klienta, w tresci odpowiedzi, nalezy réwniez
zawrze¢ tacznie pouczenia wskazujagce na mozliwos¢ odwotlania oraz zwrdcenia sie¢ do
organdw nadzorczych oraz arbitrazowych - wzor klauzuli zawiera zatacznik numer 3 do
Instrukcji.

Pisemng odpowiedz do Klienta na zlozong przez niego reklamacje¢/zgloszenie podpisuje
kierujacy Komorka wiodaca lub wyznaczony przez niego pracownik Komoérki wiodace;,
zgodnie z udzielonym pelnomocnictwem.

Pisemng odpowiedz skierowang do Rzecznika Finansowego, Komisji Nadzoru Finansowego,
Sadu Polubownego przy KNF, Prezesa UOKiK oraz na reklamacje skierowang do Zarzadu
Banku lub na odwotanie podpisywana jest przez Cztonkoéw Zarzadu Banku.

Rozdzial 13. Odwolania od odpowiedzi Banku na reklamacje/zgloszenia

§ 22.

W przypadku ponownej reklamacji/zgtoszenia Klienta, pracownik Komorki organizacyjnej
przyjmujacy reklamacje/zgloszenie rejestruje ja w odpowiednim Rejestrze ze statusem
,,odwolanie”.

Wybranie statusu ,,odwotanie” obliguje do powigzania reklamacji/zgloszenia z pierwotng
reklamacja/zgtoszeniem.

Rozpatrywanie ponownej reklamacji/zgloszenia odbywa si¢ w trybie okre§lonym w § 6,
w ktorym Komorka wiodaca ponownie analizuje reklamacje/zgloszenie, w szczeg6lnosci nowe
informacje i/lub dokumenty przedstawione przez Klienta.

W przypadku nieuwzglednienia roszczen Klienta w tresci odpowiedzi na odwotanie nalezy
réwniez zawrze¢ pouczenie o mozliwosci odwotania si¢ .

Odpowiedz na ponowng reklamacj¢/zgloszenie Klienta podpisywana jest przez Cztonkoéw
Zarzadu Banku zgodnie z zasadami reprezentacji.

Rozdzial 14. Tryb usuwania nieprawidlowosci

§ 23.

Jezeli w procesie rozpatrywania reklamacji/zgloszen stwierdzono wystepowanie
nieprawidlowos$ci w dziatalno$ci Komorki organizacyjnej, ktorej reklamacja/zgtoszenie
dotyczy, Komoérka wiodgca definiuje wytyczne, ktérych wdrozenie jest konieczne w celu
naprawienia zaistniatej sytuacji, nast¢pnie przekazuje wytyczne do Komorki organizacyjne;j,
ktorej sprawa dotyczy.

W przypadku stwierdzenia nieprawidtowo$ci ujawnionych w toku rozpatrywania
reklamacji/zgtoszenia Pracownik Banku, zobowigzany jest niezwlocznie podja¢ dziatania
majace na celu ich jak najszybsze wyeliminowanie.

Rozdzial 15. Raportowanie i analiza reklamacji wplywajacych do Banku

§ 24.

Raz w roku Komorka wiodaca przygotowuje sprawozdanie z rozpatrzonych w poprzednim
roku reklamacji wraz z wnioskami i zaleceniami dla kierujacych Komodrkami organizacyjnymi
Banku, biorgcych udziat w procesie rozpatrywania reklamacji oraz przekazuje je do Zarzadu
Banku w terminie do konca pierwszego kwartatu kolejnego roku,
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2.

Sprawozdanie roczne, o ktorym mowa w ust. 1, zawiera m.in:

1) zestawienie zidentyfikowanych btedéw, podjetych dzialan oraz sprawozdanie z ich
usuni¢cia na podstawie wyjasnien dostarczonych przez Komorki organizacyjne, bioragce
udziat w procesie reklamacyjnym,;

2) analiz¢ reklamacji pod katem:

a) ilosciowym - prezentujgcym najistotniejsze wielkosci dotyczace reklamacji m.in. liczbg
zarejestrowanych 1 rozpatrzonych reklamacji, procent zasadnych reklamacji,

b) jakosciowym - akcentujgcym aspekty zwigzane z jakos$cig procesu obstugi reklamacji
oraz komunikacji z Klientami w tym zakresie,

¢) problemowym - obrazujacym reklamacje w perspektywie probleméw zglaszanych
przez Klientow i reklamowanych produktéw/ustug,

d) kosztowym - analiz¢ dotyczaca poniesionych przez Bank kosztéw zwigzanych
z uznaniem reklamacji Klientow.

W terminie zgodnym z Ustawg, art. 33 Komodrka Wiodaca przygotowuje i przesyta
sprawozdanie do Rzecznika Finansowego zawierajace informacje zgodnie z zakresem danych
wskazanych przez Rzecznika Finansowego w danym roku.

Niezaleznie od zadan wykonywanych przez Komoérke Wiodaca, Stanowisko ds. zgodnosci 1
ryzyk, przeprowadza analiz¢ danych dotyczacych reklamacji oraz ich rozpatrywania, a takze
monitoruje funkcjonowanie procesu rozpatrywania reklamacji.
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