Informacja dla Klienta dotyczaca zasad skladania reklamacji/skarg/wnioskéw

Przebieg procesu reklamacyjnego

81

1. Na proces reklamacyjny sktadaja si¢ nastgpujace etapy:

1) przyjecie reklamacji oraz jej rejestracja;
2) rozpatrywanie reklamaciji;
3) udzielanie odpowiedzi.

2. Informacja o zasadach sktadania reklamacji jest udostgpniana Klientowi:

1) przez pracownika Banku w bezposredniej rozmowie;
2) w regulaminie produktowym przekazywanym klientowi lub umowie oraz w informacji

dla klienta,

3) na stronie internetowej Banku, w placéwce Banku;

3. Informacja, o ktorej mowa w ust. 2, zawiera:

1)
2)
3)

4)
5)
6)

7)
8)

przyjeta przez Bank forme oraz miejsce sktadania reklamacji;

wskazanie danych kontaktowych umozliwiajacych ztozenie reklamacji;

zakres danych kontaktowych, ktore winien dostarczy¢ klient w celu sprawnego
przeprowadzenia procesu rozpatrywania reklamacji, w przypadku gdy Bank takich
danych nie posiada;

termin rozpatrzenia i udzielenia odpowiedzi na reklamacje;

sposob potwierdzenia wptywu reklamacji;

sposob powiadomienia o rozpatrzeniu reklamacji, w tym forme odpowiedzi i sposob jej
doreczenia;

pouczenie,;

informacje o podmiocie uprawnionym do pozasgdowego rozwigzywania sporow, W
tym adres strony internetowej podmiotu uprawnionego.

4. W odniesieniu do klientdéw, ktérzy nie zawarli z Bankiem umowy informacje, o ktorych
mowa w ust. 3 powinny zosta¢ dostarczone w terminie do 7 dni od dnia, w ktorym
nastgpilo zgloszenie roszczen klienta wobec Banku.

Z}ozenie reklamacji

§2

1. Bank zapewnia klientowi mozliwo$¢ ztoZenia reklamacji:

1) osobiscie w siedzibie Banku lub w dowolnej placéwce Banku, na pismie lub ustnie

do protokotu;

2) telefonicznie w formie ustnej poprzez kontakt z numerami podanymi na stronie

internetowej Banku;
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3) listownie w formie pisemnej na adres siedziby Banku lub dowolnej placowki Banku;

4) z wykorzystaniem $rodkow komunikacji elektronicznej wysytajac e-mail na adres
skrzynki do elektronicznych dorgczen podany na stronie internetowej Banku;

5) faksem w formie pisemnej na numery placowek Banku, podane na stronie
internetowej Banku, z zastrzezeniem ust. 6.

Tres¢ reklamacji zlozonej w formie pisemnej powinna zawierac:

imi¢ i nazwisko lub nazwe klienta;

adres korespondencyjny;

adres do elektronicznych dorgczen, o ile dotyczy;

dokfadny opis zdarzenia lub przedmiotu zastrzezen klienta;

oczekiwany przez klienta stan po rozpatrzeniu zastrzezen,

w przypadku formy pisemnej wymagany jest wiasnorgczny podpis klienta;,

w przypadku przestania reklamacji na adres skrzynki do elektronicznych dorgczen lub
na skrzynke ePUAP — wymagany jest podpis elektroniczny.
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Dodatkowo, w celu utatwienia identyfikacji klienta, formularz reklamacji moze zawierac
nastepujace dane: PESEL, NIP lub REGON.

Formularze reklamacji dost¢pne sg na stronie internetowej Banku.

W sytuacji odmowy podania przez klienta wszystkich danych niezbednych do rozpoczgcia
procesu reklamacyjnego, a takze w razie odmowy ztozenia podpisu na formularzu reklamacji
dotyczacej transakcji dokonanej kartg, pracownik Banku informuje klienta, Ze rozpatrzenie
reklamacji nie bedzie mozliwe, ze wzgledu na niekompletno$¢ o§wiadczenia klienta.
Ztozenie reklamacji nie zwalnia klienta z obowigzku terminowego regulowania zobowigzan
wobec Banku.

Ustuga Chargeback
§3

1. Chargeback to ustuga inicjowana przez Bank na podstawie reklamacji ztozonej przez
klienta; umozliwia ona odzyskanie srodkow z tytulu kwestionowanej przez klienta
transakcji dokonanej karta platnicza w przypadku, w ktorym klient nie moze
dochodzi¢ swoich praw bezposrednio u akceptanta karty.

2. Informacje dotyczace przypadkow, w ktorych klient moze skorzysta¢ z ushigi
Chargeback zostaty okreslone w regulaminach dotyczacych prowadzenia rachunkow
bankowych i wydawania poszczegdlnych rodzajow kart platniczych.

3. W ramach $wiadczenia ustugi chargeback Bank przesyla - za posrednictwem
organizacji ptatniczej - reklamacj¢ do akceptanta karty.

4. W przypadku ustugi chargeback Bank jest posrednikiem pomiedzy klientem
(kupujacym towar lub ushuge), a sprzedawca (przyjmujacym ptatnosc).

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

6. Z uwagi na realizacj¢ ustugi chargeback, na zasadach i w terminach wskazanych przez
organizacje platnicze, Pracownik rozpatrujacy reklamacje w ciggu 14 dni od przyjecia
reklamacji informuje klienta, ze w zwiagzku z rozpatrywaniem jego zgloszenia w trybie
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chargeback, do udzielenia mu odpowiedzi beda mie¢ zastosowanie terminy wlasciwej
organizacji platnicze;.

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

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

Potwierdzenie zlozenia reklamacji
§4
Pracownik przyjmujacy reklamacje, ztozong osobiscie w formie:

1) pisemnej w placoéwce Banku;
2) ustnej w placéwce Banku, na podstawie ktdrej pracownik przyjmujacy reklamacje
wypetnia formularz reklamaciji,

potwierdza jej zlozenie poprzez sporzadzenie kopii dla klienta i opatruje ja pieczatka
imienng, Swoim podpisem oraz datg jej przyjecia

W przypadku zlozenia reklamacji w sposob, o ktorym mowa w 82 ust. 1 pkt 2-5,
pracownik Banku przyjmujacy reklamacje, w terminie do 4 dni roboczych od dnia
wplywu reklamacji, zobowigzany jest w formie pisemnej poinformowac klienta o
przyjeciu jego oswiadczenia wraz ze wskazaniem terminu rozpatrzenia reklamaciji.

Proces reklamacyjny rozpoczyna si¢ z datg wptywu zgloszenia klienta do Banku.

Udzielenie odpowiedzi na reklamacje
§5

Odpowiedz na reklamacje dotyczaca S$wiadczonych przez Bank ustug platniczych
powinna by¢ udzielona klientowi bez zb¢dnej zwloki nie pdzniej niz w terminie do 15 dni
roboczych od daty otrzymania reklamacji przez Bank, w przypadku pozostatych
reklamacji w terminie do 30 dni kalendarzowych od daty otrzymania reklamacji przez
Bank.

W szczegdlnie skomplikowanych przypadkach termin, o ktorym mowa w ust. 1, moze ulec
wydtuzeniu do 35 dni roboczych w przypadku reklamacji dotyczacych swiadczonych przez
Bank ustug platniczych, w przypadku pozostatych reklamacji do 60 dni kalendarzowych.

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

W przypadku braku mozliwos$ci udzielenia odpowiedzi na ztoZzong reklamacj¢ w terminie
okreslonym w ust. 1, Komdrka rozaptrujaca powinna w formie pisemnej powiadomi¢ o
tym klienta w terminie 14 dni od dnia wptywu reklamacji wraz z podaniem:

1) przyczyn opdznienia w rozpatrywaniu reklamacji wraz z przeprosinami;



2) okolicznosci, ktore muszg zostac ustalone dla rozpatrzenia zastrzezen klienta;
3) przewidywanego terminu udzielenia odpowiedzi na zlozong reklamacje, ktory nie
moze by¢ dluzszy niz wskazany w ust. 2.

4. Do zachowania terminu, o ktérym mowa w ust. 1 — 2 wystarczy wystanie odpowiedzi przed
jego uptywem, a w przypadku odpowiedzi udzielonych na piSmie - nadanie w placéwce
pocztowej operatora wyznaczonego w rozumieniu art. 3 pkt 13 ustawy z dnia 23
listopada 2012 r. - Prawo pocztowe.

5. W przypadku niedotrzymania terminu okre§lonego w ust. 1, a w szczegOlnie
skomplikowanych przypadkach, o ktorych mowa w ust. 3 terminu okreslonego w ust. 2,
reklamacj¢ uznaje si¢ za rozpatrzong zgodnie z wolg klienta.

6. Udzielajac odpowiedzi na reklamacje Bank bierze pod uwage stan faktyczny istniejacy
W ostatnim dniu terminu na udzielenie odpowiedzi na reklamacje — okreslonego w ust. 1,
aw szczegolnie skomplikowanych przypadkach w ust. 2, chyba ze informacje i
ewentualne dokumenty, jakimi dysponuje Bank, umozliwiajg udzielenic odpowiedzi
wczesniej.

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

Przyjmowanie skarg i reklamacji ubezpieczeniowych
86

1. W przypadku zlozenia przez klienta reklamacji ubezpieczeniowej zawierajace]
zastrzezenia co do ustug swiadczonych przez zaktad ubezpieczen:

1) osobiscie w formie pisemnej w placéwce Banku lub listownie w formie pisemnej
na adres placéwki Banku, pracownik Banku okresla na reklamacji i/albo kopercie
date jej wpltywu do placowki Banku

2) osobiscie w formie ustnej podczas wizyty klienta w placowce Banku pracownik
Banku wypetnia odpowiedni formularz, przekazuje Klientowi do podpisu oraz
opatruje datg wptywu, oraz informuje klienta, ze reklamacja zostanie przekazana
do zakladu ubezpieczen,

3. Reklamacja ubezpieczeniowa powinna zawierac:

1) oznaczenie danych klienta pozwalajacych na skuteczne udzielenie odpowiedzi
przez zaktad ubezpieczen;

2) numer polisy/szkody/sprawy;

3) okreslenie czego reklamacja ubezpieczeniowa dotyczy, wskazanie uzasadnienia
oraz oczekiwan klienta.
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1. Odpowiedzi na reklamacj¢ ubezpieczeniowa, zaklad ubezpieczen udziela w formie
elektronicznej lub papierowej.

Skargi
§8

1. W przypadku posiadania zastrzezen dotyczacych ushug $wiadczonych przez bank Iub
wykonywanej dziatalnos$ci, niestanowigcych reklamacji, klient ma prawo zlozy¢ skarge.

Whioski
89

1. Przedmiotem wniosku moga by¢ sprawy dotyczace poprawy funkcjonowania banku,
lepszego zaspokojenia potrzeb klientdw, usprawniani pracy lub poszerzenia oferty Banku.

Informacja o podmiotach rozpatrujacych spory konsumenckie

Bank Spotdzielczy w Brzegu, w zwigzku z wejsciem w zycie Ustawy z dnia 23 wrzesnia 2016
r. o pozasgdowym rozwigzywaniu sporow konsumenckich, informuje, iz podmiotem
uprawnionym witasciwym do pozasgdowego rozwigzywania sporow powstatych pomiedzy
Bankiem a konsumentami oraz osobami fizycznymi prowadzacymi dziatalno$¢ gospodarcza,
wspolnikami spétek cywilnych oraz rolnikami, jest Rzecznik Finansowy. Szczegotowe
informacje o zasadach rozwigzywania sporOw mozna uzyska¢ w Biurze Rzecznika
Finansowego pod adresem: Al. Jerozolimskie 87, 02-001 Warszawa oraz na jego stronie
internetowej: https://rf.gov.pl/.

Bank Spotdzielczy w Brzegu, w zwigzku z wejsciem w zycie Ustawy z dnia 23 wrzesnia 2016
r. o pozasgdowym rozwigzywaniu sporéw konsumenckich, informuje iz podmiotem
uprawnionym wiasciwym do pozasagdowego rozwigzywania spordw powstatych pomigdzy
Bankiem a konsumentami oraz osobami fizycznymi prowadzacymi dziatalno$¢ gospodarcza,
wspolnikami spotek cywilnych oraz rolnikami jest Sad Polubowny przy Komisji Nadzoru
Finansowego, na zasadach okreSlonych w Regulaminie Sadu Polubownego. Szczegotowe
informacje o zasadach rozwigzywania sporow mozna uzyska¢ pod adresem:
00-030 Warszawa, Pl Powstancow Warszawy 1 oraz na stronie internetowej:
https://rf.gov.pl/.

Bank Spoétdzielczy w Brzegu, w zwiazku z wejsciem w zycie Ustawy z dnia 23 wrzes$nia
2016r. o pozasadowym rozwigzywaniu sporOw konsumenckich, informuje iz podmiotem
uprawnionym witasciwym do pozasadowego rozwigzywania sporOw powstatych pomiedzy
Bankiem a konsumentami jest Bankowy Arbitraz Konsumencki przy Zwigzku Bankow
Polskich. Szczegdétowe informacje o zasadach rozwigzywania sporow mozna uzyska¢ pod
adresem: ul. Z. Herberta 8, 00-380 Warszawa oraz na stronie internetowej https://zbp.pl/dla-
konsumentow/arbiter-bankowy/dzialalnosc.
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