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1. Niniejsze ,Zasady skladania i rozpatrywania skarg, reklamacji i wnioskow w Banku
Spétdzielczym w Malborku”, zwane dalej Zasadami, okreSlaja tryb przyjmowania
i rozpatrywania reklamacji kierowanych do Banku przez jego klientow.

2. Zasady stosowane sa odpowiednio w przypadku ztozenia do Banku skargi lub wniosku.

3. Zasady stosowane sa odpowiednio do skarg i reklamacji dotyczacych dziatalnosci Banku jako

posrednika ubezpieczeniowego.

§2
Wszystkie pozostate regulacje wewnetrzne obowigzujace w Banku, w ktérych okreSlony jest
proces przyjmowania i rozpatrywania skarg, reklamacji i wnioskow musza by¢ zgodne
z niniejszymi Zasadami.

§3
Ilekro¢ w niniejszych zasadach uzyte sa ponizsze okre$lenia, majg one nastepujace znaczenie:

1) Bank — Bank Spétdzielczy w Malborku;

2) Infolinia — telefoniczne centrum obstugi klienta;

3) jednostka rozpatrujaca — komorka organizacyjna Centrali lub Oddziat Banku, ktérej
zakres zadan odnosi sie do przedmiotu reklamacji/skargi/wniosku;

4) klient -  kazdy  podmiot sktadajacy lub zamierzajacy ztozy¢
reklamacje/skarge/wniosek, tak klient indywidualny, jak i instytucjonalny, zaréwno
ten ktory korzysta lub korzystal z ustug Banku, wnioskowat o $wiadczenie takich
ustug lub byt odbiorcg oferty marketingowej Banku, w tym oszczedzajacy lub osoba
uprawniona w rozumieniu ustawy o indywidualnych kontach emerytalnych oraz
indywidualnych kontach zabezpieczenia emerytalnego, a takze pracownik Banku;

5) osoba fizyczna prowadzaca dzialalno$¢ gospodarcza — obejmuje réwniez,
wspolnikow spotek cywilnych oraz rolnikow;

6) Oddzial — jednostka organizacyjna Banku prowadzaca obstuge klienta;

7) placowka bankowa — Centrala/Oddzialy Banku;

8) podmiot uprawniony — podmiot (instytucja) utworzony na state, ktory oferuje
niezalezne, bezstronne i przejrzyste prowadzenie postepowan w sprawie
pozasadowego rozwigzania sporow pomiedzy konsumentem, a przedsiebiorca np.
Rzecznik Finansowy, Sad Polubowny przy Komisji Nadzoru Finansowego, Bankowy
Arbitraz Konsumencki przy Zwigzku Bankow Polskich;

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

10) reklamacja - kazde wystapienie klienta kierowane do Banku, zawierajace
zastrzezenia do ustug Swiadczonych przez Bank;

11) reklamacja ubezpieczeniowa - kazde wystgpienie klienta kierowane za
posrednictwem Banku do zaktadu ubezpieczen wspoétpracujacego z Bankiem lub do
Banku dzialajacego jako agent ubezpieczeniowy lub jako ubezpieczajacy (strona
umowy ubezpieczenia zawieranej na rzecz klientéw) odnoszace sie do zastrzezen,
dotyczacych swiadczonych przez zaktad ubezpieczen ustug.

12) skarga — kazde wystapienie klienta, z wyjatkiem reklamacji, kierowane do Banku,
odnoszace sie do zastrzezen dotyczacych zachowan pracownikow, ushug
Swiadczonych przez Bank lub wykonywanej przez Bank dziatalno$ci;



13) skarga ubezpieczeniowa — kazde oswiadczenie klienta zawierajace jednoznaczng
krytyke zakladu, z ktérym Bank wspdlpracuje lub zachowan jego pracownikéow lub
Banku dzialajagcego jako agent ubezpieczeniowy lub jako ubezpieczajacy (strona
umowy ubezpieczenia zawieranej na rzecz klientow) lub pracownikow Banku
wykonujacych czynnosSci w tym zakresie;

14) ZS — Zespot Sprawozdawczosci, Windykacji i Organizacji;

15) skrzynka elektroniczna — adres do doreczen elektronicznych Banku w rozumieniu
ustawy o doreczeniach elektronicznych : AE:PL-90476-65307-TWJFG-30;

16) trwaly nos$nik informacji — trwaly nosnik informacji w rozumieniu ustawy
o ushugach platniczych, tj. nosnik umozliwiajacy klientowi przechowywanie
adresowanych do niego informacji w sposéb umozliwiajacy dostep do nich przez
okres odpowiedni do celéw sporzadzenia tych informacji i pozwalajacy na
odtworzenie przechowywanych informacji w niezmienionej postaci;

17) wniosek — kazde o$wiadczenie klienta dotyczace poprawy funkcjonowania Banku,
lepszego zaspokojenia potrzeb klientéw, usprawnienia pracy lub poszerzenia oferty;
18) zaklad ubezpieczen — zaklad ubezpieczen, z ktérym Bank wspétpracuje na podstawie

umowy agencyjnej lub umowy ubezpieczenia zawartej na rzecz klientow;

19) zgloszenie klienta — ztoZona przez klienta reklamacja/skarga/wniosek;

20) DKW- Departament Kontroli Wewnetrznej SGB-Banku S.A.

Rozdzial 2. Przebieg procesu reklamacyjnego

§4

. Na proces reklamacyjny sktadajq sie nastepujqce etapy:

1) przyjecie reklamacji oraz jej rejestracja;

2) rozpatrywanie reklamacji;

3) udzielanie odpowiedzi.
. Przeprowadzajac proces reklamacyjny nalezy:

1) wnikliwie i z nalezyta staranno$cig uwzgledni¢ wszystkie okolicznosci sprawy;

2) dazyc¢ do polubownego wyjasnienia sporow powstatych pomiedzy klientem, a Bankiem.
. Informacja o zasadach sktadania reklamacji jest udostepniana klientowi:

1) przez pracownika Banku w bezposredniej rozmowie;

2) w regulaminie produktowym przekazywanym klientowi lub umowie oraz w informacji
dla klienta, o ktérej mowa w § 4 ust. 5;
3) na stronie internetowej Banku,

4) w placowce Banku.
. Informacja, o ktorej mowa w ust. 3, zawiera:

1) przyjeta przez Bank forme oraz miejsce sktadania reklamacji;

2) wskazanie danych kontaktowych umozliwiajacych ztozenie reklamacji;

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

4) termin rozpatrzenia i udzielenia odpowiedzi na reklamacje;

5) sposob potwierdzenia wptywu reklamacji;

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

7) wskazanie, ze Bank podlega nadzorowi Komisji Nadzoru Finansowego;



8) informacje, ze klient moze zwroci¢ sie o pomoc do Miejskiego lub Powiatowego
Rzecznika Konsumentéw;

9) pouczenie o ktorym mowa w § 15 ust. 81 9;

10)informacje o podmiocie uprawnionym do pozasadowego rozwigzywania sporéw,
w tym adres strony internetowej podmiotu uprawnionego.

5. W odniesieniu do klientow, ktorzy nie zawarli z Bankiem umowy informacje, o ktorych
mowa w ust. 4 powinny zosta¢ dostarczone w terminie 7 dni od dnia, w ktérym nastgpito
zgloszenie roszczen klienta wobec Banku. Wzor informacji, o ktérej mowa w zdaniu
poprzednim stanowi Zalacznik nr 8 do niniejszych Zasad.

Przyjecie reklamacji
Zlozenie reklamacji
§5

1. Bank zapewnia klientowi mozliwos¢ ztozenia reklamacji:

1) osobiscie w Centrali (siedzibie Banku) lub w dowolnym Oddziale w formie pisemnej
lub ustnej do protokotu;

2) telefonicznie poprzez kontakt z Infolinig, ktérego numer podany jest na stronie
internetowej Banku, tj. 55 270-32-06;

3) w formie papierowej na adres placéwki bankowej;

4) e-mailem, na adres podany na stronie internetowej Banku, tj.
centrala@bsmalbork.sgb.pl; lub Oddziat6w Banku albo przez skrzynke elektroniczna,
z zastrzezeniem ust. 6.

2. Tresc¢ reklamacji pisemnej klienta powinna zawierac:

1) imie i nazwisko lub nazwe klienta;

2) adres korespondencyjny;

3) doktadny opis zdarzenia lub przedmiotu zastrzezen klienta;

4) oczekiwany przez klienta stan po rozpatrzeniu zastrzezen;

5) podpis klienta,

6) numer telefonu w przypadku wyrazenia przez klienta woli otrzymania odpowiedzi na
reklamacje za posrednictwem poczty elektronicznej (e-mail).

3. Dodatkowo, w celu ulatwienia identyfikacji klienta, formularz reklamacji moze zawierac
nastepujace dane: PESEL, NIP lub REGON.

4. Wzory formularzy reklamacyjnych stanowia Zataczniki nr 1-2,4,12-13 do niniejszych
Zasad.

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

6. W przypadku transakcji dokonanych kartami platniczymi obowigzujg zasady skladania
i rozpatrywania reklamacji opisane w Zataczniku nr 14 do Zasad.

7. Pracownik Banku przyjmujac zgloszenie reklamacyjne w formie, o ktérym mowa
w ust.1, ma obowigzek sprawdzi¢, czy pismo/zgloszenie telefoniczne zawiera dane
wymagane w ust. 2. W przypadku stwierdzenia braku informacji wymaganych do
rozpatrzenia reklamacji, nalezy poprosic klienta o ich uzupeienie.

8. Pracownik przyjmujacy reklamacje sktadang w imieniu klienta bedacego podmiotem in-
stytucjonalnym (osobg prawng, jednostka organizacyjna nieposiadajaca osobowosci praw-
nej, itp.), w sposob opisany w ust. 1 pkt 1)-2), zobowiazany jest do ustalenia, na jakiej
podstawie osoba zglaszajaca reklamacje reprezentuje dany podmiot. W przypadku braku
podstawy do reprezentacji, pracownik zobowiazany jest pouczy¢ sktadajacego reklamacje,
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9.

10.

1.

zZe nie jest on osobg uprawniong do dziatania w imieniu podmiotu i ze reklamacja moze zo-
sta¢ ztozona tylko przez osobe/osoby uprawnione do reprezentowania danego podmiotu.
W sytuacji odmowy podania przez klienta wszystkich danych niezbednych do rozpoczecia
procesu reklamacyjnego, a takze w razie odmowy zlozenia podpisu na formularzu
reklamacji dotyczacej transakcji dokonanej karta, pracownik Banku informuje klienta,
ze rozpatrzenie reklamacji nie bedzie mozliwe, ze wzgledu na niekompletnos¢ osSwiadczenia
klienta oraz niezwlocznie informuje o tym bezposredniego przetozonego. Niezaleznie od
powyzszego jednostka rozpatrujaca udziela odpowiedzi na reklamacje klienta w terminie
wskazanym w § 14 ust. 1., a w szczegdlnie skomplikowanych przypadkach w terminie § 14
ust. 2.

Z1ozenie reklamacji nie zwalnia klienta z obowiazku terminowego regulowania zobowiazan
wobec Banku.

Ustuga chargeback

§6
Chargeback to ustuga inicjowana przez Bank na podstawie reklamacji zlozonej przez
klienta; umozliwia ona odzyskanie Srodkow z tytulu kwestionowanej przez klienta
transakcji dokonanej karta platnicza w przypadku, w ktérym klient nie moze dochodzi¢
swoich praw bezposrednio u akceptanta karty.

. Informacje dotyczace przypadkéw, w ktorych klient moze skorzystac z ushugi chargeback

zostaly okreslone w regulaminach, dotyczacych prowadzenia rachunkéow bankowych
i wydawania poszczeg6lnych rodzajow kart ptatniczych.
W ramach Swiadczenia ustugi chargeback Bank przesyla - za posrednictwem organizacji
platniczej - reklamacje do akceptanta karty.
W przypadku ustugi chargeback Bank jest posrednikiem pomiedzy klientem (kupujacym
towar lub ushuge), a sprzedawca (przyjmujacym ptatnosc).
Ushuga chargeback jest przeprowadzana zgodnie z miedzynarodowymi regulacjami organi-
zacji platniczej, ktérej logo znajduje sie na karcie wykorzystanej do transakcji (Visa lub
Mastercard), tj. na zasadach i w terminach wskazanych przez te organizacje platnicze.
Z uwagi na realizacje ushugi chargeback, na zasadach i w terminach wskazanych przez or-
ganizacje platnicze, jednostka rozpatrujaca w ciggu 14 dni od przyjecia reklamacji infor-
muje klienta, Ze w zwigzku z rozpatrywaniem jego zgloszenia w trybie chargeback, do
udzielenia mu odpowiedzi beda mie¢ zastosowanie terminy wilasciwej organizacji platni-
czej (Zalacznik nr 7a do Zasad).
Decyzja w sprawie zwrotu kwoty transakcji posiadaczowi karty/uzytkownikowi karty jest
niezalezna od Banku.
Jednostka rozpatrujgca informuje posiadacza karty/uzytkownika karty o decyzji akceptan-
ta, w terminie 5 dni roboczych od dnia jej otrzymania; w przypadku stwierdzenia bezza-
sadnosci zadania zgltoszonego we wniosku o chargeback, kwota kwestionowanej transakcji
nie jest zwracana.

Zglaszanie nieautoryzowanych transakcji platniczych

87

W przypadku zgloszenia do Banku przez klienta transakcji platniczej, ktéra wedlug
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twierdzen klienta nie byla przez niego autoryzowana, majg zastosowanie odpowiednio
zapisy niniejszych zasad (§ 4 ust. 1 -4, 85,88 ust. 1,2, 4,89, § 10, § 11, § 12, § 13, §
14,8 15ust. 1 -3,6—-12,816-8§ 19, § 28 - § 29.

2. W przypadku stwierdzenia przez jednostke organizacyjna Banku, Ze transakcja o ktdrej
mowa w ust. 1. nie byla autoryzowana Oddzial Banku jest zobowigzany niezwlocznie
przekazac reklamacje w formie elektronicznej lub faksem do Centrali/Sekretariatu.

3. Centrala/Sekretariat przekazuje reklamacje wraz z zalacznikami najp6zniej nastepnego dnia

roboczego od daty jej wptywu, do DKW SGB-Banku S.A. na adres:

karty reklamacje@sgb.pl
4. DKW SGB-Banku S.A prowadzi postepowanie wyjasniajace w sprawie reklamowanej

nieautoryzowanej transakcji ptatniczej.

5. Wszystkie informacje na temat prowadzonej reklamacji posiadacz rachunku/uzytkownik
karty uzyskuje w palcowce Banku, do ktorego wplynela reklamacja.

6. W przypadku uznania reklamacji DKW SGB-Banku S.A informuje Bank o przywrdceniu
lub o odmowie przywrocenia rachunku klienta do stanu rachunku, jaki istniatby, gdyby
nieautoryzowana transakcja nie miata miejsca.

7. Bank niezwlocznie przekazuje klientowi informacje — zgodnie z obowigzujacymi w Banku
Zasadami.

8. W przypadku powziecia przez Bank podejrzenia o umyslnym dzialaniu klienta lub
naruszeniu przez klienta co najmniej jednego z obowigzkow, o ktorych mowa w przepisie
art. 42 ustawy o ustugach platniczych nalezy podja¢ dziatania zgodnie z ,Zasadami
zarzgdzania incydentami w Banku Spoétdzielczym w Malborku” polegajacymi na :

1) zabezpieczeniu dowodow (pisma klienta, nagran z Infolinii, korespondencji e-mail,

dowodow systemu bankowego),
2) poinformowaniu klienta o :
a) przeprowadzeniu postepowania wyjasniajacego i powzieciu podejrzenia o umyslnym
dziataniu klienta,

b) ztozeniu przez Bank doniesienia do organow Scigania,

c) braku podstaw do zwrotu srodkow z tytutu transakcji, na podstawie art.46 ust.1 ustawy
o ustugach platniczych (Bank udziela negatywnej odpowiedzi na zgtoszong przez klienta
reklamacje (wzor w Zataczniku nr 9 do Zasad),

3) ztozeniu doniesienia do organdw Scigania.

9. W przypadku zgloszenia przez klienta nieautoryzowanej (w jego ocenie) transakcji
i dokonaniu przez Bank na rzecz klienta zwrotu kwoty wynikajacej z tej transakcji
(Zatacznik nr 10a do Zasad), a nastepnie powzieciu przez Bank wiedzy o doprowadzeniu
przez Klienta do tej transakcji umyslnie lub w wyniku umyslnego lub bedacego skutkiem
razacego niedbalstwa naruszenia co najmniej jednego z obowiazkéw, o ktérych mowa
w art. 42 ustawy o ustlugach platniczych, Oddzialy Banku we wspdlpracy
ze stanowiskiem ds. Bezpieczenstwa podejmuja dziatania polegajace na wezwaniu klienta
do zwrotu Bankowi srodkow, przez wystanie pisma, wedlug wzoru okreslonego
w Zalaczniku nr 17 do Zasad- Wezwanie do zwrotu Srodkow.

10. Egzekucja naleznosci Banku z tytulu nienaleznego zwrotu  Srodkéw z tytulu

autoryzowanej przez klienta transakcji platniczej jest prowadzona w oparciu

o obowiazujaca w Banku ,Instrukcje prawnych form restrukturyzacji i windykacji
naleznosci bankowych” oraz powszechnie obowigzujgce przepisy prawa.

Potwierdzenie zlozenia reklamacji
88
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1. Z zastrzezeniem § 5 ust. 8 pracownik przyjmujacy reklamacje, o ktérej mowa w § 5 ust. 1

pkt 1 zlozona osobiScie w formie:

1) pisemnej w Centrali (siedzibie Banku) lub w dowolnym Oddziale;

2) ustnej w Centrali (siedzibie Banku) lub w dowolnym Oddziale, na podstawie ktorej
pracownik przyjmujacy reklamacje wypetnia formularz reklamacji,

potwierdza jej zlozenie poprzez sporzadzenie kopii dla klienta i opatruje ja pieczatka

imienng, podpisem oraz opatruje datg jej przyjecia.

2. W przypadku zlozenia reklamacji w sposéb, o ktorym mowa w § 5 ust. 1 pkt 2)-5),
pracownik Banku przyjmujacy reklamacje, w terminie do 4 dni roboczych od dnia wptywu
reklamacji, zobowigzany jest w formie pisemnej zgodnie z Zalacznikiem nr 7 do Zasad
poinformowa¢ klienta o przyjeciu jego oSwiadczenia wraz ze wskazaniem terminu
rozpatrzenia reklamacji, o ktéorym mowa w § 14 ust. 1-2.

3. W odniesieniu do klientow, o ktérych mowa w § 4 ust. 5 wraz z potwierdzeniem ztozenia
reklamacji, o ktorym mowa w § 4 ust. 1 - 3 pracownik przyjmujacy oSwiadczenie
przekazuje klientowi opisanemu w § 4 ust. 5 w formie pisemnej informacje, o ktérych
mowa w § 4 ust. 4.

4. Proces reklamacyjny rozpoczyna sie z data wptywu zgloszenia do Banku, niezaleznie
od tego, czy miato to miejsce w Centrali, czy w Oddziale.

5. Reklamacja ztozona w Oddziale w tym samym dniu przekazywana jest do wiadomosci
Centrali/Sekretariatu, celem jej zaewidencjonowania.

Rejestracja reklamacji
89
1. Kazda reklamacja, ktora wptynie do Centrali lub Oddziahy, jest rejestrowana.
2. Rejestracja reklamacji dokonywana przez:
1) Pracownika Oddzialu odpowiedzialnego za prowadzenie rejestru reklamacji —
dotyczy reklamacji ztozonych w Oddziale.
W przypadku reklamacji kartowych pracownik Oddziatu rejestruje reklamacje
w Systemie Karty SGB w celu procesowania.
2) Pracownika obshugujacego Infolinie — w przypadku reklamacji zgloszonych
telefonicznie lub na adres e-mail podany na stronie internetowej Banku.
3) Sekretariat w przypadku reklamacji ztozonych w Centrali.
3. Zgodnie z § 8 wust. 5 rejestracja reklamacji dla Banku prowadzona jest
w Centrali/Sekretariacie.
4. Za koordynowanie prac zwigzanych z prawidlowym rejestrowaniem reklamacji i zgloszen
reklamacji odpowiada ZS.

§ 10
1. Pracownik Centrali lub Oddzialu, ktéry otrzymal reklamacje pisemna, umieszcza
na dokumencie:

1) pieczatke imienng wraz z podpisem,;

2) date przyjecia reklamacji;

3) informacje o iloSci otrzymanych wraz z reklamacja zalacznikow i niezwlocznie
przekazuje ja pracownikowi Oddzialu/Centrali/Sekretariatu odpowiedzialnemu za
prowadzenie rejestru reklamacji, celem jej zaewidencjonowania.

2. W przypadku reklamacji zglaszanych telefonicznie, pracownik Infolinii w trakcie

prowadzonej rozmowy telefonicznej pozyskuje dane, o ktérych mowa w § 5 ust. 2
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pkt 1) — 4), wypelnia formularz reklamacji wraz z adnotacja zawierajacq date przyjecia
reklamacji, a takze pieczatke imienng oraz sktada podpis.

3. W przypadku reklamacji zglaszanych ustnie w placowce Banku pracownik przyjmujacy
o$wiadczenie klienta wypeknia formularz reklamacji, przedklada klientowi do podpisu,
umieszcza adnotacje zawierajacq date przyjecia reklamacji, a takze pieczatke imienng
przyjmujacego zgloszenie.

4. Reklamacja, o ktérej mowa w ust. 2, jest takze ewidencjonowana przez pracownika
Infolinii w rejestrze reklamacji.

5. Wzdr rejestru reklamacji/skarg stanowi Zalacznik nr 3 do niniejszych Zasad.

g 11
Reklamacja, ktéra wplynie do Centrali/Sekretariatu, rejestrowana jest w ksigzce
korespondencyjnej przychodzacej, a nastepnie w rejestrze reklamacji.

Rozpatrywanie reklamacji
Przydzielanie reklamacji

§12

1. Kazda reklamacja przekazywana jest niezwlocznie do wiadomosci Centrali/Sekretariatu.
Oddziat, ktérego reklamacja nie dotyczy, przekazuje reklamacje do Centrali/Sekretariatu
wraz ze wszystkimi zalacznikami, w nieprzekraczalnym terminie do 2 dni roboczych
od daty jej wpltywu.

3. Centrala/Sekretariat, w terminie 1 dnia roboczego od daty otrzymania reklamacji,
ewidencjonuje reklamacje w Rejestrze reklamacji/skarg, ktérego wzér okresla Zalacznik
nr 3 do Zasad i po uzyskaniu akceptu cztonka Zarzadu lub bezposredniego przelozonego,
przekazuje reklamacje do rozpatrzenia Oddzialowi/komérce organizacyjnej Centrali, ktorej
zakres zadan odnosi sie do przedmiotu reklamacji.

4. W sytuacji, gdy z reklamacji klienta wynika podejrzenie, ze zgloszenie dotyczy lub jest
zwigzane z pomyslnym, zlo$liwym i nieautoryzowanym dostepem do sieci i systemow
informatycznych lub narusza bezpieczenistwo informacji (incydent naruszania
bezpieczenstwa informacji) pracownik Banku, ktéry przyjmuje reklamacje, niezwlocznie
przekazuje informacje o reklamacji i postepuje zgodnie z procedura obowiazujacq w banku
»Zasady Zarzadzania Incydentami w Banku Spoétdzielczym w Malborku”.

§13

1. Za rozpatrzenie reklamacji odpowiada  kierujacy = komorka —organizacyjna
Centrali/Oddziatem, do ktorych skierowana zostata reklamacja, z zastrzezeniem ust. 2-3.

2. W przypadku, gdy reklamacja dotyczy obszaru dzialalnoSci wiecej niz jednego
Oddziatu/jednej komorki organizacyjnej, Sekretariat w terminie 1 dnia roboczego od daty
otrzymania reklamacji  kieruje reklamacje do rozpatrzenia przez komorke
organizacyjna/Oddzial, do ktorej zakresu zadan w przewazajacej mierze nalezy przedmiot
reklamacji.

3. Komorka organizacyjna/Oddzial, do ktorej Centrala/Sekretariat skieruje reklamacje,
odpowiada za kompleksowe rozpatrzenie reklamacji.
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Udzielenie odpowiedzi na reklamacje
§ 14

1. Odpowiedz na reklamacje, dotyczaca Swiadczonych przez Bank ustug platniczych,
powinna by¢ udzielona klientowi bez zbednej zwloki nie p6zniej 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.

2. W szczegdlnie skomplikowanych przypadkach termin, o ktérym 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.

3. Za szczegolne skomplikowane przypadki uznaje sie konieczno$¢ uzyskania przez Bank
dodatkowych informacji od podmiotéw trzecich wspodlpracujacych z Bankiem niezbednych
do rozpatrzenia reklamacji m.in.: reklamacje kartowe, sprawy zwiazane z windykacja
kredytow, sprawy spadkowe, fraudy, reklamacje skladane przez system Ognivo, Sorbnet,
SWIFT.

4. W przypadku braku mozliwosci udzielenia odpowiedzi na ztozong reklamacje w terminie
okreslonym w ust. 1, jednostka rozpatrujaca reklamacje w formie pisemnej lub mailowej,
gdy klient wskaze taka forme otrzymania odpowiedzi na reklamacje, powiadamia o tym
klienta w terminie 14 dni od dnia wptywu reklamacji wraz z podaniem:

1) przyczyn op6znienia w rozpatrywaniu reklamacji wraz z przeprosinami;

2) okolicznosci, ktére muszq zostac ustalone dla rozpatrzenia zastrzezen klienta;

3) przewidywanego terminu udzielania odpowiedzi na ztozong reklamacje, ktory nie
moze by¢ dhuzszy niz wskazany w ust. 2.

5. Do zachowania terminu, o ktorym mowa w ust. 1-2 wystarczy wystanie odpowiedzi przed
jego uptywem, a w przypadku odpowiedzi udzielonych na pisSmie — nadanie w placéwce
pocztowej operatora wyznaczonego w rozumieniu art. 3 pkt 13 ustawy — Prawo pocztowe,
z zastrzezeniem ust.6.

6. W przypadku, gdy klient wskaze forme elektroniczng, jako forme otrzymania odpowiedzi
na reklamacje, odpowiedz na reklamacje i informacja, o ktérej mowa w ust. 4, w formacie
podpisanego elektronicznie pliku pdf i zaszyfrowana hastem jest wysytana na adres e-mail
Klienta podany na formularzu reklamacji.

7. W przypadku niedotrzymania terminu okreSlonego w wust. 1, a w szczegdlnie
skomplikowanych przypadkach, o ktérych mowa w ust. 3 terminu okreslonego w ust. 2,
reklamacje uznaje sie za rozpatrzong zgodnie z wola klienta.

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

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

815
1. Odpowiedz na reklamacje formutuje i udziela jednostka rozpatrujaca.
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2. OdpowiedZ udzielana jest na piSmie, na papierze firmowym przy uzyciu czcionki Time
New Roman 12 pkt, a na uzasadnione zadanie klienta, przy uzyciu wiekszej czcionki
i wystana:
1) w postaci elektronicznej — gdy reklamacja zostata ztozona przez klienta na pisSmie

w postaci elektronicznej, chyba, ze klient wniost o udzielenie odpowiedzi na

piSmie w postaci papierowej:

a) z wykorzystaniem Srodka komunikacji elektronicznej, za pomoca, ktorego
klient zlozyl reklamacje albo innego wskazanego przez klienta Srodka
komunikacji elektronicznej,

b) na adres klienta do doreczen elektronicznych, o ktérym mowa w ustawie
o doreczeniach elektronicznych, wpisany do bazy adresow elektronicznych,
w przypadku gdy reklamacja zostala wystana na adres do doreczen
elektronicznych, poprzez zalaczenie podpisanego elektronicznie pliku pdf,

2) listem poleconym na adres wskazany w reklamacji przez klienta, gdy reklamacja
zostala zlozona na piSmie w postaci papierowej, chyba, ze klient wniost

o0 udzielenie odpowiedzi na piSmie w postaci elektronicznej,

3) w postaci papierowej albo elektronicznej, zgodnie z wnioskiem klienta, gdy
reklamacja zostala ztozona przez klienta ustnie.
3. Odpowiedzi do klienta rejestrowane sa w ksigzce korespondencyjnej wychodzace;j.

4. W odniesieniu do klientéw, ktorzy nie zawarli z Bankiem umowy, a ztozyli reklamacje,
odpowiedz wysylana jest na adres wskazany w reklamacji lub adres mailowy, o ktérym
mowa w ust. 2 pkt 2).

5. Do pierwszej korespondencji kierowanej do klientdw, o ktérych mowa w ust. 4, ktérzy

zlozyli reklamacje w trybie opisanym w § 5 ust. 1 pkt 1) i 2) nalezy zalaczyc

oSwiadczenie o przetwarzaniu ich danych osobowych w zwiazku ze zlozona reklamacja/

skarga/ wnioskiem, stanowiace Zalacznik nr 15a do Zasad (dotyczy reklamujacych
bedacych osobami fizycznymi) lub Zalacznika nr 15b do Zasad (dotyczy reprezentantéw
reklamujacego podmiotu — klienta instytucjonalnego).

6. W przypadku reklamacji/skarg/wnioskéw ztozonych przez klientéw, o ktérych mowa
w ust. 4, w formie ustnej — do protokotu lub pisemnie w placéwce Banku, pracownik
wrecza klientowi Zalacznik 15a do Zasad (dotyczy reklamujacych bedacymi osobami
fizycznymi) lub 15b do Zasad (dotyczy reprezentantow reklamujacego — klienta
instytucjonalnego).

7. Pismo do klienta uwzgledniajace jego roszczenia zawarte w reklamacji zawiera:

1) nazwe jednostki rozpatrujacej;

2) numer/rok reklamacji,

3) temat reklamacji;

4) wyczerpujacq informacje, w jaki sposob reklamacja zostata rozpatrzona (uzasadnienie
faktyczne);

5) uzasadnienie prawne, ze wskazaniem stosownych przepisow prawa, zapisow
regulaminow i umow podpisanych z klientem, a jesli jest to mozliwe z przytoczeniem
ich brzmienia, chyba ze reklamacja zostata rozpatrzona zgodnie z wola klienta;

6) okreSlenie terminu, w ktorym roszczenie klienta zawarte w reklamacji zostanie
zrealizowane, nie dluzszego niz 30 dni od dnia sporzadzenia odpowiedzi,

z zastrzezeniem § 7 ust. 2;
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7) imie i nazwisko, stanowisko stuzbowe i stempel funkcyjny osoby udzielajacej
odpowiedzi;

8) odpowiedZ na reklamacje Oddzialu podpisuje dwoch pracownikow Oddziatu
uprawnionych przez Zarzad Banku do udzielenia odpowiedzi na skarge, natomiast
odpowiedzi na reklamacje komorki rozpatrujacej Centrali podpisuja czlonkowie Zarzadu
Banku zgodnie z zasada reprezentacji Banku.

8. Wzor odpowiedzi pozytywnej do klienta zawiera Zalacznik nr 10 i Zalacznik nr10a do

Zasad.

9. W przypadku nieuwzglednienia roszczen klienta zawartych w reklamacji odpowiedZ na
reklamacje powinna zawiera¢ informacje, o ktérych mowa w ust. 6, zgodnie

z Zalacznikiem nr 9 do Zasad (wzor odpowiedzi negatywnej do klienta) oraz dodatkowo

pouczenie o:

1) mozliwoSci i sposobie odwolania sie od stanowiska zawartego w odpowiedzi
na reklamacje;

2) mozliwosci zlozenia zapisu na Sad Polubowny przy Komisji Nadzoru Finansowego;

3) mozliwosci zlozenia wniosku o rozpatrzenie sprawy do Rzecznika Finansowego;

4) mozliwosci skorzystania z instytucji Arbitra Bankowego przy Zwiazku Bankdw Polskich;

5) mozliwos$ci wystgpienia z powddztwem do sadu powszechnego ze wskazaniem Banku
jako podmiotu, ktory ma by¢ pozwany i sadu miejscowo wlasciwego do rozpoznania
sprawy.

10. Tres¢ pouczenia, o ktorym mowa w ust. 8, powinno mie¢ nastepujace brzmienie:

,»Bank Spotdzielczy w Malborku jest podmiotem podlegajqcym nadzorowi Komisji
Nadzoru Finansowego. W razie sporu z Bankiem moze Pani/Pan zwrdcic sie o pomoc do
Miejskiego lub Powiatowego Rzecznika Praw Konsumentow.

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

1) odwotac sie do Prezesa Zarzqdu Banku Spotdzielczego w Malborku, a w przypadku
ztozenia skargi na dziatalnos¢ Zarzqdu, do Rady Nadzorczej Banku, poprzez ztozenie
odwotania w formie i miejscu witasciwej dla reklamacji,

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

3) ztozy¢ wniosek o rozpatrzenie sprawy do Rzecznika Finansowego,
4) skorzystac z instytucji Arbitra Bankowego przy Zwiqzku Bankoéw Polskich lub

5) wystqpic z powddztwem do wlasciwego miejscowo sqdu powszechnego ze wskazaniem
Banku Spoétdzielczego w Malborku jako pozwanego.”

Informacja o siedzibach i obszarach wlasciwosci sadéw znajduje sie na stronie: https:/
isap.sejm.gov.pl/isap.nsf/download.xsp/WDU20230000125/0/D20230125.pdf

10. OdpowiedZ na reklamacje, o ktérej mowa w ust. 8 zawiera oSwiadczenie Banku
w przedmiocie wyrazenia zgody na udzial w pozasadowym postepowaniu w sprawie
rozwigzywania sporéw miedzy klientem, a Bankiem przed:

1) Rzecznikiem Finansowym,
2) Sadem Polubownym przy Komisji Nadzoru Finansowego,
3) Bankowym Arbitrazem Konsumenckim przy Zwigzku Bankoéw Polskich.

11. Oswiadczenie, o ktéorym mowa w ust. 9 powinno mie¢ nastepujgce brzmienie:
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Bank Spotdzielczy w Malborku wyraza zgode na udziat w pozasqdowym postepowaniu
w sprawie rozwiqzywania sporow miedzy Panig/em, a Bankiem Spotdzielczym
w Malborku przed :
1) Rzecznikiem Finansowym, ul. Nowogrodzka 47 A, 00-695 Warszawa
2) Sqdem Polubownym przy Komisji Nadzoru Finansowego, ul. Piekna 20, 00-549
Warszawa, na zasadach okreslonych w Regulaminie Sqdu Polubownego przy Komisji
Nadzoru Finansowego,
3) Bankowym Arbitrazem Konsumenckim przy Zwiqzku Bankow Polskich
ul. Kruczkowskiego 8, 00-380 Warszawa.

Rzecznik Finansowy, Sqd Polubowny przy Komisji Nadzoru Finansowego, Bankowy
Arbitraz Konsumencki przy Zwiqzku Bankéw polskich sq podmiotami uprawnionymi do
prowadzenia postepowania w  sprawie pozasqdowego rozwiqzywania  Sporow
konsumenckich w rozumieniu ustawy z dnia 23 wrzesnia 2016r. o pozasqdowym
rozwiqzywaniu sporow konsumenckich.

- adres strony internetowej Rzecznika Finansowego to: www.rf.gov.pl,

- adres strony internetowej Sqdu Polubownego przy Komisji Nadzoru Finansowego to:
www.knf.gov.pl,

- adres strony internetowej Bankowego Arbitrazu Konsumenckiego przy Zwiqzku Bankow
Polskich to: www.zbp.pl

12. W przypadku niezlozenia oSwiadczenia, o ktorym mowa w ust. 10, uznaje sie, ze Bank
wyraza zgode na udzial w postepowaniu w sprawie pozasadowego rozwigzywania
sporow konsumenckich.

13. Odpowiedz na reklamacje podpisywana jest przez dwoch cztonkéw Zarzadu Banku lub
cztonka Zarzadu Banku i pelnomocnika lub dwoch pelnomocnikow ustanowionych przez
Zarzad Banku.

14. Odpowiedz na reklamacje przekazywana jest zawsze do wiadomosci Centrali/Sekretariatu
rejestrujacej reklamacje.

§ 16

1. W przypadku zlozenia przez klienta Banku odwolania od stanowiska zawartego
w odpowiedzi na reklamacje, podlega ono rejestracji, zgodnie z Zasadami okreSlonymi
w § 9-§ 11 i niezwlocznie przekazywane jest do Centrali/Sekretariatu.

2. Jednostka, ktora pierwotnie udzielala odpowiedzi na zgloszenie klienta dokonuje
rozpatrzenia odwotania, o ktéorym mowa w ust.1 i przekazuje odpowiedz zgodnie z § 15
ust. 2 klientowi Banku, w terminie do 30 dni od wptywu odwotlania.

3. Odpowiedz, o ktorej mowa w ust. 2, przekazywana jest rowniez w formie elektronicznej
do wiadomosci Centrali/Sekretariatu.

Przechowywanie dokumentacji
817

1. Za przechowywanie dokumentacji (w formie papierowej i/lub elektronicznej), dotyczacej
zglaszanych reklamacji, odpowiadaja:
1) Oddziat — w przypadku reklamacji ztozonych w Oddziale;
2) Centrala/Sekretariat — w przypadku reklamacji rejestrowanych przez Infolinie
i dotyczacych dziatalnosci Banku.
2. Okres przechowywania dokumentacji, o ktorej mowa w ust. 1. oraz nagran, o ktérych
mowa w ust. 3, wynosi 6 lat (liczac od ostatniego dnia roku kalendarzowego, w ktorym
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3.

ztozono reklamacje/skarge/wniosek) lub dluzej, jezeli tak wynika z obowigzujacych
przepisow prawa.

W przypadku reklamacji telefonicznych nagrane rozmowy w postaci plikow *.wav
Centrala/Sekretariat umieszcza w wydzielonym dla nagran zbiorze sieciowym w folderze
0 nazwie zawierajacym date ztozenia reklamacji.

Zasob sieciowy podlega archiwizacji zgodnie z ust. 2.

Dostep do zbioru sieciowego posiadaja pracownicy ZS upowaznieni do rozpatrywania
reklamacji zgloszonej przez Infolinie.

Sprawozdawczos¢

—_

2.

4.

§18
Oddzial zobowigzany jest do kwartalnego informowania w formie elektronicznej poczta
wewnetrzng dzialajagca w Banku Centrali/Sekretariatu o przyjetych, zarejestrowanych
i rozpatrzonych reklamacjach/skargach, w terminie do 10-go dnia miesigca po zakonczeniu
kwartalu. Powyzsze dotyczy réwniez podania informacji negatywnej w przypadku braku
ztozonych reklamacji, skarg i wnioskow.
Wz6r informacji, o ktérej mowa w ust. 1, stanowi Zalacznik nr 6 do niniejszych Zasad.
Centrala/Sekretariat dokonuje poréwnania przestanych rejestréw z Oddzialéw ze stanem
reklamacji i skarg zarejestrowanych w rejestrze.
Centrala/Sekretariat w cyklach kwartalnych prezentuje dla Stanowiska ds. Ryzyka
Operacyjnego (WER) informacje o skargach i reklamacjach.
W ciggu 30 dni od zakonczenia roku kalendarzowego ZS przekazuje Zarzadowi
sprawozdanie dotyczace reklamacji i skarg oraz Radzie Nadzorczej Banku na najblizsze jej
posiedzenie.

Rozdzial 3. Postepowanie wewnetrzne Banku
§19

. W przypadku uznania przez jednostke rozpatrujacq reklamacje lub skarge za zasadna,

nadzorujacy cztonek Zarzadu zleca odpowiednim komdrkom organizacyjnym Centrali lub

Oddzialom dokonanie analizy zlozonosSci problemu, ktorego reklamacja dotyczyla, tj.

analizy potencjalnego wplywu reklamacji uznanej za zasadng, m.in. na:

1) portfel kredytowy Banku - pod katem ilosci takich samych przypadkow
juz wystepujacych w obligu kredytowym Banku;

2) wzory umow dotyczacych produktéow bankowych, ktére mogq by¢ zawarte przez Bank
w przysztosci;

3) opracowanie i wdrozenie mechanizmow ograniczajacych ryzyko wystapienia reklamacji
w przysztosci;

4) bezpieczenstwo sieci i systemow informatycznych oraz bezpieczenstwo informacji.

Wyniki analizy, o ktérej mowa w ust. 1, przekazywane sa do nadzorujgcego cztonka

Zarzadu wraz z propozycja mechanizmow ograniczajacych ryzyko wystapienia

reklamacji.

Nadzorujacy  czlonek  Zarzadu koordynuje proces usuwania stwierdzonych

nieprawidtowosci uznanych w reklamacji za zasadne.

Zarzad podejmuje dziatania polegajace na:
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1) identyfikacji nieprawidtowosci powtarzajacych sie lub nieprawidlowosci o charakterze
systemowym oraz potencjalnego ryzyka prawnego i operacyjnego;

2) identyfikacji przyczyn nieprawidlowosci wskazanych w reklamacjach, w szczegélnosci
wynikajacych z organizacji Banku i obowiazujacych procedur oraz konstrukcji
oferowanych produktéw;

3) przeprowadzeniu  biezacej analizy @ wplywu  zidentyfikowanych  przyczyn
nieprawidlowosci na inne procesy lub produkty, takze te, w zwigzku z ktorymi Bank nie
otrzymat bezposrednich reklamacji;

4) identyfikacji potencjalnych i rzeczywistych konfliktéw interesow;

5) uniknieciu przyczyn zidentyfikowanych nieprawidtowosci oraz konfliktow interesow,
w tym w zakresie konstruowania produktow;

6) dostarczeniu wlasciwym organom informacji dotyczacych reklamacji, ich rozpatrywania
oraz podejmowanych dziatan nastepczych, w tym w szczegdlnosci sprawozdan zgodnie
z obowigzujacymi przepisami prawa.

§ 20
Os$wiadczenie klienta moze by¢ zakwalifikowane, jako:
1) skarga;
2) reklamacja;
3) wniosek.

2. O kwalifikacji, o ktérej mowa w ust. 1 decyduje tre$¢ oswiadczenia klienta.

Rozdzial 4. Rozpatrywanie skarg

Skargi na zachowanie pracownikow

§ 21
W przypadku wpltywu do komorki organizacyjnej Centrali lub Oddziatu skargi, dotyczacej
zachowan pracownikow, przekazywana jest ona niezwlocznie do kierujacego komorka
organizacyjng Centrali lub Oddzialem, ktéry sam przeprowadza wymagane czynnoSci
procesu reklamacyjnego, a o sposobie jej rozpatrzenia powiadamia Prezesa Zarzadu.
Skargi dotyczace czlonkdw Zarzadu Banku przekazywane sa do rozpatrzenia Radzie
Nadzorczej Banku.
Skargi dotyczace kierujacych komodrkami organizacyjnymi Centrali badZ Kierownikow
Oddziatow przekazywane sa do rozpatrzenia nadzorujacemu cztonkowi Zarzadu.

§ 22

Do rejestracji i rozpatrywania skarg, o ktérych mowa w § 21, oraz udzielania odpowiedzi
stosuje sie odpowiednio § 4 ust. 1 — 4, § 5 ust. 1-3, ust. 7-9, § 8 ust. 1-2 i ust.4, § 9-13,8 14
ust. 1-5, 7-8 § 15 ust. 1-5, ust. 8 pkt 1-2, 4-5, ust. 9 pkt 1-2, 4-5, ust. 13, § 16-19.

Skargi na dzialalnos¢ Banku

1.

2.

§ 23
Wszystkie  skargi, dotyczace dzialalnosci  Banku, przekazywane sa do
Centrali/Sekretariatu.
Centrala/Sekretariat po zarejestrowaniu skarg, o ktorych mowa w ust. 1, w Rejestrze

reklamacji/skarg, ktorego wzor okresla Zalacznik nr 3 do Zasad, przekazuje je do
rozpatrzenia do odpowiedniej komorki organizacyjnej Centrali.
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Whioski dotyczace poprawy funkcjonowania Banku oraz poszerzenia jego oferty
produktowej

§ 24
W przypadku zlozenia do jednostki Banku wniosku przez klienta Banku, dotyczacego
poprawy jego funkcjonowania oraz poszerzenia jego oferty produktowej, Oddziat jest
zobowigzany niezwlocznie przekaza¢ wniosek w formie elektronicznej do
Centrali/Sekretariatu Banku.

1. Whniosek jest rejestrowany w ksigzce korespondencyjnej przychodzacej, a nastepnie
ewidencjonowany w rejestrze wnioskow, zgodnie z Zalgcznikiem nr 5 do niniejszych
Zasad i przekazywany do wiadomosci dla Prezesa Zarzadu.

2. Wnioski dotyczace czlonkow Zarzadu Banku/Zarzadu przekazywane sq do rozpatrzenia

Radzie Nadzorczej Banku na najblizsze jej posiedzenie.

3. Wnhioski dotyczace cztonkow Rady/Rady Nadzorczej przekazywane sg do rozpatrzenia na
Zebranie Przedstawicieli na najblizsze jego posiedzenie.

4. Informacje zawarte w rejestrze wnioskow przekazywane sg przez Oddziat w okresach
kwartalnych do Centrali/Sekretariatu — w terminie do 10-go dnia miesigca po zakonczeniu
kwartaty, zgodnie z Zalgcznikiem nr 6 do niniejszych Zasad.

5. Odpowiedz udzielana jest w terminie do 15 dni roboczych od daty posiedzenia organu,
na ktorym wniosek byt rozpatrzony.

Rozdzial 5. Rozpatrywanie skarg i reklamacji ubezpieczeniowych

825
1. W przypadku zloZenia przez klienta reklamacji ubezpieczeniowej zawierajqcej zastrzeze-

nia co do ustug swiadczonych przez zaklad ubezpieczen:

1) osobiscie w formie pisemnej w placéwce Banku lub listownie w formie pisemnej
na adres placowki Banku, pracownik Banku potwierdza na reklamacji i/albo ko-
percie date jej wpltywu do placowki Banku, a nastepnie postepuje zgodnie
z zapisami ust. 4,

2) osobiscie w formie ustnej podczas wizyty klienta w placéwce Banku, pracownik
Banku wypehia formularz wedlug wzoru stanowiacego Zalacznik nr 4 do niniej-
szych Zasad, przekazuje klientowi do podpisu, wpisuje na reklamacji date wpty-
wu, opatruje przyjecie reklamacji swoim podpisem oraz informuje klienta, Ze re-
klamacja zostanie przekazana do zakladu ubezpieczen, a nastepnie postepuje zgod-
nie z zapisami ust. 4.

2. Jesli klient poinformuje pracownika placéwki Banku, Ze nie zamierza sklada¢ reklamacji
w sposob opisany w ust. 1 i nalega na jej ztozenie w formie ustnej, pracownik informuje
klienta 0 mozliwosci zlozenia reklamacji w takiej formie poprzez kontakt telefoniczny,
bezposrednio do zakladu ubezpieczen na numer telefonu dedykowany do przyjmowania
reklamacji klientow lub osobiscie w jednostce zaktadu ubezpieczen (Oddzial, Przedstawi-
cielstwo), lub z wykorzystaniem Srodkéw komunikacji elektronicznej wysylajac e-mail
na adres podany na stronie internetowej Banku lub na adres e-mail zaktadu ubezpieczen.
Nalezy poinformowac klienta o mozliwosci ztozenia reklamacji rowniez na adres do do-
reczen elektronicznych ubezpieczyciela, wskazany w ogo6lnych warunkach ubezpiecze-
nia. Jezeli klient nadal nalega na ztozenie reklamacji w formie ustnej bezposrednio w pla-
cowce Banku, pracownik placéwki Banku informuje klienta
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o mozliwosci zlozZenia reklamacji telefonicznie w formie ustnej poprzez kontakt z Infoli-
nig i podaje klientowi numery telefoniczne (informujac jednoczesnie, Ze sa one roéwniez
podane s na stronie internetowej Banku). Pracownik Infolinii przyjmujac reklamacje
ubezpieczeniowaq, informuje klienta dodatkowo, Ze nagranie z rozmowaq zostanie przeka-
zane do wlasciwego zakladu ubezpieczen.

3. Pracownik przyjmujacy reklamacje informuje klienta, Ze procedura skladania
i rozpatrywania reklamacji, dostepna jest na stronie internetowej.

4. Reklamacja ubezpieczeniowa powinna zawierac:

1
2)

nazwe zakladu ubezpieczen, do ktérego reklamacja jest kierowana,
dane klienta wymienione w Zalaczniku nr 4 do Zasad,

3) numer polisy/szkody/sprawy,

4)

5)

okreslenie czego reklamacja ubezpieczeniowa dotyczy, wskazanie uzasadnienia
oraz oczekiwan klienta,
date wptywu reklamacji do Banku.

5. Po przyjeciu reklamacji ubezpieczeniowej pracownik Banku zobowigzany jest :

1)

reklamacje ztozona w formie papierowej przesta¢ elektronicznie w formie scanu
badzZ zdje¢, zawierajacych wszystkie dokumenty wraz z zatacznikami oraz koperte,
w ktorej otrzymat korespondencje od klienta, odpowiedniemu zaktadowi ubezpie-
czen w terminach i na adres email wskazany w Zalaczniku nr 16 do Zasad. Orygi-
nal reklamacji nalezy przesta¢ przesytka polecona na adres wskazany
w Zalaczniku nr 16 do Zasad, w terminie 3 dni roboczych z dopiskiem ,,reklama-

»

cja”,

2) reklamacje ztozong przez klienta droga elektroniczng przesta¢ w formie wiadomo-

3)

4)

5)

Sci e-mail na adres e-mail wskazany w Zalaczniku nr 16 do Zasad, najp6zniej na-

stepnego dnia roboczego po dniu otrzymania wiadomosci od klienta

w przypadku reklamacji ubezpieczeniowych ztozonych droga elektroniczna,
reklamacje zlozong za posrednictwem Infolinii (nalezy poinformowac¢ klienta
0 nagrywaniu rozmowy oraz uprzedzic¢, Ze nagranie zostanie przekazane do zaktadu
ubezpieczen. W przypadku braku zgody klienta na nagranie, nalezy wskazac¢ klien-
towi inny sposob ztozenia reklamacji i przerwac nagranie) - nagranie audio wraz z
wypelnionym przez pracownika Banku Zalacznikiem nr 4 do Zasad, opatrzonym
data wptywu oraz w miejscu przeznaczonym na podpis klienta, adnotacja: ,,Rekla-
macja przyjeta w rozmowie telefonicznej w dniu... o godzinie...” i podpisem pra-
cownika Banku, przesta¢ wiadomoscia e-mail za posrednictwem poczty elektro-
nicznej na adres e-mail wskazany w Zalaczniku nr 16 do Zasad, najpézniej do kon-
ca nastepnego dnia roboczego po dniu przyjecia reklamacji,

kazda reklamacje przekazac do zakladu ubezpieczen odrebng wiadomoscia e- mail.
W tytule wiadomosci nalezy wskaza¢ stowo “reklamacja”, nastepnie numer szko-
dy lub polisy oraz imie i nazwisko lub nazwe klienta (w przypadku braku mozli-
wosci ustalenia numeru szkody zaktadu ubezpieczen, mozna pomina¢ ten element
w tresci tytulu wiadomosci email),

w przypadku sktadania reklamacji przez pelnomocnika - zweryfikowac zakres pel-
nomocnictwa, dane umozliwiajace identyfikacje pelnomocnika (imie

i nazwisko osoby fizycznej dzialajacej jako pelnomocnik lub w imieniu pelnomoc-
nika, dodatkowo w przypadku profesjonalnych pelnomocnikéw dane podmiotu, w
ramach ktorego prowadza dziatalno$¢, wraz z adresem).
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6) otrzymang reklamacje zaewidencjonowa¢ w Rejestrze reklamacji/skarg przyjetych
i przekazanych do zakladu ubezpieczen, wedlug wzoru okreslonego w Zalaczniku
nr 3 do Zasad.

6. Postanowienia ust. 1 i 2 stosuje sie odpowiednio do wszelkich otrzymanych przez Bank od
klienta pism i dokumentow oraz wiadomosci przestanych drogg elektroniczng w sprawie
reklamacji (bez wzgledu na to, czy reklamacja zostata ztozona przez klienta Bankowi, czy
tez maja one zwigzek z inng reklamacjq klienta).

7. Jezeli reklamacja zlozona przez klienta Bankowi oparta jest na zarzutach, dotyczacych

dziatan lub zaniechan Banku, Bank jest zobowigzany do przekazania zakladowi
ubezpieczen swojego stanowiska i wyjasnien w przedmiocie zarzutéw, na ktérych oparta
jest reklamacja:

1) bez wezwania ze strony zakladu ubezpieczen w przypadku, jesli taka
reklamacja zostata ztozona przez klienta Bankowi - najp6zniej w ciggu 3 dni roboczych
od otrzymania przez Bank takiej reklamacji;

2) oraz na wezwanie zakladu ubezpieczen i w terminie wskazanym przez zaklad

ubezpieczen, nie krétszym niz 3 dni roboczych, jesli taka reklamacja zostata ztozona
przez klienta zakladowi ubezpieczen (w takim przypadku zaklad ubezpieczen przekazuje
tres¢ reklamacji Bankowi w takim wezwaniu).

8. Bank jest zobowigzany do przekazania zakladowi ubezpieczen wszelkich wyjasnien,

informacji i dokumentéw zadanych przez zaklad ubezpieczen od Banku w zwiagzku
ze ztozong przez klienta reklamacja w terminie wskazanym przez zaklad ubezpieczen, nie
krétszym niz 3 dni robocze (w przypadku reklamacji dotyczacych Generali Towarzystwo

Ubezpieczen S.A. oraz Generali Zycie Towarzystwo Ubezpieczen S.A.) oraz 5 dni roboczych

(w przypadku reklamacji dotyczacych InterRisk Towarzystwo Ubezpieczen S.A.).

9. Odpowiedzi na reklamacje ubezpieczeniowgq, zaktad ubezpieczen udziela w formie elek-
tronicznej lub na pismie.

10. Kopie odpowiedzi zaklad ubezpieczen przesyla do Banku.

11. Po wptynieciu na adres mailowy: centrala@bsmalbork.sgb.pl kopii odpowiedzi za-
ktadu ubezpieczen na reklamacje ubezpieczeniowa, pracownik Banku dokonuje jej archi-
wizacji.

12. W sprawach nieuregulowanych w Rozdziale 5. niniejszych Zasad zastosowano wytyczne
zakladow ubezpieczen wymienionych w Zataczniku Nr 16 do Zasad dotyczacych postepo-

wania reklamacji klientéw.

Rozdziat 6. Rzecznik Finansowy

§ 26

1. Bank, na wniosek Rzecznika Finansowego, udziela informacji lub sklada wyjasnienia,
udostepnia akta oraz dokumenty w terminie 30 dni od dnia otrzymania wniosku,
z zastrzezeniem ust. 2.

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

§ 27

20



1. Bank w terminie 45 dni od zakonczenia roku kalendarzowego przekazuje Rzecznikowi
Finansowemu sprawozdanie zgodnie ze wzorem sprawozdania wskazanym przez
Rzecznika Finansowego, dotyczace rozpatrywania reklamacji oraz liczby wystgpien

klientow na droge postepowania sadowego w wyniku nierozpatrzenia reklamacji zgodnie
z wola tych klientow.

2. Sprawozdanie, o ktorym mowa w ust. 1 zawiera w szczego6lnosci:
A. Postepowanie reklamacyjne
1) nazwe podmiotu,
2) liczbe reklamacji pozostatych do rozpatrzenia z ubieglego roku,
3) liczbe nowych reklamacji zarejestrowanych w okresie sprawozdawczym,
4) liczbe reklamacji zatatwionych w okresie sprawozdawczym,

B. Postepowanie sagdowe w sprawach dotyczacych ztozonych reklamacji przez klientow
podmiotow rynku finansowego,

1) wystapienie do sadow z poprzedniego roku - nie zakonczone do
2) wystgpienie do sadow w okresie sprawozdawczym,

3) ugody zawarte na etapie postepowania sgdowego w okresie sprawozdawczym,
4) prawomocne orzeczenia sagdow wydane w okresie sprawozdawczym.

3. Wzor sprawozdania, o ktérym mowa w ust. 2 stanowi Zalacznik nr 11 do niniejszych
Zasad (dostepny jest na stronie internetowej Rzecznika Finansowego www.rf.gov.pl).

Rozdzial 7. Postanowienia koncowe

§ 28
1. Postanowien § 4 ust. 5 (w zakresie informacji przekazywanych klientom, o ktérych mowa
w 8§ 4 ust. 5), § 4 ust. 4 pkt 9),10) (w zakresie mozliwosci odwotania do Rzecznika
Finansowego), § 8 ust. 3, § 14 ust. 7, § 15 ust. 4 i ust. 6 pkt 5) (w zakresie wskazania
stosownych postanowien regulaminow i uméw podpisanych z klientem) i § 15 ust. 8
pkt 3), § 15 ust. 9 pkt 3, § 15 ust. 10 i 11, § 26-27 nie stosuje sie do klientéw

instytucjonalnych za wyjatkiem oséb fizycznych prowadzacych dziatalno$¢ gospodarcza
oraz rolnikow.

2. § 15 ust. 9 (w zakresie mozliwosci zwrocenia sie do Miejskiego lub Powiatowego

Rzecznika Konsumentow) i pkt 4), ust. 10 pkt 3), ust. 11 pkt 3) nie stosuje sie do klientow
instytucjonalnych.

829

1. Nadzér nad procesem przyjmowania i rozpatrywania reklamacji/skarg/wnioskow sprawuje
Prezes Zarzadu.

2. Niniejsze zasady podlegaja zatwierdzeniu przez Rade Nadzorcza.
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