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Rozdziat 1
Postanowienia ogélne

§1.
.Polityka postepowania ze skargami lub reklamacjami”’, zwana dalej Politykg reklamaciji
okresla tryb postepowania przy przyjmowaniu i rozpatrywaniu skarg lub reklamacji
dotyczgcych czynnosci bankowych w rozumieniu ustawy z dnia 29 sierpnia 1997r. - Prawo
Bankowe, zwigzanych z oferowanymi produktami i ustugami $wiadczonymi przez Orzesko-
Knurowski Bank Spétdzielczy z siedzibg w Knurowie.
Polityka reklamacji stanowi zatgcznik i uszczegdtowienie ,Polityki ujawnien ” w zakresie:
1) informowania Klientéw w tym Uzytkownikbw o obowigzujgcej procedurze skarg lub
reklamacji,
2) trybu rozpatrywania skarg lub reklamacji w relacji Klient w tym Uzytkownik — Bank.
Polityka reklamaciji stanowi realizacje postanowien:
1) Ustawy z dnia 5 sierpnia 2015r. o rozpatrywaniu reklamaciji przez podmioty rynku
finansowego i 0 Rzeczniku Finansowym, zwanej w dalszej czesci ustawg o reklamacjach,
2) Wytycznych okreslonych przez Komisje Nadzoru Finansowego (KNF) oraz Zwigzek
Bankéw Polskich (ZBP),
3) ustawy z dnia 23 wrzesnia 2016r. o pozasgdowym rozpatrywaniu sporéw konsumenckich,
4) Ustawy z dnia 19 sierpnia 2011r. o ustugach ptatniczych,
5) Ustawy z dnia 15 grudnia 2017r. o dystrybucji ubezpieczen.
Procesy wewnetrzne, regulujgce obowigzki sprawozdawcze, podziat zadan, mechanizmy
kontrolne, uregulowane sg w innych regulacjach Banku. Regulacje te nie podlegaja
ujawnieniu.

§2.

Kazda skarga lub reklamacja powinna zosta¢ rozpatrzona rzetelnie, wnikliwie i bezzwtocznie,
z zachowaniem obiektywizmu oraz z poszanowaniem powszechnie obowigzujgcych
przepiséw prawa i dobrych praktyk rynku finansowego — wg obowigzujgcej procedury
rozpatrywania skarg lub reklamaciji.

Procedura rozpatrywania skarg lub reklamacji odnosi sie do wszystkich Klientéw Banku w
tym Uzytkownikdéw korzystajgcych z ustug ptatniczych $wiadczonych przez Bank, zaréwno
osoby fizyczne jak rowniez osoby prawne i inne jednostki organizacyjne, przy czym zakres
informacji i maksymalny okres rozpatrywania skargi lub reklamacji uzalezniony jest od typu
Klienta w tym Uzytkownika i jest okre$lny w regulaminach, wzorcowych umowach i innych
formularzach stosowanych w relacjach z Klientami w tym z Uzytkownikami.

§3.
Uzyte w Polityce pojecia oznaczaja:
1) Bank — w Orzesko-Knurowski Bank Spoétdzielczy z siedzibg w Knurowie,
2) Klient Banku - osoba fizyczna, osoba prawna oraz jednostka organizacyjna

nieposiadajgca osobowosSci prawnej, jezeli posiadajg zdolnos¢ prawna:

a) ktora korzysta osobiscie z oferowanych przez Bank ustug finansowych — Kredytobiorca,
Zleceniodawca gwarancji lub poreczenia, Posiadacz rachunku, Ubezpieczony,
Whptacajgcy gotéwke na rachunki osob trzecich,

b) ktéra_zwigzana jest posrednio ze Swiadczong ustugg finansowg poprzez:

— wystawienie zabezpieczenia osobistego lub rzeczowego,
— udzielone przez Posiadacza rachunku petnomocnictwo,

c) ktora jest zainteresowana skorzystaniem ze swiadczonych ustug finansowych Banku —

poprzez:
— ziozenie wniosku o ustuge finansowa,
— Zlozenie wniosku o przejecie dtugu badz przystgpienie do dtugu,

d) do ktérej Bank kieruje okreslony rodzaj oferty (Klient potencjalny),

e) w rozumieniu Polityki postepowania ze skargami lub reklamacjami — takze udziatowca
Banku oraz osoby uprawnionej do wyptaty roszczenia po zmartym cztonku lub
spadkobiorcy cztonka.

3) KNF — Komisja Nadzoru Finansowego, ktorej Bank podlega nadzorowi,
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4) Rada Nadzorcza — (organ nadzorczy) Rada Nadzorcza Orzesko-Knurowskiego Banku
Spétdzielczego siedzibg w Knurowie,

5) Reklamacje - wg ustawy o reklamacjach oznaczajg wystgpienie skierowane do Banku
jako podmiotu rynku finansowego przez jego Klienta, w ktérym zgtasza zastrzezenia
dotyczgce ustug swiadczonych przez Bank,

6) Skargi — oznaczajg kazde wystgpienie Klienta, w tym takze reklamacje kierowane do
Banku jako instytucji finansowej odnoszace sie do zastrzezen dotyczgcych ustug
Swiadczonych przez Bank lub wykonywanej dziatalnosci, objetej nadzorem Komisji
Nadzoru Finansowego,

7) Udziatowiec (cztonek) — osoba fizyczna o peinej zdolnosci do czynnosci prawnych, a
takze osoba prawna, ktdrg na podstawie pisemnej deklaracji, Zarzgd Banku przyjat w
poczet cztonkdw Orzesko-Knurowskiego Banku Spoétdzielczym z siedzibg w Knurowie.
Udziatowiec jest zobowigzany do wniesienia udziatu cztonkowskiego i wpisowego w
terminie jednego miesigca od daty przyjecia w poczet cztonkéw pod rygorem wykreslenia
Z listy cztonkow,

8) Ustawa o PRSK — ustawa z dnia 23 wrzesnia 2016r. o pozasgdowym rozpatrywaniu
sporéw konsumenckich,

9) Ustawa o reklamacjach - ustawa z dnia 5 sierpnia 2015r. o rozpatrywaniu reklamacji
przez podmioty rynku finansowego i 0 Rzeczniku Finansowym,

10)Ustawa UP - Ustawa z dnia 19 sierpnia 2011r. o ustugach ptatniczych,

11) Transakcja ptatnicza — zainicjowana przez Posiadacza rachunku  Odbiorce Ilub
Uzytkownika karty wptata, transfer lub wyptata srodkéw pienieznych, w tym:

a) transakcja bezgotéwkowa (stykowa) - ptatno$¢ za nabywane towary i ustugi przy
fizycznym uzyciu karty w placéwce handlowo-ustugowej, jak réwniez transakcja na
odlegto$¢ dokonywana bez fizycznego uzycia karty, w szczegdlnosci zrealizowana za
posrednictwem Internetu lub telefonu,

b) transakcja gotowkowa — wyptata gotéwki w ramach ustugi cash back, w bankomatach,
bankach lub w innych uprawnionych jednostkach, oznaczonych logiem organizacji
pfatniczej umieszczonym na karcie,

c) transakcja zblizeniowa (bezstykowa) — transakcja bezgotéwkowa dokonywana przy
uzyciu karty wyposazonej w antene zblizeniowg lub naklejki zblizeniowej w placowce
ustugowo-handlowej zaopatrzonej w terminal POS wyposazony w czytnik zblizeniowy;
polega na realizacji ptatnosci poprzez zblizenie karty do czytnika zblizeniowego bez
koniecznosci potwierdzania transakcji przez Posiadacza/Uzytkownika karty za pomocg
kodu PIN,

d) transakcja internetowa - transakcja bezgotéwkowa dokonana na odlegto$¢ w
Internecie,

12) Uzytkownik — osoba fizyczna, osoba prawna oraz jednostka organizacyjng niebedgcg
osobg prawng, ktorej ustawa przyznaje zdolnosé prawna, korzystajgca z ustug ptatniczych
w charakterze ptatnika lub odbiorcy;

13) Wytyczne KNF - zasady okreslone przez Komisje Nadzoru Finansowego (KNF), a takze
Zwigzek Bankéw Polskich (ZBP);

14) ZAZiRO — Zespot Analiz Zarzgdczych i Ryzyka Operacyjnego.

Rozdziat 2
Rozpatrywanie skarg lub reklamacji

§4.

Skarga lub reklamacja moze by¢ ztozona:

1) w przypadku osoéb fizycznych (zaréwno konsumentéw jak roéwniez prowadzgcych
dziatalno$¢ gospodarczg lub zawodowa):

a) w formie pisemnej — osobiscie, w siedzibie Placowki Banku, albo przesytkg pocztowg w
rozumieniu art. 3 pkt 21 ustawy z dnia 23 listopada 2012r. — Prawo pocztowe na adres
siedziby Banku (Centrali) lub jego Placowki. Adresy publikowane sg na stronie
www.okbank.pl;

b) ustnie — telefonicznie albo osobiscie na formularzu stanowigcym zatgcznik 2 do
Instrukcji rozpatrywania skarg i reklamacji klientow, w tym uzytkownikow
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korzystajgcych z ustug ptatniczych podczas wizyty Klienta w tym Uzytkownika w
siedzibie Placéwki Banku;

c) w formie elektronicznej - z wykorzystaniem srodkéw komunikacji elektronicznej, na
adres poczty elektronicznej wtasciwy do skarg i reklamacji i publikowany na stronie
www.okbank.pl.

2) w przypadku osob prawnych oraz innych jednostek organizacyjnych:

a) w formie pisemnej — osobiscie, w siedzibie Placowki Banku, albo przesytkg pocztowag

w rozumieniu art. 3 pkt 21 ustawy z dnia 23 listopada 2012r. — Prawo pocztowe na
adres siedziby Banku (Centrali) lub jego Placowki. Adresy publikowane sg na stronie
www.okbank.pl;

b) w formie elektronicznej z wykorzystaniem srodkow komunikacji elektronicznej, na adres
poczty elektronicznej wiasciwy do skarg i reklamacji i publikowany na stronie
www.okbank.pl.

Z zastrzezeniem ust. 1, skarga lub reklamacja moze zosta¢ ztozona przez Klienta w tym

Uzytkownika, a w przypadku osoéb fizycznych moze by¢ spisana przez pracownika Banku na

formularzu bankowym.

Skarga lub reklamacja moze zosta¢ ztozona przez petnomocnika, na podstawie pisemnego

petnomocnictwa.

Na zadanie Klienta w tym Uzytkownika, Bank potwierdza fakt ztozenia reklamacji na pismie

badz za posrednictwem poczty elektroniczne;.

Bank zamieszcza w umowie zawieranej z Klientem w tym z Uzytkownikiem nastepujgce

informacje dotyczace procedury skfadania i rozpatrywania reklamacji:

1) miejsce i forme ztozenia reklamaciji;

2) termin rozpatrzenia reklamaciji;

3) sposdb powiadomienia o rozpatrzeniu reklamacji,

a takze informacje, iz dziatalno$¢ Banku podlega nadzorowi Komisji Nadzoru Finansowego.

W odniesieniu do Klientow w tym Uzytkownikow, ktorzy nie zawarli umowy z Bankiem,

informacje, o ktérych mowa w ust. 5, powinny zosta¢ dostarczone w ciggu 7 dni od dnia, w

ktérym nastgpito zgtoszenie roszczenh Klienta w tym Uzytkownika wobec Banku. Dotyczy to

zwitaszcza przypadkow, gdy:

1) Klient w tym Uzytkownik wnioskowat o ustuge bankowa,

2) dokonywat pojedynczej ustugi ptatniczej bez zawarcia umowy ramowej ustug ptatniczych
tj. tzw. ,ptatnosci w droge”,

3) jest petnomocnikiem rachunku, zapisobiorcom $rodkéw na rachunku oszczednosciowym,

4) jest uprawnionym lub spadkobiercom zmartego cztonka Banku.

Po ztozeniu przez Klienta w tym Uzytkownika skargi lub reklamacji, zgodnie z wymogami,

dotyczgcymi miejsca i formy ziozenia reklamacji, Bank rozpatruje reklamacje i udziela

Klientowi w tym Uzytkownikowi odpowiedzi w formie papierowej lub za pomocg innego

trwatego nosnika informac;ji, w tym w szczegdlnosci pocztg elektroniczna.

Odpowiedz, o ktérej mowa w ust. 7, Bank moze dostarczy¢ pocztg elektroniczng:

1) w przypadku oséb fizycznych - wylgcznie na wniosek Klienta,

2) w_przypadku 0sdb prawnych i innych jednostek organizacyjnych — jezeli reklamacja lub
skarga wptyneta poczte elektroniczng (zachowanie tej samej formy co wniosek Klienta),

3) w przypadku Uzytkownikéw — po uzgodnieniu z Uzytkownikiem.

Odpowiedzi, o ktérej mowa w ust. 7, nalezy udzieli¢:

1) bez zbednej zwioki, jednak nie pozniej niz w terminie 30 dni od dnia otrzymania
reklamaciji,

2) w terminie 30 dni w przypadku reklamacji oséb prawnych lub spétek nieposiadajgcych
osobowosci prawnej do czynnosci wykonywanych przez agenta ubezpieczeniowego tzn.
Bank w zakresie niezwigzanym z udzielong ochrong ubezpieczeniowa,

3) w terminie 15 dni w przypadku reklamacji dotyczgcych transakgji ptatniczych, o ktérych
mowa w Ustawie o ustugach pfatniczych.

Do zachowania terminu wystarczy wystanie odpowiedzi przed jego uptywem.

W przypadku, w ktérym skarga lub reklamacja nie zawiera wszystkich niezbednych do

rozpatrzenia reklamacji informacji/dokumentéow, Bank informuje Klienta w tym Uzytkownika

0 koniecznosci uzupetnienia zgtoszenia reklamacyjnego. W takim przypadku, termin o ktérym

mowa w ust. 7 biegnie od daty dostarczenia do Banku wszystkich niezbednych do

rozpatrzenia reklamacji informacji/dokumentéw.

str. 4

Polityka postepowania ze skargami lub reklamacjami polegajgca ujawnieniu


http://www.okbank.pl/
http://www.okbank.pl/

Orzesko-Knurowski Bank Spoétfdzielczy z siedzibg w Knurowie

11.

12.

13.

14.

Dostarczone przez Klienta w tym Uzytkownika dodatkowe informacje/dokumenty dotyczgce

reklamacji zostajg niezwtocznie dotgczone do reklamaciji.

Uwzgledniajgc postanowienia ust. 10, w szczegodlnie skomplikowanych przypadkach,

uniemozliwiajgcych rozpatrzenie reklamacji i udzielenie odpowiedzi w terminie, o ktorym

mowa w ust. 9, Bank w informaciji przekazywanej Klientowi tym Uzytkownikowi, ktory wystgpit

z reklamacja:

1) wyjasnia przyczyne opoznienia;

2) wskazuje okolicznosci, ktore muszg zostac ustalone dla rozpatrzenia sprawy;

3) okresla przewidywany termin rozpatrzenia reklamaciji i udzielenia odpowiedzi, ktory nie
moze przekroczyc¢:

a) w przypadku o0sob fizycznych - 60 dni od dnia otrzymania reklamacii,

b) w przypadku os6b prawnych oraz innych jednostek organizacyjnych — 90 dni od dnia
otrzymania reklamacji, zas w przypadku czynnosci wykonywanych przez agenta
ubezpieczeniowego w zakresie niezwigzanym z udzielong ochrong ubezpieczeniowg
— 60 dni,

c) w przypadku, gdy reklamacja dotyczy ustug ptatniczych swiadczonych przez Bank -
35 dni roboczych od dnia otrzymania reklamacji.

W przypadku niedotrzymania terminu okreslonego w ust. 9, a w okreslonych przypadkach
terminu okreslonego w ust 12, reklamacje uwaza sie za rozpatrzong zgodnie z wolg Klienta w
tym Uzytkownika.

Odpowiedz, na skarge lub reklamacje powinna by¢ udzielona w sposéb przystepny i
zrozumiaty oraz zawiera¢ w szczegolnosci:

1) uzasadnienie faktyczne i prawne, chyba ze skarga lub reklamacja zostata rozpatrzona

zgodnie z wolg Klienta w tym Uzytkownika;

2) wyczerpujacg informacje na temat stanowiska Banku w sprawie skierowanych zastrzezen,

w tym wskazanie odpowiednich fragmentéw wzorca umowy lub umowy;

3) imie i nazwisko osoby udzielajgcej odpowiedzi ze wskazaniem jej stanowiska stuzbowego;

4) okreslenie terminu, w ktérym roszczenie podniesione w reklamacji rozpatrzonej zgodnie z
wolg Klienta w tym Uzytkownika zostanie zrealizowane, nie dtuzszego niz 30 dni od dnia
sporzgdzenia odpowiedzi.

Rozdziat 3
Tryb odwotawczy

§5.
W przypadku nieuwzglednienia roszczen wynikajgcych z reklamaciji, Klient w tym Uzytkownik
ma mozliwosc:
1) w przypadku osob fizycznych:
a) wszystkich osob fizycznych:

— mozliwos¢ i sposéb ewentualnego odwotania sie od stanowiska zawartego w
odpowiedzi na skarge/ reklamacje, do nadrzednej komorki organizacyjnej w Centrali
lub Czlonka Zarzadu,

— mozliwosé skorzystania z instytucji mediacji lub sgdu polubownego dziatajgcego
przy Komisji Nadzoru Finansowego;

— mozliwos¢ pozasgdowego rozstrzygania sporow przez Arbitra Bankowego
dziatajgcego przy Zwigzku Bankoéw Polskich, w przypadkach gdy wartos¢
przedmiotu sporu nie przewyzsza kwoty 12.000,00PLN, a w przypadku kredytéw
hipotecznych nie przewyzsza kwoty 20.000,00 PLN;

— mozliwos$¢ zwrocenia sie o pomoc do Rzecznika Finansowego,

— mozliwos¢ wystgpienia z powoddztwem do sgdu powszechnego;

b) dodatkowo w przypadku Konsumentow (poza pouczeniami okre$lonymi w ppkt a):

— mozliwo$¢ zwrocenia sie o pomoc do Miejskich i Powiatowych Rzecznikow
Konsumenta,

— wymogow okreslonych w Ustawie o PRSK {j.:

» zfoZenia przez Bank Klientowi w tym Uzytkownikowi na pisSmie lub na innym
trwatym nos$niku oSwiadczenie o:
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v’ zamiarze wystgpienia z wnioskiem o wszczecie postepowania w sprawie
pozasgdowego rozwigzania sporu, lub

v zgodzie na udziat w postepowaniu, o ktérym mowa w pkt 1 wszczetym na
whniosek Kredytobiorcy, lub

v’ odmowie wziecia udzialu w postepowaniu w sprawie pozasgdowego
rozwigzania sporu.

wskazania podmiotéw uprawnionych do pozasgdowego rozwigzywania sporow

konsumenckich tj:

v' Rzecznika Finansowego, ktérego dane kontaktowe oraz wszelkie niezbedne
informacje dostepne sg pod adresem internetowym: http://rf.gov.pl;

v' Sgdu polubownego przy Komisji Nadzoru Finansowego, ktérego dane
kontaktowe oraz wszelkie niezbedne informacje dostepne sg pod adresem
internetowym: www.knf.gov.pl.

Wskazania Rejestru podmiotéw uprawnionych do pozasgdowego rozwigzywania

sporow konsumenckich prowadzony jest przez Prezesa Urzedu Ochrony

Konkurencji i Konsumentéw, i dostepny jest na stronie internetowej UOKIK

https://uokik.gov.pl.;

2) w przypadku o0s6b prawnych oraz jednostek organizacyjnych nieposiadajgcych
osobowoS$ci prawnej lecz majgcych zdolnos¢ prawng:.

mozliwos¢ i sposéb ewentualnego odwotania sie od stanowiska zawartego w
odpowiedzi na skarge/ reklamacje, do nadrzednej komérki organizacyjnej w Centrali lub
Czilonka Zarzadu,

mozliwos¢ skorzystania z instytucji mediacji lub sgdu polubownego dziatajgcego przy
Komisji Nadzoru Finansowego,

mozliwos¢ wystgpienia z powodztwem do sgdu powszechnego.

Tre$¢ odpowiedzi na reklamacje zawiera pouczenie 0 mozliwosciach wskazanych w ust. 1.

W przypadku o ktérym mowa w ust. 1 pkt 1:

1) Zarzad Banku rozpatruje odwotanie, ktére wniesiono w formie pisemnej, przesytkg
pocztowg na adres siedziby Banku lub osobiscie w siedzibie Banku, pod warunkiem, ze
odwotanie takie zostato wniesione nie pozniej niz w terminie 30 dni od daty doreczenia
odpowiedzi na reklamacje, ktorej odwotanie dotyczy;

2) z zastrzezeniem pkt 1, Zarzad Banku rozpatruje i udziela odpowiedzi na odwotanie
w terminach, o ktérych mowa w §4 ust. 9 i 12, liczonych od daty otrzymania odwotania, z
uwzglednieniem postanowien §4 ust. 10.

Rozdziat 4
Rejestracja reklamacji

§6.

Bank prowadzi rejestr skarg i reklamaciji.
Rejestr skarg i reklamacji zawiera:
1) numer reklamaciji,
2) termin wniesienia reklamacji,
3) dane (imie i nazwisko/nazwa, adres) sktadajgcego skarge lub reklamacje
4) forme wniesienia reklamacji,
5) przedmiot reklamacji;
6) imie i nazwisko oraz stanowisko pracownika Banku przyjmujgcego reklamacje,
7) date rejestracji w systemie AZRO;
8) dziatania odjete w celi rozpatrzenia reklamacji;
9) numer odpowiedzi na reklamacje,
10) termin udzielenia odpowiedzi na reklamacje,
11) adnotacje czy roszczenia z wniesionej reklamaciji zostaty uznane bgdz nieuwzglednione,
12) adnotacje dotyczace przeprowadzenia trybu odwotawczego,
13) adnotacje o wartosciach roszczen zgtoszonych w pozwach i kwot zasgdzonych
prawomocnymi orzeczeniami sgdéw na rzecz Klientow w tym Uzytkownikéw,
14) adnotacje pozostate, istotne dla sprawy.
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Rozdziat 5
Obowiazki sprawozdawcze Banku

§7.
Bank corocznie, w terminie 45 dni od zakohczenia roku kalendarzowego, przekazuje Rzecznikowi
Finansowemu sprawozdanie dotyczgce rozpatrywania reklamacji ztozonych przez osoby fizyczne
oraz liczby wystgpien klientow Banku na droge postepowania sgdowego w wyniku
nierozpatrzenia reklamaciji zgodnie z wolg tych Klientow w tym Uzytkownikéw, z uwzglednieniem:
1) liczby reklamaciji;
2) uznanych i nieuwzglednionych roszczen, wynikajgcych z wniesionych reklamaciji;

3) informacji o wartosci roszczen zgtoszonych w pozwach i kwot zasgdzonych
prawomocnymi orzeczeniami sgdow na rzecz klientow w tym Uzytkownikow w okresie
sprawozdawczym.

Komoérka ds. Zgodnosci Zarzad Banku Rada Nadzorcza
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