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Rozdziat 1
Postanowienia ogdlne

§1.

,Polityka postepowania ze skargami lub reklamacjami’, zwana dalej Politykg reklamac;ji

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 Swiadczonymi przez Orzesko-

Knurowski Bank Spétdzielczy z siedzibg w Knurowie.

Polityka reklamaciji stanowi zatgcznik i uszczegotowienie ,Polityki ujawnien ” w zakresie:

1) informowania Klientow w tym Uzytkownikébw o obowigzujgcej procedurze skarg lub
reklamaciji,

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 reklamacji przez podmioty rynku
finansowego, 0 Rzeczniku Finansowym i o Funduszu Edukacji Finansowej, 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,

6) Wytycznych w sprawie rozpatrywania skarg w sektorze papieréw wartosciowych (ESMA) i
bankowosci (EUNB),

Procesy wewnetrzne, regulujgce obowigzki sprawozdawcze, podziat zadan, mechanizmy

kontrolne, uregulowane sg w innych regulacjach Banku. Regulacje te nie podlegajg

ujawnieniu.

§2.

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

Procedura rozpatrywania skarg lub reklamacji odnosi sie do wszystkich Klientow 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
informaciji i maksymalny okres rozpatrywania skargi lub reklamacji uzalezniony jest od typu
Klienta w tym Uzytkownika i jest okresiny w regulaminach, wzorcowych umowach i innych
formularzach stosowanych w relacjach z Klientami w tym z Uzytkownikami.

§3.

Uzyte w Polityce reklamacji pojecia zdefiniowane sg w dokumencie podstawowym tj. Polityce

ujawnien.

Dodatkowe pojecia oznaczaja:

1) Nieautoryzowana transakcja ptatnicza - Ustawa o ustugach ptatniczych nie zawiera
definicji legalnej pojecia nieautoryzowanej transakcji ptatniczej. Zgodnie natomiast z art.
40 ust. 1 UoUP transakcje ptatniczg uwaza sie za autoryzowang, jezeli ptatnik wyrazit
zgode na wykonanie transakcji pfatniczej w sposob przewidziany w umowie miedzy
ptatnikiem a jego dostawcag. Zgoda moze dotyczyC takze kolejnych transakcji ptatniczych.
Z nieautoryzowang transakcjg ptatniczg mamy do czynienia w sytuacji, gdy pfatnik
(zleceniodawca) nie wyrazit na nig zgody,

2) 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,

3) Skargi — oznaczajg kazde wystgpienie Klienta, w tym takze reklamacje kierowane do
Banku jako instytucji finansowej odnoszgce sie do zastrzezen dotyczacych ustug

str. 2

Zatgcznik nr 1 do Polityki ujawnien - Polityka postepowania ze skargami lub reklamacjami polegajgca ujawnieniu



Orzesko-Knurowski Bank Spoéfdzielczy z siedzibg w Knurowie

swiadczonych przez Bank lub wykonywanej dziatalnosci, objetej nadzorem Komisji

Nadzoru Finansowego,

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

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

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

c) transakcja internetowa — transakcja bezgotéwkowa dokonana na odlegtos¢ w
Internecie,

d) 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 pomoca
kodu PIN,

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

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

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

8) Uzytkownik — osoba fizyczna, osoba prawna oraz jednostka organizacyjng niebedaca
osobg prawng, ktérej ustawa przyznaje zdolnos¢ prawna, korzystajgca z ustug ptatniczych
w charakterze ptatnika lub odbiorcy;

9) Wytyczne - zasady okreslone przez Komisje Nadzoru Finansowego (KNF), a takze
Zwigzek Bankow Polskich (ZBP) odnoszace sie do skarg i reklamacji.

10)Wytyczne EBA w sprawie reklamacji - Wytyczne w sprawie rozpatrywania skarg w
sektorze papieréw wartosciowych (ESMA) i bankowosci (EUNB).

Rozdziat 2
Rozpatrywanie skarg lub reklamacji

§4.

1. Skarga lub reklamacja moze by¢ ztozona:

1) w przypadku oséb fizycznych (zarbwno konsumentéw jak rowniez prowadzgcych
dziatalno$¢ gospodarczg lub zawodowg):

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 Kklientow, w tym uzytkownikéw
korzystajacych z ustug ptatniczych podczas wizyty Klienta w tym Uzytkownika w
siedzibie Placowki Banku;

c) w formie elektronicznej - z wykorzystaniem Srodkow 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 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;

str. 3

Zatgcznik nr 1 do Polityki ujawnien - Polityka postepowania ze skargami lub reklamacjami polegajgca ujawnieniu


http://www.okbank.pl/

Orzesko-Knurowski Bank Spoéfdzielczy z siedzibg w Knurowie

2.

10.

11.

12.

b) w formie elektronicznej z wykorzystaniem srodkéw 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 osob fizycznych moze by¢ spisana przez pracownika Banku na
formularzu bankowym.

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

Na zgdanie Klienta w tym Uzytkownika, Bank potwierdza fakt ztozenia reklamacji na pisSmie
badz za posrednictwem poczty elektronicznej.

Bank zamieszcza w umowie zawieranej z Klientem w tym z Uzytkownikiem nastepujgce
informacje dotyczace procedury skfadania i rozpatrywania reklamacji:

1) miejsce i forme ztozenia reklamacji;

2) termin rozpatrzenia reklamaciji;

3) sposob powiadomienia o rozpatrzeniu reklamaciji,

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

. W odniesieniu do Klientéw w tym Uzytkownikéw, 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 roszczen Klienta w tym Uzytkownika wobec Banku. Dotyczy to
zwtaszcza przypadkoéw, 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, zapisobiorcg srodkéw na rachunku oszczednosciowym,

4) jest uprawnionym lub spadkobiercg zmartego czionka Banku.

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

dotyczgcymi miejsca i formy ztozenia reklamaciji, Bank rozpatruje reklamacje i udziela

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

trwatego nosnika informacji, w tym w szczegdlnosci pocztg elektroniczng.

Odpowiedz, o ktorej mowa w ust. 7, Bank moze dostarczy¢ pocztg elektroniczna:

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

2) w_przypadku oséb prawnych i innych jednostek organizacyjnych — jezeli reklamacja lub
skarga wptynetfa 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¢ bez zbednej zwtoki, jednak nie pdzniej

niz:

1) w terminie 30 dni od dnia otrzymania reklamacji,

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

3) w terminie 15 dni roboczych w przypadku reklamaciji dotyczacych transakcji pfatniczych, o
ktorych mowa w Ustawie o ustugach ptatniczych,

4) w terminie 14 dni w przypadku stanu zagrozenia epidemicznego lub stanu epidemii na
reklamacje rozpatrzong na mocy Ustawy o reklamacjach w zakresie zmian warunkéw
umowy lub termindw sptat.

Do zachowania terminu wystarczy wystanie odpowiedzi przed jego uptywem.

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

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

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

mowa w ust. 9 biegnie od daty dostarczenia do Banku wszystkich niezbednych do

rozpatrzenia reklamacji informacji/dokumentow.

Dostarczone przez Klienta w tym Uzytkownika dodatkowe informacje/dokumenty dotyczgce

reklamacji zostajg niezwtocznie dotgczone do reklamaciji.

Uwzgledniajgc postanowienia ust. 10, w szczegdlnie skomplikowanych przypadkach,

uniemozliwiajgcych rozpatrzenie reklamacji i udzielenie odpowiedzi w terminie, o ktérym

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

z reklamacja:

1) wyjasnia przyczyne opdznienia;
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2) wskazuje okolicznosci, ktére muszg zosta¢ ustalone dla rozpatrzenia sprawy;
3) okresla przewidywany termin rozpatrzenia reklamaciji i udzielenia odpowiedzi, ktory nie
moze przekroczyc¢:

a) w przypadku o0s6b fizycznych - 60 dni od dnia otrzymania reklamaciji,

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 $wiadczonych przez Bank -
35 dni roboczych od dnia otrzymania reklamaciji.

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 sposob 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) wyczerpujgcg 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
sporzadzenia odpowiedzi.

Skarga/ reklamacja przekazana do Banku rozpatrywana jest w sposéb zapewniajgcy wydanie

niezaleznego i obiektywnego rozstrzygniecia problemu zawartego w zgtoszonej reklamaciji,

przy zachowaniu wysokich standardéw obstugi Klienta oraz zasad zapobiegajgcych

powstaniu konfliktowi intereséw.

Rozdziat 3 Rozpatrywanie reklamacji Uzytkownikéw
dotyczacy praw i obowigzkow wynikajacych z ustawy o ustugach ptatniczych
Regulacja ,lex specialis” wynikajgca z ustawy o UP

§5.

. Bank udziela odpowiedzi na reklamacje ztozong przez Uzytkownika w terminie 15 dni

roboczych od dnia otrzymania reklamacji. Odpowiedzi udziela sie w postaci papierowej lub, po
uzgodnieniu z uzytkownikiem, na innym trwatym nosniku informacji.

. W szczegdlnie skomplikowanych przypadkach uniemozliwiajgcych rozpatrzenie reklamacji i

udzielenie odpowiedzi w terminie, o ktérym mowa w ust. 1 Bank:

1) wyjasnia przyczyne opdznienia;

2) wskazuje okolicznosci, ktére muszg zostac ustalone w celu rozpatrzenia sprawy;

3) okresla przewidywany termin rozpatrzenia reklamac;ji i udzielenia odpowiedzi, nie dtuzszy
niz 35 dni roboczych od dnia otrzymania reklamaciji.

. Do zachowania terminéw, o ktérych mowa w ust. 1 i ust. 2 pkt 3, jest wystarczajgce wystanie

odpowiedzi przed ich 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 2012r. — Prawo pocztowe.

§6

. Do rozpatrywania reklamaciji sktadanych przez Uzytkownika bedacego osobg fizyczng stosuje

sie przepisy Ustawy o reklamacjach.

. W zakresie, w jakim do rozstrzygania reklamacji Uzytkownika bedacego osobg fizyczng nie

stosuje sie przepiséw ustawy wymienionej w ust. 1. Bank, jako dostawca ustugi ptatniczej
stosuje procedury rozpatrywania reklamacji okreslone ustawg o ustugach ptatniczych (art. 15b
ust.2 ustawy o ustugach ptatniczych).
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§7.

1. Szczegdlng formg zgtoszenia reklamacyjnego lub skargi jest zgtoszenie przez Klienta
nieautoryzowanej transakcji pfatniczej. Nieautoryzowane transakcje ptatnicze winny mie¢
charakter incydentalny, gdyz Bank stosuje silne uwierzytelnienie w bankowosci elektronicznej
oraz posiada audyt zgodnosci z PSD2 i tym samym kazde uzycie przypisanych Klientowi
srodkéw autoryzaciji, jezeli nie ma cech przetamania bankowych zabezpieczenh, uznane jest za
autoryzowane.

2. Bank, jako dostawca ustug ptatniczych, zgodnie z dyrektywg PSD2, art. 46 Ustawy o UP oraz
postanowieniami wzorcowych umow rachunkéw platniczych, po dniu stwierdzenia
nieautoryzowanej transakcji ptatniczej — niezwtocznie, jednak nie pézniej niz do konca dnia
roboczego zwraca Klientowi (Ptatnikowi) kwote nieautoryzowanej transakcji ptatniczej, a w
przypadku gdy Klient korzysta z rachunku ptatniczego, przywraca obcigzony rachunek
ptatniczy do stanu jaki istniatby, gdyby nie miata miejsca nieautoryzowana transakcja
ptatnicza. Obowigzek zwrotu ptatnikowi kwoty nieautoryzowanej transakcji nie dotyczy jedynie
przypadkow zgtoszeh reklamacyjnych przez Klienta, ale takze przypadku wykrycia przez Bank
w ramach funkcjonujgcych mechanizméw kontrolnych np. zaktocen systemu informatycznego,
btedu Pracownika badz potwierdzenia zdarzenia fraudu, ktéry nie powstat w wyniku razacego
btedu Klienta. Postanowienia ust. 3 odnoszg sie zas jedynie do przypadkow
nieautoryzowanych transakcji ptatniczych zgtoszonych przez Klienta, gdzie Bank bada
zasadnos¢ zgtoszenia Klienta w celu wykluczenia przypadkéw wytudzenia od Banku srodkéw
pienieznych.

3. Przestankami wytgczajgcymi obowigzek Banku jako dostawcy ustugi ptatniczej niezwtocznego
zwrotu kwoty nieautoryzowanej transakcji pfatniczej, zgodnie ze stanowiskiem Rzecznika
Finansowego, sg jedynie dwa przypadki:

1) przekroczenie przez Klienta czyli ptatnika ustawowego terminu na zgtoszenie
nieautoryzowanej transakcji. Zgodnie z Ustawg o UP Uzytkownik powinien powiadomi¢
niezwtocznie dostawce o stwierdzonych nieautoryzowanych, niewykonanych lub
nienalezycie wykonanych ftransakcjach ptatniczych, a jezeli z jakichs wzgledéw
Uzytkownik nie dokona zgtoszenia w terminie maksymalnie 13 miesiecy od dnia
obcigzenia rachunku pfatniczego albo od dnia, w ktérym transakcja miata by¢ wykonana,
to po uplywie tego terminu roszczenia uzytkownika wzgledem dostawcy z tytutu
nieautoryzowanych, niewykonanych lub nienalezycie wykonanych transakcji ptatniczych
wygasajqg (art. 44 ust. 1i 2 Ustawy o UP),

2) udokumentowane podejrzenie oszustwa przez Bank, jako dostawcy ustug pfatniczych,
oraz zawiadomienie organéw $cigania. Z tego wzgledu Bank zaleca aby Uzytkownik
zgtaszat nieautoryzowane transakcje gdy jest przekonany, iz nie wydat na nig zgody, a w
przypadku watpliwosci Uzytkownika odnos$nie nieautoryzowanej transakcji, Bank zaleca
zwrdcenie sie do Banku o szczegotowe zbadanie transakcji pod katem jej autoryzacii.
Takie badanie przeprowadzane jest w Banku niezwtocznie i komisyjnie w trybie
reklamacyjnym ze szczegdlng starannoscia.

Rozdziat 4
Tryb odwotawczy

§8.
1. W przypadku nieuwzglednienia roszczen wynikajgcych z reklamaciji, Klient w tym Uzytkownik
ma mozliwosc¢:
1) w przypadku osob fizycznych:
a) wszystkich oséb fizycznych:

— mozliwos¢ i sposdb ewentualnego odwotania sie od stanowiska zawartego w
odpowiedzi na skarge/ reklamacje, do Zarzgdu Banku, a w przypadku gdy dotyczy
cztonka Zarzadu bgdz Komorki ds. Zgodnosci i Kontroli — do Rady Nadzorczej,

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

— mozliwosé¢ pozasgdowego rozstrzygania sporow przez Arbitra Bankowego
dziatajgcego przy Zwigzku Bankow Polskich, w przypadkach gdy wartosé
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przedmiotu sporu nie przewyzsza kwoty 12.000,00PLN, a w przypadku kredytéw

hipotecznych nie przewyzsza kwoty 20.000,00 PLN;

— mozliwosé zwrdcenia sie 0 pomoc do Rzecznika Finansowego,
— mozliwosé wystgpienia z powddztwem do sgdu powszechnego;

b) dodatkowo w przypadku Konsumentéw (poza pouczeniami okreslonymi w ppkt a):

— mozliwos¢é zwrdcenia sie o pomoc do Miejskich i Powiatowych Rzecznikéw

Konsumenta,

— wymogow okreslonych w Ustawie o PRSK {j.:

» Zziozenia przez Bank Klientowi w tym Uzytkownikowi na pismie lub na innym
trwatym nosniku oswiadczenie o:

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
wniosek Kredytobiorcy, lub

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

= wskazania podmiotéw uprawnionych do pozasgdowego rozwigzywania sporéw
konsumenckich tj:

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

v' Sadu 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 Konsumentdéw, i dostepny jest na stronie internetowej UOKIK
https://uokik.gov.pl.;

2) w przypadku o0s6b prawnych oraz jednostek organizacyjnych nieposiadajgcych
osobowosci prawnej lecz majgcych zdolnos¢ prawng:

— mozliwos¢ i sposodb 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 powddztwem do sgdu powszechnego.

2. W przypadku nieuwzglednienia roszczen Klienta w wyniku rozpatrzenia odwotania od decyz;ji
w sprawie reklamacji, tres¢ odpowiedzi na odwotanie réwniez zawiera pouczenie o0
mozliwo$ci odwotania sie.

3. W przypadku o ktérym mowa w ust. 1 pkt 1 tiret pierwsze, oraz w pkt 2 tiret pierwsze:

1) Zarzagd 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 pdzniej niz w terminie 30 dni od daty doreczenia
odpowiedzi na reklamacje, ktérej odwotanie dotyczy; w szczegdlnosci analizie poddawane
sg nowe informacje lub dokumenty przedstawiane przez Klienta,

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.

Rozdziatl 5
Rejestracja reklamaciji

§9.

1. Bank prowadzi rejestr skarg i reklamacji.
2. Rejestr skarg i reklamacji zawiera:
1) numer reklamacji,
2) termin wniesienia reklamacji,
3) dane (imie i nazwisko/nazwa, adres) sktadajgcego skarge lub reklamacje
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4) modulo i nr konta (jezeli dotyczy), typ klienta,
5) forme wniesienia reklamaciji,
6) przedmiot reklamacii;
7) imie i nazwisko oraz stanowisko pracownika Banku przyjmujgcego reklamacje,
8) date rejestracji w systemie AZRO,;
9) dziatania podjete w celu rozpatrzenia reklamacji;
10) numer odpowiedzi na reklamacje,
11) termin udzielenia odpowiedzi na reklamacije,
12) adnotacje czy roszczenia z wniesionej reklamacji zostaty uznane bagdz nieuwzglednione,
13) adnotacje dotyczgce przeprowadzenia trybu odwotawczego,
14) adnotacje o wartosciach roszczeh zgtoszonych w pozwach i kwot zasgdzonych
prawomocnymi orzeczeniami sgdow na rzecz Klientow w tym Uzytkownikdw,
15) adnotacje pozostate, istotne dla sprawy.

Rozdziat 6
Obowigzki sprawozdawcze Banku

§10.
Bank corocznie, w terminie 45 dni od zakonhczenia 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 Klientéw w tym Uzytkownikéw, z uwzglednieniem:
1) liczby reklamacii;
2) uznanych i nieuwzglednionych roszczen, wynikajgcych z wniesionych reklamacii;

3) informacji o wartosci roszczeh zgtoszonych w pozwach i kwot zasgdzonych
prawomocnymi orzeczeniami sadow na rzecz klientow w tym Uzytkownikéw w okresie
sprawozdawczym.
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