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Rozdziat 1. Postanowienia ogélne
§1

1. Niniejsza Instrukcja ,Zasady sktadania i rozpatrywania skarg i reklamacji w Powiatowym Banku Spétdzielczym w Kedzierzynie-
Kozlu”, zwana dalej Instrukcjg, okresla tryb przyjmowania i rozpatrywania skarg lub reklamacji kierowanych do Banku przez jego
klientow.

2. Zasady stosowane sg réwniez w przypadku ztozenia do Banku reklamaciji dotyczgcych kart ptatniczych, z zastrzezeniem § 3.

3. Zasady stosowane sg rowniez w przypadku ztozenia wnioskéw do Banku.

4. Wszystkie pozostate regulacje wewnetrzne obowigzujgce w Banku, w ktorych okreslony jest proces przyjmowania i rozpatrywania
reklamacji, skarg i wnioskow muszg by¢ zgodne z niniejszymi zasadami.

5. Bank traktuje wszystkich swoich Klientow z nalezytg starannoscia.

6. Reklamacje, skargi i wnioski skladane przez Klientéow powinny byé rozpatrywane rzetelnie, wnikliwie, z zachowaniem
obiektywizmu oraz z poszanowaniem powszechnie obowigzujgcych przepiséw prawa i dobrych obyczajow.

7. Anonimowe reklamacje, skargi i wnioski rowniez podlegajg rozpatrzeniu.

§2

llekro¢ w niniejszych zasadach uzyte sg ponizsze okreslenia majg one nastepujgce znaczenie:

1) Bank — Powiatowy Bank Spotdzielczy w Kedzierzynie-Kozlu;

2) Bank Zrzeszajacy — BPS S.A. — Bank Polskiej Spétdzielczosci S.A. w Warszawie;

3) Centrala Banku - nalezy przez to rozumie¢ jednostke organizacyjng Banku, usytuowang w siedzibie Banku w Kedzierzynie -
Kozlu realizujgca kluczowe zadania dla cato$ci Banku.

4) placéwka Banku — Oddziat Banku, Filia, Punkt Kasowy, zajmujacy sie obstugg klienta;

5) osoba rozpatrujagca — Dyrektor Oddziatu banku lub inna osoba przez niego upowazniona, ktérych zakres zadah obejmuje
rozpatrywanie reklamacji/skarg/ wnioskow;

6) Klient — kazda osoba lub podmiot sktadajacy lub zamierzajacy ztozy¢ reklamacje/skarge /wniosek, tak klient indywidualny, jak
i instytucjonalny, zaréwno ten ktdry korzysta lub korzystat z ustug Banku, wnioskowat o Swiadczenie takich ustug lub byt odbiorcg
oferty marketingowej Banku, w tym oszczedzajgcy lub osoba uprawniona w rozumieniu ustawy z dnia 20 kwietnia 2004 roku
o indywidualnych kontach emerytalnych oraz indywidualnych kontach zabezpieczenia emerytalnego, a takze pracownik Banku;

7) osoba fizyczna prowadzaca dziatalno$¢ gospodarcza — osoba fizyczna prowadzgca dziatalno$¢ gospodarczg, wspdlnicy
spotek cywilnych;

8) podmiot uprawniony — podmiot ( instytucja ) utworzony na state, ktéry oferuje niezalezne, bezstronne i przejrzyste prowadzenie
postepowan w sprawie pozasgdowego rozwigzywania sporéw pomiedzy konsumentem a Bankiem np. Rzecznik Finansowy, Sad
Polubowny przy Komisji Nadzoru Finansowego, Arbiter Bankowy przy Zwigzku Bankéw Polskich, w rozumieniu Ustawy z dnia
23 wrzesnia 2016r. o pozasgdowym rozwigzywaniu sporow konsumenckich (Dz.U. z 2016r. poz.1823);

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

10)reklamacja — kazde wystgpienie klienta kierowane do Banku, zawierajgce zastrzezenia do swiadczonych przez Bank ustug
w zakresie wykonywanych czynnosci bankowych w rozumieniu ustawy z dnia 29 sierpnia 1997 roku Prawo bankowe;

11)skarga — kazde wystgpienie klienta, z wyjatkiem reklamacji, kierowane do Banku odnoszace si¢ do zastrzezen dotyczgcych ustug
Swiadczonych przez Bank lub wykonywanej przez Bank dziatalnosci;

12)trwaty nosnik informacji — trwaty no$nik informacji w rozumieniu ustawy z dnia 19 sierpnia 2011 roku o ustugach ptatniczych t;.
nosnik umozliwiajgcy klientowi przechowywanie adresowanych do niego informacji w sposdb umozliwiajgcy dostep do nich przez
okres odpowiedni do celéw sporzadzenia tych informacji i pozwalajgcy na odtworzenie przechowywanych informacji
w niezmienionej postaci;

13)wniosek — kazde oswiadczenie klienta poprawy funkcjonowania Banku, lepszego zaspokojenia potrzeb klientéw, usprawnienia
pracy lub poszerzenia oferty;

14)zgtoszenie klienta — ztozona przez klienta reklamacja/skarga/wniosek.

§3

1. Reklamacje dotyczace kart ptatniczych sg rozpatrywane przez Bank, zgodnie z postanowieniami niniejszej Instrukcji,
z zastrzezeniem ust. 2 — 6.

2. Bank zapewnia klientowi, w tym osobom fizycznym prowadzgcym dziatalno$¢ gospodarczg oraz rolnikom mozliwos¢ ztozenia
reklamacji dotyczacych kart ptatniczych w sposéb opisany w § 5 ust. 1. Formularz reklamacyjny stanowi zatgcznik nr 3 do
niniejszej Instrukcji.

3. W przypadku reklamaciji dotyczacych kart ptatniczych ztozonych w formie ustnej w sposéb, o ktérych mowa w § 5 ust. 1 pkt 1i 4
pracownik przyjmujacy reklamacje niezwtocznie nie pézniej niz w terminie 5 dni od dnia wptywu reklamaciji, zobowigzany jest
w formie pisemnej poinformowac klienta o przyjeciu jego oswiadczenia wraz ze wskazaniem terminu rozpatrzenia reklamaciji,
o ktérym mowa w § 10 ust. 1 oraz zobowigza¢ klienta do ztozenia podpisu na formularzu reklamacji wypetnionym przez
pracownika Banku w terminie 3 dni od dnia otrzymania pisma.

4. W przypadku klientow instytucjonalnych za wyjatkiem osoéb fizycznych prowadzacych dziatalno$¢ gospodarczg oraz rolnikow
Bank zapewnia mozliwos¢ ztozenia reklamacji dotyczgcej kart ptatniczych wytgcznie:

1) osobiscie w kazdej placowce Banku obstugujacej klientéw w formie pisemnej;
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2) listownie w formie pisemnej na adres Banku obstugujgcego klientow.

5. Niezwlocznie po otrzymaniu reklamacji dotyczgcej kart ptatniczych i po jej zarejestrowaniu pracownik Banku w terminie 2 dni
zwraca sie do Banku Zrzeszajgcego o udzielenie w terminie 14 dni informacji niezbednych do rozpatrzenia reklamacji. W
szczegOlnie skomplikowanych przypadkach termin udzielenia informacji przez Bank Zrzeszajgcy moze byé wydtuzony do 21 dni.

6. Reklamacje dotyczgce nieautoryzowanych, niewykonanych lub nienalezycie wykonanych transakgji ptatniczych Klient zgtasza do
Banku, w terminie 13 miesiecy od dnia obcigzenia rachunku albo od dnia, w ktérym transakcja miata by¢ wykonana, roszczenia
Klienta wzgledem Banku wygasajg (okres 13 miesiecy dotyczy tylko karty dla osob fizycznych, w przypadku klientow
instytucjonalnych okres ten wynosi 1 miesigc).

Rozdziat 2. Przebieg procesu reklamacyjnego
§4

1. Na proces reklamacyjny sktadajg sie nastepujace etapy:

1) przyjecie skargi/reklamacji oraz jej rejestracja;

2) rozpatrywanie skargi/reklamacii;

3) udzielanie odpowiedzi.

2. Przeprowadzajac proces reklamacyjny nalezy:

1) wnikliwie i z nalezytg starannoscig uwzgledni¢ wszystkie okolicznosci sprawy;

2) dazy¢ do polubownego wyjasnienia sporéw powstatych pomiedzy klientem a Bankiem.

3. Informacja o zasadach sktadania skarg/reklamacji, w tym o utatwieniu i przy$pieszeniu rzetelnego rozpatrzenia skargi/reklamacji
przez Bank, gdy klient ztozy skarge/reklamacje, niezwlocznie po powzieciu przez klienta informacji o zaistnieniu okolicznosci
budzacych zastrzezenia, udzielana jest klientowi:

1) przez pracownika Banku w bezposredniej rozmowie;

2) na stronie internetowej Banku;

3) na tablicy informacyjnej znajdujgcej sie w jednostce Banku;

4) w umowie zawartej pomiedzy Bankiem a Klientem;

5) w informagiji dla Klienta, o ktérej mowa w ust. 4.

4. Informacja o zasadach sktadania skarg/reklamacji, zawiera:

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

2) informacje, ze klient moze zwrdécic¢ sie o pomoc do Miejskiego lub Powiatowego Rzecznika Konsumentow;

3) pouczenie o mozliwosci odwotania sie od stanowiska zawartego w odpowiedzi na skarge/reklamacje do wyzszego szczebla
decyzyjnego w Banku, do Sgdu Polubownego przy Komisji Nadzoru Finansowego, do Arbitra Bankowego przy Zwigzku
Bankéw Polskich oraz Sgdu Powszechnego lub Rzecznika Finansowego;

4) przyjeta przez Bank forme sktadania skarg/reklamacii;

5) wskazanie danych kontaktowych umozliwiajgcych ztozenie skargi/reklamacii;

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

7) sposob potwierdzenia wplywu skargi/reklamacii;

8) termin udzielenia odpowiedzi na skarge/reklamacije;

9) sposob powiadomienia o rozpatrywaniu skargi/reklamaciji, w tym forme odpowiedzi i sposob jej doreczenia;

10) informacje o podmiocie uprawnionym do pozasgdowego rozwigzywania sporow;

11) Informacje Administratora danych osobowych dla osoby sktadajgcej skarge/reklamacje zgodnie z RODO.

5. Wzér informaciji, dla klientow Banku, o ktérej mowa w ust. 4, stanowi zatgcznik nr 5 do niniejszej Instrukciji.

6. W odniesieniu do klientéw, ktorzy nie zawarli z Bankiem umowy informacje, o ktérych mowa w ust. 4 powinny zosta¢ dostarczone
w terminie 7 dni od dnia, w ktorym nastgpito zgtoszenie roszczen klienta wobec Banku. Wzor informacji stanowi zatgcznik nr 6 do
niniejszej Instrukciji.

Przyjecie reklamacji
Ztozenie skargi/reklamacji

§5
1. Bank zapewnia klientowi mozliwo$¢ ztozenia skargi/reklamacii:
1) osobiscie w kazdej placéwce Banku obstugujgcej klientow, w formie pisemnej lub ustnie do protokotu podczas wizyty klienta
w Banku;
2) listownie w formie pisemnej na adres Banku obstugujgcego klientow;
3) z wykorzystaniem srodkéw komunikacji elektronicznej w formie elektronicznej wysytajgc e — mail na adres podany na stronie
internetowej Banku;
4) telefonicznie w formie ustnej na numer telefonu wskazany na stronie internetowej Banku.
2. Tres¢ skargi/reklamaciji pisemnej klienta powinna zawierac:
1) imie i nazwisko lub nazwe klienta;
2) adres korespondencyjny;
3) doktadny opis zdarzenia lub przedmiotu zastrzezen klienta;
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10.

4) oczekiwany przez klienta stan po rozpatrzeniu zastrzezen;

5) wiasnoreczny podpis klienta.

Dodatkowo, w celu utatwienia identyfikacji klienta, formularz skargi/reklamacji moze zawiera¢ nastepujace dane: PESEL, NIP lub
numer w rejestrze przedsiebiorcéw Krajowego Rejestru Sgdowego.

Wzér formularza reklamacyjnego stanowi zatgczniki nr 1 i 2 do niniejszej Instrukciji.

Formularz reklamacyjny dostepny jest takze na stronie internetowej Banku.

Pracownik Banku przyjmujac zgtoszenie reklamacyjne w formie pisemnej ma obowigzek sprawdzi¢, czy pismo zawiera dane
wymagane w ust. 2.

W przypadku stwierdzenia braku informacji wymaganych do rozpatrzenia skargi/reklamacji, nalezy poprosi¢ klienta o ich
uzupetnienie w formie w jakiej klient ztozyt reklamacje.

W sytuacji odmowy podania przez klienta wszystkich danych niezbednych do rozpoczecia procesu reklamacyjnego, pracownik
Banku informuje klienta, Ze rozpatrzenie reklamacji nie bedzie mozliwe, ze wzgledu na niekompletnos¢ oswiadczenia klienta
oraz niezwtocznie informuje o tym Dyrektora Oddziatu.

Pracownik Banku informuje klienta o rozpatrzeniu reklamacji w terminie wskazanym w § 10 ust. 1 lub 2.

Ztozenie reklamacji nie zwalnia klienta z obowigzku terminowego regulowania zobowigzarn wobec Banku.

Potwierdzenie ztozenia skargi/reklamaciji

§6
Pracownik Banku, przyjmujgcy skarge/reklamacje, o ktérej mowa w § 5 ust. 1 pkt 1 ztozona:
1) osobiscie w formie pisemnej w placowce Banku zajmujacej sie obstugg klienta potwierdza jej ztozenie poprzez sporzadzenie
kopii dla klienta i opatruje jg datg przyjecia i czytelnym podpisem pracownika przyjmujgcego skarge/reklamacije;
2) osobiscie w formie ustnej w placoéwce Banku zajmujacej sie obstuga klienta, na podstawie ktérej pracownik Banku wypetnit
formularz skargi/reklamaciji, przedtozyt klientowi do podpisu, potwierdza jej ztozenie poprzez sporzadzenie kopii dla klienta
i opatruje jg datg przyjecia i czytelnym podpisem pracownika przyjmujacego skarge/reklamacje;

. W przypadku ztozenia skargi/reklamacji w sposéb, o ktérym mowa w § 5 ust. 1 pkt 2 — 4, pracownik Banku przyjmujacy reklamacje,

w terminie do 5 dni od dnia wptywu skargi/reklamacji, zobowigzany jest w formie pisemnej poinformowac klienta o przyjeciu jego
o$wiadczenia wraz ze wskazaniem terminu rozpatrzenia skargi/reklamacji, o ktérym mowa w § 10 ust. 1. Wzdr pisma stanowi
zatgcznik nr 7 do niniejszej Instrukcji.

W odniesieniu do klientéw, o ktérych mowa w § 4 ust. 6 wraz z potwierdzeniem ztozenia skargi/reklamaciji, o ktérym mowa w ust.
1 i 2 pracownik Banku przekazuje w formie pisemnej informacje, o ktérych mowa w § 4 ust. 6. Wz6r pisma potwierdzajgcego
ztozenie reklamaciji stanowi zatgcznik nr 8 do niniejszej Instrukciji.

Proces reklamacyjny rozpoczyna sie z datg wptywu zgtoszenia do Banku, niezaleznie od tego w jakiej jednostce bankowej miato
miejsce.

Rejestracja skargi/reklamacji

§7
Kazda skarga/reklamacja, ktéra wptynie do Banku jest rejestrowana.
Wiasciwymi do przyjmowania reklamacji, skarg i wnioskow sa:
1) Czlonek Zarzadu ds. handlowych w zakresie:
a) skarg dotyczgcych dziatalnosci jednostek organizacyjnych Banku oraz pracownikéw Banku,
b) wnioskéw dotyczacych dziatalnosci Banku.

2) Dyrektorzy Oddziatow w zakresie:

a) skarg dotyczacych pracownikéw oraz dziatalnosci Oddziatu Banku i podlegtych komodrek organizacyjnych Banku,
b) wnioskéw dotyczacych dziatalnosci Oddziatu Banku i podlegtych komoérek organizacyjnych Banku,

Rejestracja reklamacji, skarg i wnioskéw dokonywana jest przez:

1) Dyrektora Oddziatu lub osobe przez niego upowazniong do prowadzenia rejestru reklamacji — w przypadku reklamaciji
ztozonych w Oddziale, Filii lub Punkcie Kasowym;

2) upowaznionego pracownika na Stanowisku ds. Samorzgadu i Administracji — w przypadku reklamacji ztozonych w Centrali,
zgtoszonych na adres e-mail podany na stronie internetowej Banku lub telefonu na numery telefonéw podane na stronie
internetowej Banku.

Skargi/reklamacje i wnioski sg rejestrowane (ewidencjonowane) i rozpatrywane w kolejnosci wptywu.

Za koordynowanie prac zwigzanych z prawidtowym prowadzeniem rejestru skarg/reklamaciji odpowiada Dyrektor Oddziatu
w Oddziale Banku oraz Cztonek Zarzadu ds. handlowych.

Skargi, reklamacje i wnioski sktadane osobiscie, przyjmowane sg w wyznaczonym dniu tygodnia w siedzibie Centrali Banku.
Skargi i wnioski dotyczace Oddziatu Banku i podlegtych im placowek przyjmowane sg codziennie w godzinach pracy przez
Dyrektora Oddziatu w siedzibie Oddziatu.

Informacja o terminie i godzinach przyje¢ skarg i wnioskédw podawana jest do widomosci Klientéw na tablicy ogtoszen
w placéwkach Banku.
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2.

§8
Pracownik Banku, ktéry otrzymat skarge/reklamacije:
1) w formie pisemnej opatruje dokument datg przyjecia i czytelnym podpisem: ,,Potwierdzam przyjecie reklamacji w dniu

............ ” data i czytelny podpis pracownika

2) wformie ustnej:

a) podczas wizyty klienta w Banku pracownik w trakcie prowadzonej rozmowy pozyskuje dane klienta i sporzgdza formularz
skargi/reklamacji wedlug jednego z wzoréw stanowigcych zatgczniki nr 1, 2, 3 do niniejszej Instrukcji oraz opatruje
adnotacja, o ktérych mowa w pkt 1);

b) w przypadku reklamacji zgtoszonych telefonicznie, pracownik Banku sporzadza formularz reklamacji wedtug jednego
ze wzordw stanowigcych zatgczniki nr 1, 2, 3 do niniejszej Instrukcji oraz opatruje adnotacjg, o ktérych mowa w pkt 1);

i niezwtocznie przekazuje jg Dyrektorowi Oddziatu lub upowaznionemu pracownikowi Banku, celem jej zaewidencjonowania.
Wz6r rejestru skarg/reklamacji/wnioskéw stanowi zatgcznik nr 9 do niniejszej Instrukcji.

Rozpatrywanie skargi/reklamacji

w

Przydzielanie skargi/reklamacji

§9
Kazda skarga/reklamacja wraz z zatgcznikami przekazywana jest niezwlocznie do Dyrektora Oddziatu w nieprzekraczalnym
terminie 1 dnia od dnia wptywu reklamacji do Banku.
Dyrektor Oddziatu lub osoba przez niego upowazniona po otrzymaniu skargi/ reklamac;ji rejestruje jg w rejestrze skarg/reklamaciji.
Wz6r rejestru skarg/reklamacji stanowi zatgcznik nr 9 do niniejszej Instrukcji.
Dyrektor Oddziatu lub osoba przez niego upowazniona po zarejestrowaniu skargi / reklamacji zapoznaje sie z jej przedmiotem,
dokonuije jej kwalifikacji oraz weryfikuje pod wzgledem formalnym. O kwalifikacji, decyduje tre$¢ pisma klienta, ktére moze by¢
zakwalifikowane jako:
1) skarga;
2) reklamacija;
3) wniosek.
Dyrektor Oddziatu lub osoba przez niego upowazniona przed udzieleniem odpowiedzi na reklamacje zwraca sie do pracownikow
komérki organizacyjnej, do ktorej zakresu zadan nalezy przedmiot reklamacji o wyjasnienia, z zastrzezeniem ust. 6.
W przypadku, gdy reklamacja dotyczy obszaru dziatalnos$ci wiecej niz jednej komérki organizacyjnej, Dyrektor Oddziatu lub osoba
przez niego upowazniona zwraca sie o wyjasnienia odrebnie do kazdej komorki organizacyjne;.
Za rozpatrzenie reklamacji odpowiada Dyrektor Oddziatu.
W przypadku watpliwosci co do zasadnosci reklamacji Dyrektor Oddziatu moze zwrdci¢ sie o sporzgdzenie opinii prawnej
do kancelarii obstugujgcej Bank.

Udzielenie odpowiedzi na skarge / reklamacje

§10

Odpowiedz na reklamacje powinna by¢ udzielona klientowi bez zbednej zwtoki nie pdzniej niz w terminie do 30 dni od dnia
otrzymania skargi/reklamacji przez jednostke Banku.
W szczegolnie skomplikowanych przypadkach termin, o ktdrym mowa w ust. 1, moze ulec wydtuzeniu maksymalnie do 60 dni.
Za szczegolnie skomplikowane przypadki uznaje sie konieczno$¢ uzyskania przez Bank dodatkowych informacji/dokumentow
od podmiotu trzeciego niezbednych do rozpatrzenia skargi/reklamac;ji.
W przypadku braku mozliwosci udzielenia odpowiedzi na ztozong skarge/reklamacje w terminie okreslonym w ust. 1, jednostka
organizacyjna Banku rozpatrujgca reklamacje, powinna w formie pisemnej powiadomi¢ o tym klienta, ktéry wystapit z reklamacjg
w terminie 14 dni od dnia jej wptywu wraz z podaniem:
1) przyczyn opdznienia w rozpatrywaniu reklamacji wraz z przeprosinami;
2) okolicznosci, ktére muszg zostac ustalone dla rozpatrzenia sprawy;
3) przewidywanego terminu rozpatrzenia skargi/reklamaciji i udzielenia odpowiedzi na ztozong skarge/reklamacje, ktéry nie moze

by¢ dtuzszy niz termin wskazany w ust. 2.
Do zachowania terminu, o ktérym mowa w ust. 1 — 2 i 4 wystarczy wystanie odpowiedzi na skarge/reklamacje przed jego
uptywem.
W przypadku niedotrzymania terminu okreslonego w ust. 1, a w okreslonych przypadkach terminu okreslonego w ust. 2,
reklamacje uznaje sie za rozpatrzong zgodnie z wolg klienta.

§11
Odpowiedz na skarge/reklamacje udzielana jest w formie pisemnej, na papierze firmowym lub za pomoca innego trwatego
nosnika informacji, przy uzyciu czcionki Time New Roman 12 pkt, a na uzasadnione zgdanie klienta przy uzyciu wiekszej czcionki
i wystana bez wzgledu na sposéb rozpatrzenia reklamac;ji:
1) listem poleconym na adres korespondencyjny podany przez klienta, z zastrzezeniem ust. 2 lub
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2) wylgcznie na wniosek klienta z wykorzystaniem srodkéw komunikacji elektronicznej na adres mailowy, z ktérego reklamacja
zostata wystana, chyba Ze klient poda w reklamacji inny adres mailowy poprzez zatgczenie skanu odpowiedzi.
2. W przypadku osobistego kontaktu Klienta z Bankiem dopuszcza sie przekazanie odpowiedzi pisemnej na skarge/reklamacje
za potwierdzeniem odbioru.

3. Odpowiedz na skarge/reklamacje podpisujg dwie osoby reprezentujgce Bank.
4. W przypadku, gdy rozpatrzenie reklamacji przekracza kompetencje decyzyjne Dyrektora Oddziatu, Dyrektor zwraca sie
o rozpatrzenie reklamacji do Zarzadu Banku i reklamacje rozpatruje Zarzad.
5. W przypadku nie podania przez klienta adresu korespondencyjnego lub braku adresu klienta odpowiedz na skarge/reklamacije
pozostanie do odbioru w jednostce banku, ktéra przyjeta skarge/reklamacje, z zastrzezeniem ust. 2.
6. Pismo do klienta uwzgledniajgce jego roszczenia zawarte w skardze/reklamacji zawiera:
1) nazwe banku;
2) numer skargi/reklamacii;
3) temat skargi/reklamaciji;
4) wyczerpujaca informacje, w jaki sposob skarga/reklamacja zostata rozpatrzona;
5) uzasadnienie faktyczne i prawne, ze wskazaniem stosownych przepiséw prawa, zapiséw regulaminéw i uméw podpisanych
z klientem, a jesli jest to mozliwe z przytoczeniem ich brzmienia;
6) imie, nazwisko, stanowisko stuzbowe i stempel funkcyjny osoby udzielajgcej odpowiedzi;
7) okreslenie terminu, w ktdorym roszczenie podniesione w skardze/reklamaciji rozpatrzonej zgodnie z wolg klienta zostanie
zrealizowane, nie dtuzszego niz 30 dni od dnia sporzgdzenia odpowiedzi.
7. W przypadku odpowiedzi nieuwzgledniajgcej roszczenia klienta zawartego w skardze/reklamacji tre$¢ odpowiedzi powinna
zawiera¢ informacje, o ktérych mowa w ust. 6 pkt 1) — 6), oraz dodatkowo pouczenie o:
1) mozliwosci i sposobie odwotania sie od stanowiska zawartego w odpowiedzi na skarge/reklamacje;
2) mozliwosci ztozenia zapisu na Sad Polubowny przy Komisji Nadzoru Finansowego;
3) mozliwosci skorzystania z instytucji Arbitra Bankowego przy Zwigzku Bankow Polskich;
4) wystgpienia z wnioskiem o rozpatrzenie sprawy do Rzecznika Finansowego;
5) mozliwosci wystgpienia z powddztwem do sadu powszechnego ze wskazaniem podmiotu, ktéry ma by¢ pozwany i sgdu
miejscowo wiasciwego do rozpoznania sprawy,
6) mozliwosci wystgpienia do Podmiotu uprawnionego do pozasgdowego rozwigzywania sporow.
8. Pouczenie, o ktérym mowa w ust. 7, powinno mie¢ nastepujgce brzmienie:
»Powiatowy Bank Spotdzielczy w Kedzierzynie-KoZlu jest podmiotem podlegajgcym nadzorowi Komisji Nadzoru Finansowego.
W razie sporu z Bankiem moze Pani/Pan zwréci¢ sie o pomoc do Miejskiego lub Powiatowego Rzecznika Praw Konsumentéw.
Od stanowiska zawartego w odpowiedzi na reklamacje moze Pani/Pan:
1) odwotac sie do wyzszych szczebli decyzyjnych Banku, w tym Rady Nadzorczej Banku,
2) ztozyc¢ zapis na Sgd Polubowny przy Komisji Nadzoru Finansowego,
3) skorzystac z instytucji Arbitra Bankowego przy Zwigzku Bankow Polskich,
4) ziozy¢ wniosek do Rzecznika Finansowego w sprawie rozwigzania sporu lub
5) wystgpic¢ z powddztwem do sgdu powszechnego,
6) wystgpi¢ z wnioskiem o wszczecie postepowania w sSprawie pozasgdowego rozwigzywania sporow konsumenckich
do podmiotu uprawnionego, ktorym jest:
a) Rzecznik Finansowy, Al. Jerozolimskie 87, 02-001 Warszawa, adres strony internetowej: https://rf.gov.pl/
b) Sad Polubowny przy Komisji Nadzoru Finansowego, Pl. Powstancéw Warszawy 1,00-030 Warszawa, adres strony
internetowej: http://www.knf.gov.pl/requlacje/Sad Polubowny/
c) Arbiter Bankowy przy Zwigzku Bankow Polskich, Bankowy Arbitraz Konsumencki, ul. Kruczkowskiego 8, 00-380
Warszawa, adres strony internetowej: https://zbp.pl/dla-konsumentow/arbiter-bankowy/dzialalnosc”
9. Formularz wzoru odpowiedzi, o ktérej mowa w ust. 5 i 6 stanowi odpowiednio zatgcznik nr 10 lub nr 11 do niniejszej Instrukciji.

§12

1. W przypadku ztozenia przez klienta Banku odwotania od stanowiska zawartego w odpowiedzi na reklamacje, podlega ono rejestracji,
zgodnie z zasadami okreslonymiw § 7.

2. Dyrektor Oddziatu po zarejestrowaniu odwotania przekazuje odwotanie wraz z catg dokumentacjg zgromadzong w sprawie do Zarzgdu
Banku.

3. W przypadkach budzgcych watpliwosci prawne sposob rozpatrzenia skargi/reklamacji powinien by¢ uzgadniany z Radcg
Prawnym

4. Zarzad rozpatruje odwotanie, o ktérym mowa w ust. 1 i przekazuje odpowiedz klientowi Banku, w terminie do 30 dni od ztozenia
odwotania.

5. Odpowiedz, o ktérej mowa w ust. 4, przekazywana jest rowniez do wiadomosci Dyrektora Oddziatu, ktéry pierwotnie udzielat
odpowiedzi na reklamacje klienta.

Przechowywanie dokumentacji
§13
1. Za przechowywanie dokumentacji (w formie papierowej i/lub elektronicznej), dotyczgcej zgtaszanych skargi/reklamacji,
odpowiedzialni sa:
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1) Dyrektor Oddziatu lub osoba przez niego upowazniona do prowadzenia rejestru reklamacji — w przypadku reklamaciji
ztozonych w Oddziale, Filii lub Punkcie Kasowym Banku;
2) pracownik na Stanowisku ds. Samorzadu i Administracji — w przypadku reklamacji ztozonych w Centrali Banku lub zgtoszonych
na adres e-mail podany na stronie internetowej Banku, poprzez telefon na numer podany na stronie internetowej Banku.
2. Okres przechowywania dokumentacji, o ktérej mowa w ust. 1, powinien by¢ nie krotszy niz 5 lat.

Sprawozdawczosé
§14

1. Pracownicy Banku o ktérych mowa w § 13 zobowigzani sg do prowadzenia rejestru skarg i reklamacji zgodnie z wzorem stanowigcym
zatgcznik nr 9 do niniejszej Instrukcji.

2. Skargi, ktore wptynety do Banku wraz ze sposobem ich zatatwienia sg omawiane w trakcie najblizszych posiedzen Zarzadu Banku
oraz co najmniej raz na kwartat na posiedzeniach Rady Nadzorczej Banku.

3. Reklamacje i wnioski, ktére wptynety do Banku wraz ze sposobem ich zatatwienia sg omawiane co najmniej raz na kwartat na
posiedzeniach Zarzadu i Rady Nadzorczej Banku

4. Zarzad Banku dokonuje raz w roku analizy i oceny zatatwiania skarg, reklamacji i wnioskéw zgodnie z zatgcznikiem nr 12 do
niniejszej Instrukcji.

Rozdziat 3. Rozpatrywanie skarg i wnioskéw

Skargi pracownikéw
§15
1. Do skarg ztozonych przez pracownikéw stosuje sie odpowiednio § 4 — 13, z wyjgtkiem § 10 ust. 6 niniejszej Instrukciji,
z zastrzezeniem ust. 2.
2. Dyrektor Oddziatu Banku dokonuje wstepnej analizy skargi i wraz z opinig w sprawie przekazuje jg do Zarzadu Banku.

Skargi na cztonkéw Zarzadu Banku oraz Zarzad Banku

§ 16

1. Wszystkie skargi, dotyczace czionkédw Zarzadu Banku oraz Zarzadu Banku przekazywane sg Przewodniczgcemu Rady
Nadzorczej.

2. Pracownik na Stanowisku ds. Samorzadu i Administracji po zarejestrowaniu skargi, o ktérej mowa w ust. 1 przekazuje jg
Przewodniczgcemu Rady Nadzorczej.

3. Przewodniczacy Rady Nadzorczej zwotuje prezydium, ktére po analizie skargi przygotowuje rekomendacje co do tresci uchwaty
podejmowanej przez Rade Nadzorczg.

4. Rada Nadzorcza rozpatruje skarge zgodnie z obowigzujgcymi w Banku regulacjami.

5. Do skarg, o ktérych mowa w ust. 1 stosuje sie odpowiednio postanowienia § 4 — 8 niniejszej Instrukcji.

Whioski dotyczace poprawy funkcjonowania Banku oraz poszerzenia jego oferty produktowej

§17
1. Oswiadczenia skladane przez klientéw Banku, dotyczace poprawy jego funkcjonowania oraz poszerzenia oferty produktowej
przekazywane sg Cztonka Zarzadu ds. handlowych, ktéry dokonuje analizy wniosku i wraz ze swojg rekomendacjg przekazuje
do Zarzadu Banku.
2. Pracownik na Stanowisku ds. Samorzgdu i Administracji w Centrali Banku rejestruje wniosek, w rejestrze stanowigcym zatgcznik
nr 9 do niniejszej Instrukciji.
3. Do wnioskoéw, o ktérych mowa w ust. 1 stosuje sie odpowiednio postanowienia § 4 — 8 niniejszych zasad.

Postepowanie w sprawie pozasadowego rozwigzywania sporéw konsumenckich

§18
1. W przypadku gdy w nastepstwie ztozonej przez Klienta (konsumenta) reklamac;ji lub odwotania spér nie zostat rozwigzany, Bank
przekazuje konsumentowi na papierze lub innym trwatym nosniku o$wiadczenie o:
1) zamiarze wystgpienia z wnioskiem o0 wszczecie postepowania w sprawie pozasgdowego rozwigzywania Sporow
konsumenckich i zgodzie na udziat w takim postepowaniu albo
2) odmowie wziecia udzialu w postepowaniu w sprawie pozasgdowego rozwigzywania sporéw konsumenckich.
2. Wszczecie postepowania w sprawie pozasgdowego rozwigzywania sporéw konsumenckich nastepuje na wniosek Klienta
(konsumenta), jezeli przewiduje to regulamin Podmiotu uprawnionego.
Wszczecie tego postepowania nastepuje rowniez na wniosek Banku.
4. Whniosek o wszczecie postepowania w sprawie pozasgdowego rozwigzywania sporow konsumenckich zawiera co najmniej
oznaczenie stron, doktadnie okreslone zgdanie, wskazanie rodzaju postepowania, oraz podpis wnioskodawcy.

w
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5. Datg wszczecia postepowania w sprawie pozasgdowego rozwigzywania sporow konsumenckich jest dzien doreczenia
Podmiotowi uprawnionemu wniosku o wszczecie postepowania w sprawie pozasgdowego rozwigzywania sporéw konsumenckich
spetniajgcego okreslone wymagania.

6. Podmiot uprawniony niezwlocznie przekazuje stronom sporu potwierdzenie ztozenia wniosku o wszczecie postgpowania
w sprawie pozasgdowego rozwigzywania sporéw konsumenckich.

7. Zakres danych, jakie powinien zawiera¢ wniosek o wszczecie postepowania w sprawie pozasgdowego rozwigzywania sporow
konsumenckich oraz dokumentéw dotyczacych sporu, jakie powinny byé do niego dotgczone, okresla regulamin Podmiotu
uprawnionego.

8. W przypadku gdy wniosek o wszczecie postepowania w sprawie pozasgdowego rozwigzywania sporéw konsumenckich nie
spetnia wymagan, Podmiot uprawniony wzywa wnioskodawce do uzupetnienia wniosku w wyznaczonym terminie.

Rozdziat 4. Rzecznik Finansowy

§19

1. Bank na wniosek Rzecznika Finansowego udziela informacji lub sktada 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 dokumentow
i formularzy stosowanych przy zawieraniu i wykonywaniu umow termin, o ktérym mowa w ust. 1 wynosi 14 dni od dnia otrzymania
whiosku.

§20

1. Bank w terminie 45 dni od zakonczenia roku kalendarzowego przekazuje Rzecznikowi Finansowemu sprawozdanie dotyczgce
rozpatrywania reklamacji sktadanych przez klientow innych niz klienci instytucjonalni za wyjgtkiem osob fizycznych prowadzgcych
dziatalno$¢ gospodarczg, w tym wspolnikow spétek cywilnych oraz rolnikow oraz liczby wystgpien tych klientéw na droge
postepowania sgdowego w wyniku nierozpatrzenia reklamacji zgodnie z wolg tych klientéw.

2. Sprawozdanie, o ktérym mowa w ust. 1 zawiera w szczegodlnosci:

1) liczbe reklamacii;

2) liczbe uznanych i nieuwzglednionych roszczen, wynikajgcych z wniesionych reklamacii;

3) informacje o wartosci roszczen zgtoszonych w pozwach kwot i kwot zasgdzonych prawomocnymi orzeczeniami sadow
na rzecz klientdw w okresie sprawozdawczym.

3. Wzor sprawozdania, o ktorym mowa w ust. 2 stanowi zatgcznik nr 13 do niniejszej Instrukcii.

Rozdziat 5. Postanowienia koncowe

§21
Postanowien § 4 ust. 6, § 5 ust. 9, § 6 ust.3, § 10 ust. 5, § 11 ust. 6 pkt 4, §§ 19 — 20 nie stosuje sie do klientéw instytucjonalnych
za wyjgtkiem 0s6b fizycznych prowadzgcych dziatalno$¢ gospodarczg oraz rolnikow.

§ 22
1. Rejestry skarg/reklamacji i wnioskéw znajdujg sie w sekretariacie Centrali Banku oraz w siedzibie Oddziatu Banku
tj. w Kedzierzynie — Kozlu oraz w Polskiej Cerekwi.
2. W Oddziale Banku ,Rejestrem...” dysponuje Dyrektor Oddziatu lub osoba przez niego upowazniona.
3. Nadzér na procesem przyjmowania i rozpatrywania reklamacji/skarg/wnioskéw sprawuje Cztonek Zarzgdu ds. handlowych.

§23
Niniejsze Zasady wchodzg w zycie z dniem zatwierdzenia przez Rade Nadzorczg.
Przyjeto na posiedzeniu Zarzadu w dniu 17 lipca 2018 r.
Zatwierdzono na posiedzeniu Rady Nadzorczej w dniu 19 lipca 2018 r.



