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Rozdzial 1. Postanowienia ogdlne

§1

1. Niniejsze ,,Zasady sktadania i rozpatrywania skarg i reklamacji w Banku Spotdzielczym w
Grodzisku Wielkopolskim”, zwane dalej zasadami, okreslaja tryb przyjmowania i
rozpatrywania reklamacji kierowanych do Banku przez jego klientow.

2. Zasady stosowane s3 rowniez w przypadku zlozenia do Banku reklamacji dotyczacych kart
platniczych, z zastrzezeniem § 2.

3. Zasady stosowane sg rowniez odpowiednio do skarg i reklamacji dotyczacych oferowania
przez Bank ubezpieczen.

4. Zasady stosowane sa rowniez w przypadku ztozenia do Banku skargi lub wniosku.

5. Wszystkie pozostate regulacje wewngtrzne obowiazujace w Banku, w ktorych okreslony jest
proces przyjmowania i rozpatrywania reklamacji, skarg, wnioskow musza by¢ zgodne z
niniejszymi zasadami.

§2

1. Reklamacje dotyczace kart platniczych sa rozpatrywane przez Bank, zgodnie
z postanowieniami niniejszych zasad, z zastrzezeniem ust. 2 — 5.

2. Bank zapewnia klientowi, w tym osobom fizycznym prowadzacym dziatalno$¢ gospodarcza
oraz rolnikom mozliwos¢ zlozenia reklamacji dotyczacych kart ptatniczych w sposob
opisany w § 5 ust. 1, z zastrzezeniem ust. 4. Formularz reklamacyjny stanowi zalacznik nr
6 do niniejszych zasad.

3. W przypadku reklamacji dotyczacych kart platniczych ztozonych w formie ustnej w sposob,
o ktorym mowa w § 5 ust. 1 pkt. 1 - pracownik przyjmujacy reklamacj¢ niezwlocznie nie
pdézniej niz w terminie 2 dni roboczych od dnia wptywu reklamacji, zobowiazany jest w
formie pisemnej poinformowac klienta o przyjgciu jego oswiadczenia wraz ze wskazaniem
terminu rozpatrzenia reklamacji, o ktorym mowa w § 10 ust. 1 oraz zobowiaza¢ klienta do
zlozenia podpisu na formularzu reklamacji wypelnionym przez pracownika Banku w
terminie 3 dni od dnia otrzymania pisma.

4. W przypadku klientow instytucjonalnych za wyjatkiem osob fizycznych prowadzacych
dziatalno$¢ gospodarcza oraz rolnikow Bank zapewnia mozliwo$¢ ztozenia reklamacji
dotyczacej kart platniczych wylacznie:

1) osobiscie w kazdej jednostce bankowej obstugujacej klientéw w formie pisemne;j;
2) listownie w formie pisemnej na adres w jednostce bankowej obstugujacej klientow.

5. Niezwlocznie po otrzymaniu reklamacji dotyczacej kart ptatniczych i po jej zarejestrowaniu
pracownik Banku w terminie 2 dni zwraca si¢ do Banku zrzeszajacego 0 udzielenie w
terminie 14 dni informacji niezbednych do rozpatrzenia reklamacji, W szczegolnie
skomplikowanych przypadkach termin udzielenia informacji przez Bank zrzeszajacy moze
by¢ wydtuzony do 21 dni.!

! Ust. 5 nie dotyczy, gdy reklamacja ztoZzona jest przez Klienta Banku, a transakcja zostata dokonana w bankomacie
jednostki organizacyjnej Banku (Centrali, Filii lub PK)
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§3

Ilekro¢ w niniejszych zasadach uzyte sa ponizsze okreslenia maja one nastgpujace znaczenie:

1) Bank — Bank Spotdzielczy w Grodzisku Wielkopolskim;

2) Bank zrzeszajacy — SGB - Bank S.A. w Poznaniu;

3) komorka rozpatrujaca — komorka organizacyjna lub stanowisko, wyznaczone przez
Zarzad do rozpatrzenia reklamacji/skarg/wnioskow;

4) Klient — kazdy podmiot sktadajacy lub zamierzajacy ztozy¢ reklamacje/skarge/wniosek,
tak klient indywidualny, jak i instytucjonalny, zaréwno ten ktory korzysta lub korzystat z
ustug Banku, wnioskowal o $wiadczenie takich ustug lub byl odbiorca oferty
marketingowej Banku, w tym oszczedzajacy 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;
lub - kazda osoba fizyczna i prawna sktadajaca skarge ubezpieczeniowa lub reklamacje
ubezpieczeniowa, a w szczegodlnosci Ubezpieczony, Ubezpieczajacy, Uposazony i
Uprawniony z umowy ubezpieczenia.

5) osoba fizyczna prowadzaca dziatalno$¢ gospodarcza — osoba fizyczna prowadzaca
dziatalno$¢ gospodarcza, wspodlnicy spotek cywilnych;

6) podmiot uprawniony — podmiot (instytucja) utworzony na state, ktory oferuje niezalezne,
bezstronne 1 przejrzyste prowadzenie postgpowan w sprawie pozasadowego
rozwiazywania sporow pomigdzy konsumentem a przedsigbiorca np. Rzecznik
Finansowy, Sad Polubowny przy Komisji Nadzoru Finansowego;

7) pracownik ZA - pracownik Zespotu Administracyjnego - Stanowiska ds.
administracyjnych odpowiedzialny za prowadzenie rejestru,

8) proces reklamacyjny — proces rozpatrywania reklamacji obejmujacy etapy przyjecia,
rejestracji, analizy, realizacji i udzielenia odpowiedzi na ztozone o§wiadczenie klienta;

9) jednostka bankowa — Centrala/ Filia Banku zajmujaca si¢ obstuga klienta,

10) reklamacja — kazde wystapienie klienta kierowane do Banku, zawierajace zastrzezenia
do $wiadczonych przez Bank ushug w zakresie wykonywanych czynno$ci bankowych w
rozumieniu ustawy z dnia 29 sierpnia 1997 roku Prawo bankowe;

11) reklamacja ubezpieczeniowa — kazde wystapienie klienta kierowane za posrednictwem
Banku do zaktadu ubezpieczen wspolpracujacego z Bankiem lub do Banku dziatajacego
jako posrednik ubezpieczeniowy lub jako ubezpieczajacy (strona umowy ubezpieczenia
zawieranej na rzecz klientow) odnosnie zastrzezen dotyczacych $wiadczonych ustug i
produktéw ubezpieczeniowych,

12)skarga — kazde wystapienie klienta, z wyjatkiem reklamacji, kierowane do Banku
odnoszace si¢ do zastrzezen dotyczacych ustug $wiadczonych przez Bank lub
wykonywanej przez Bank dziatalnosci,

13) skarga ubezpieczeniowa — kazde wystapienie klienta do Banku odnoszace si¢ do
zastrzezen dotyczacych wykonywane] dziatalno$ci przez zaklad ubezpieczen
wspotpracujacy z Bankiem lub zachowan pracownikow zaktadu ubezpieczen
wspolpracujacego z Bankiem lub Banku dziatajacego jako posrednik ubezpieczeniowy
lub jako ubezpieczajacy (strona umowy ubezpieczenia zawieranej na rzecz klientow) lub

pracownikow Banku wykonujacych czynnosci w tym zakresie,
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14) trwaty nosnik informacji — trwaly no$nik informacji w rozumieniu ustawy z dnia
19 sierpnia 2011 roku o ustugach ptlatniczych tj. nosnik umozliwiajacy klientowi
przechowywanie adresowanych do niego informacji w sposéb umozliwiajacy dostgp do
nich przez okres odpowiedni do celow sporzadzenia tych informacji i pozwalajacy na
odtworzenie przechowywanych informacji w niezmienionej postaci;

15)wniosek — kazde oswiadczenie Klienta poprawy funkcjonowania Banku, lepszego
zaspokojenia potrzeb klientow, usprawnienia pracy lub poszerzenia oferty;

16) zaktad ubezpieczen — zaktad ubezpieczen, z ktérym Bank wspolpracuje na podstawie
umowy agencyjnej lub umowy ubezpieczenia zawartej na rzecz klientow.

17) zgloszenie klienta — ztozona przez klienta reklamacja/skarga/wniosek.

18) MACIF Zycie TUW — zaklad ubezpieczeh MACIF Zycie towarzystwo Ubezpieczen
Wzajemnych z siedziba w Warszawie, zarejestrowany pod nr KRS 0000190748 w Sadzie
Rejonowym dla Miasta Stolecznego Warszawy XII WG KRS, NIP 107-000-05-43, z
ktérym Bank zawart umoweg agencyjna.

Rozdzial 2. Przebieg procesu reklamacyjnego

§4

1. Na proces reklamacyjny sktadaja si¢ nastepujace etapy:
1) przyjecie reklamacji oraz jej rejestracja;

2) rozpatrywanie reklamacji;

3) udzielanie odpowiedzi.

2. Przeprowadzajac proces reklamacyjny nalezy:

1) wnikliwie i z nalezyta starannos$cia uwzgledni¢ wszystkie okolicznosci sprawy;

2) dazy¢ do polubownego wyjasnienia sporow powstatych pomigdzy klientem a Bankiem.

3. Informacja o zasadach sktadania reklamacji, w tym o utatwieniu i przy$pieszeniu rzetelnego
rozpatrzenia reklamacji przez Bank, gdy klient ztozy reklamacj¢ niezwtocznie po powzigciu
przez klienta informacji o zaistnieniu okoliczno$ci budzacych zastrzezenia, udzielana jest
klientowi:

1) przez pracownika Banku w bezposredniej rozmowie;
2) w regulaminie produktowym przekazywanym klientowi;
3) nastronie internetowej Banku;

4) w umowie zawartej pomigedzy Bankiem a klientem o ile informacje te nie zostaly zawarte

w regulaminie stanowiagcym integralng cz¢$¢ umowy;
5) w informacji dla klienta, o ktorym mowa w ust. 6.

4. Informacja, o ktérej mowa w ust. 3, zawiera:

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

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

3) pouczenie o mozliwosci odwotania si¢ od stanowiska zawartego w odpowiedzi
na reklamacje do wyzszego szczebla decyzyjnego w Banku, Komisji Nadzoru
Finansowego, sadu powszechnego oraz sadu polubownego przy Komisji Nadzoru
Finansowego, Rzecznika Finansowego;

4) przyjeta przez Bank formg sktadania reklamacji;
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5) wskazanie danych kontaktowych umozliwiajacych ztozenie reklamacji;

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

7) sposob potwierdzenia wptywu reklamacii;

8) termin udzielenia odpowiedzi na reklamacjg;

9) sposob powiadomienia o rozpatrywaniu reklamacji, w tym forme odpowiedzi i sposéb jej
doreczenia,

10) informacje o podmiocie uprawnionym do pozasadowego rozwiazywania SporoOw w tym
adres strony internetowej podmiotu uprawnionego.

5. Wzor informacji, o ktorej mowa w ust. 4 stanowi zalacznik nr 1 do niniejszych zasad.

6. 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 ktorym nastapito
zgloszenie roszczen klienta wobec Banku. Wzor informacji, o ktérej mowa w zdaniu
poprzednim stanowi zalacznik nr 2 do niniejszych zasad.

A. Przyjecie reklamacji
Z}ozenie reklamacji

§5
1. Bank zapewnia klientowi mozliwos¢ ztozenia reklamacji:
1) osobiscie w kazdej jednostce bankowej obstugujacej klientow w formie pisemnej lub
ustnie do protokotu podczas wizyty klienta w jednostce bankowej;
2) listownie w formie pisemnej na adres w jednostce bankowej obstugujacej klientow;
3) z wykorzystaniem $rodkow komunikacji elektronicznej w formie elektronicznej
wysylajac e — mail na adres podany na stronie internetowej Banku;
4) za posrednictwem faxu, ktorego numer wskazany jest na stronie internetowej Banku.
2. Tres¢ reklamacji pisemnej klienta powinna zawierac:
1) imig i nazwisko lub nazwg klienta;
2) adres korespondencyjny;
3) doktadny opis zdarzenia lub przedmiotu zastrzezen klienta;
4) oczekiwany przez klienta stan po rozpatrzeniu zastrzezen;
5) wilasnorgczny podpis klienta.
3. Dodatkowo, w celu ufatwienia identyfikacji klienta, formularz reklamacji moze zawieraé
nastgpujace dane: PESEL, NIP lub numer w rejestrze przedsigbiorcéw Krajowego Rejestru
Sadowego.

4. Reklamacja dotyczaca transakcji dokonanych kartami ptatniczymi oprocz danych zawartych
w ust.1 dodatkowo powinna zawierac:

1) imig i nazwisko posiadacza/uzytkownika karty;

2) numer karty/kartyNFC/HCE;

3) numer rachunku, do ktorego wydano kartg/kartg¢ NFC/HCE;
4) datg transakcji,

5) kwotg transakcji;
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5.

10.

11.

12.

13.

14.

6) miejsce dokonania reklamowanej transakcji ( nazwe placowki, miasto, panstwo).
Reklamacja /skarga ubezpieczeniowa oprocz danych zawartych w ust.1 dodatkowo powinna
zawierac:

1) numer PESEL Klienta;

2) okreslenie relacji klienta wzgledem =zakladu ubezpieczen (w szczegdlnosci czy jest
Ubezpieczajacym/Ubezpieczonym/Uposazonym/Uprawnionym z umowy ubezpieczenia, badz
spadkobierca  tych  o0s6b), przy czym w przypadku oséb, ktore nie sa
Ubezpieczonym/Ubezpieczajacym konieczne jest wskazanie przez te osoby danych
Ubezpieczonego i Ubezpieczajacego, lub rodzaju i numeru umowy ubezpieczenia, z ktora jest
zwiazana skarga ubezpieczeniowa/reklamacja ubezpieczeniowa.

Wzér formularza reklamacyjnego stanowi zalaczniki nr 4, 5, 6 i 6 a do niniejszych zasad.

Reklamacje dotyczace transakcji dokonanych kartami platniczymi winny by¢ sktadane na

obowiazujacym w Banku formularzu, przy czym reklamacje dotyczace kazdej transakcji

nalezy zlozy¢ na oddzielnym formularzu. Do reklamacji — o ile to mozliwe — nalezy dolaczy¢
dokumenty, dodatkowe informacje/wyjasnienia dotyczace reklamowanej transakcji.

Formularze reklamacyjne dostgpne sa takze na stronie internetowej Banku.

Jezeli reklamacja dotyczy niezgodno$ci w obciazeniu lub uznaniu rachunku karty, pracownik

banku jest zobowiazany przed przyjeciem reklamacji do sprawdzenia czy wystapita

niezgodno$¢ w obciazeniu lub uznaniu rachunku karty.

Pracownik Banku przyjmujac zgloszenie reklamacyjne w formie pisemnej ma obowiazek

sprawdzi¢, czy pismo zawiera dane wymagane w ust. 2 lub 4., 5 .

W przypadku stwierdzenia braku informacji wymaganych do rozpatrzenia reklamacji, nalezy

poprosi¢ klienta o ich uzupelnienie w formie w jakiej klient ztozyt reklamacjg, a w

przypadku zlozenia przez klienta reklamacji dotyczacej kart ptatniczych w formie ustnej lub

elektronicznej poprzez wysylanie maila na adres Banku? - dodatkowo do ztozenia podpisu na
formularzu.

W sytuacji odmowy podania przez klienta wszystkich danych niezbgdnych do rozpoczgcia

procesu reklamacyjnego, pracownik Banku informuje klienta, ze rozpatrzenie reklamacji nie

bedzie mozliwe, ze wzgledu na niekompletno$¢ oswiadczenia klienta oraz niezwlocznie
informuje o tym bezposredniego przetozonego ikomorke rozpatrujaca. Niezaleznie od
powyzszego komorka rozpatrujaca udziela odpowiedzi na reklamacje klienta w terminie

wskazanym w § 10 ust. 1.

W przypadku reklamacji wyptaty gotowki w bankomacie obstugiwanym przez placowke

Banku, nalezy do dokumentacji zataczy¢ dziennik bankomatowy w wersji elektronicznej

wraz z informacja, czy w dniu reklamowanej transakcji wystapita nadwyzka i w jakiej

wysokosci, niedobodr lub nie stwierdzono nadwyzki/niedoboru.

ZYozenie reklamacji nie zwalnia klienta z obowiazku terminowego regulowania zobowigzan

wobec Banku.

Potwierdzenie zlozenia reklamacji

§6
Pracownik jednostki bankowej przyjmujacy reklamacjg, o ktorej mowa w § 5 ust. 1 pkt 1
ztozona:

% Nie dotyczy sytuacji, gdy Klient dotqgczy skan - podpisanego formularza reklamacji karty ptatniczej
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1) osobiscie w formie pisemnej w jednostce bankowej zajmujacej si¢ obstuga klienta -
potwierdza jej ztozenie poprzez: wpisanie daty jej przyjgcia, umieszczenie pieczatki
imiennej i ztozenie podpisu a nastgpnie sporzadzenie kopii dla klienta;

2) osobiscie w formie ustnej w jednostce bankowej zajmujacej si¢ obstuga klienta, na
podstawie ktorej pracownik jednostki bankowej wypetit formularz reklamacii,
przedtozyt klientowi do podpisu, potwierdza jej ztozenie poprzez: wpisanie daty jej
przyjecia, umieszczenie pieczatki imiennej 1 zlozenie podpisu  a nastepnie
sporzadzenie kopii dla klienta;

. W przypadku ztozenia reklamacji w sposob, o ktérym mowa w § 5 ust. 1 pkt 2- 4, pracownik

Banku przyjmujacy reklamacjg, W terminie do 5 dni roboczych od dnia wplywu reklamacji,

zobowiazany jest w formie pisemnej poinformowa¢ klienta o przyjgciu jego oswiadczenia

wraz ze wskazaniem terminu rozpatrzenia reklamacji, o ktéorym mowa w § 10 ust. 1. Wzor
pisma stanowi zalacznik nr 7 do niniejszych zasad.

. W odniesieniu do klientow, ktorzy nie zawarli umowy z Bankiem (tj. osob nie bedacych

klientami Banku) wraz z potwierdzeniem ztozenia reklamacji, o ktorym mowa w ust. 1 i 2

pracownik jednostki bankowej przekazuje w formie pisemnej informacje o zasadach

sktadania reklamacji - Zalacznik nr 2. Wzér pisma potwierdzajacego ztozenie reklamacji
stanowi zalacznik nr 8 do niniejszych zasad.

Proces reklamacyjny rozpoczyna si¢ z data wplywu zgloszenia do Banku, niezaleznie

od tego w jakiej jednostce bankowej miato miejsce.

. Wszelkie informacje na temat prowadzonej reklamacji posiadacz rachunku/uzytkownik karty

uzyskuje w placéwce Banku, do ktorej wptyneta reklamacja

Przyjmowanie i rejestracja reklamacji

§7

. Kazdy pracownik Banku obstugujacy klientow upowazniony jest do przyjmowania
reklamacji, z zachowaniem postanowien § 8.

Kazda przyjeta reklamacja podlega rejestracji w Centrali Banku. Wzor rejestru
skarg/reklamacji stanowi zalacznik nr 9 do niniejszych zasad.

Rejestr prowadzony w Centrali Banku obejmuje wszystkie reklamacje przyjete przez
pracownikow jednostek bankowych.

Za koordynowanie prac zwiazanych z prawidlowym prowadzeniem rejestru reklamacji
odpowiada pracownik ZA.

Rejestr reklamacji/skarg/wnioskow prowadzony jest w formie elektronicznej na stacji
roboczej pracownika ZA.

§8

Pracownik jednostki bankowej, ktory otrzymat reklamacjg:

1) w formie pisemnej opatruje dokument zgodnie z § 6 ust. 1;

2) w formie ustnej podczas wizyty klienta w jednostce bankowej pracownik Banku w
trakcie prowadzonej rozmowy pozyskuje dane, o ktérych mowa w § 5 ust. 2 pkt 1 — 4,
sporzadza formularz reklamacji wedtug jednego z wzorow stanowiacych zalaczniki nr 4,
5, 6 do niniejszych zasad oraz opatruje adnotacja, o ktorych mowa w § 6 ust. 1;
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I niezwlocznie przekazuje ja pracownikowi ZA w Centrali Banku celem jej zaewidencjonowania
w rejestrze.
B. Rozpatrywanie reklamacji

Przydzielanie reklamacji

§9

1. Kazda reklamacja wraz z zalacznikami po jej zarejestrowaniu przekazywana jest
niezwlocznie cztonkowi Zarzadu, ktory wyznacza komoérke rozpatrujaca.

2. Pracownik ZA przekazuje niezwlocznie reklamacje do komorki rozpatrujacej w formie
pisemnej lub w formie e-mail (zeskanowane dokumenty) na adres poczty wewngtrznej.

3. Komorka rozpatrujaca zapoznaje si¢ z przedmiotem reklamacji , dokonuje jej kwalifikacji
zgodnie z § 17 niniejszych zasad oraz weryfikuje reklamacj¢ pod wzgledem formalnym.

4. Komorka rozpatrujaca przed udzieleniem odpowiedzi na reklamacj¢ zwraca si¢ do komorki
organizacyjnej, do ktorej zakresu zadan nalezy przedmiot reklamacji o wyjasnienia, z
zastrzezeniem ust. 5.

5. W przypadku, gdy reklamacja dotyczy obszaru dziatalno$ci wigcej niz jednej komorki
organizacyjnej, komorka rozpatrujaca zwraca si¢ o wyjasnienia odrgbnie do kazdej komorki
organizacyjnej.

6. Komorka organizacyjna, o ktorej mowa w ust. 4 i ust. 5 jest zobowiazana przekaza¢ pisemne
wyjasnienia wraz z wszelkimi dokumentami zwiazanymi z przedmiotem reklamacji komorce
rozpatrujacej w nieprzekraczalnym terminie 7 dni.

7. Zarozpatrzenie reklamacji odpowiada kierujacy komorka rozpatrujaca.

8. W przypadku watpliwosci co do zasadnosci reklamacji komoérka rozpatrujaca moze zwrocic
si¢ o sporzadzenie opinii prawnej do kancelarii obstugujacej Bank.

C. Udzielenie odpowiedzi na reklamacje

§ 10

1. OdpowiedZ na reklamacj¢ powinna by¢ udzielona klientowi bez zbednej zwtloki nie pdzniej
niz w terminie do 30 dni od dnia otrzymania reklamacji przez jednostke bankowa.

2. W szczegodlnie skomplikowanych przypadkach termin, o ktorym mowa w ust. 1, moze ulec
wydtuzeniu maksymalnie do 60 dni, a w przypadku klientow instytucjonalnych z wyjatkiem
0s0b fizycznych prowadzacych dziatalno$¢ gospodarcza i rolnikow, do 90 dni.

3. Za szczegolnie skomplikowane przypadki, o ktorych mowa w ust.2 uznaje si¢ koniecznos¢
uzyskania przez Bank dodatkowych informacji/dokumentow od podmiotow trzecich
wspotpracujacych z Bankiem niezbgdnych do rozpatrzenia reklamacji, skargi, wniosku, a w
przypadku reklamacji dotyczacych kart ptatniczych — dodatkowo transakcje dokonane karta
poza granicami kraju lub wymagajace uzyskania informacji od organizacji zajmujacych si¢
rozliczeniem transakcji wykonywanych przy uzyciu kart ptatniczych.

4. W przypadku braku mozliwosci udzielenia odpowiedzi na ztozona reklamacje w terminie
okreSlonym w ust. 1, komoérka rozpatrujaca reklamacje powinna w formie pisemnej
powiadomi¢ o tym klienta, ktory wystapit z reklamacja w terminie 14 dni od dnia jej wptywu
wraz z podaniem:

1) przyczyn opodznienia w rozpatrywaniu reklamacji wraz z przeprosinami;
2) okolicznos$ci, ktore musza zostac ustalone dla rozpatrzenia sprawy;
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3) przewidywanego terminu rozpatrzenia reklamacji i udzielenia odpowiedzi na ztozona
reklamacjg, ktory nie moze by¢ dtuzszy niz termin wskazany w ust. 2.

. Do zachowania terminu, o ktéorym mowa w ust. 1-2 wystarczy wystanie odpowiedzi na

reklamacje przed jego uptywem.

. W przypadku niedotrzymania terminu okre$lonego w ust. 1, a w okreslonych przypadkach

terminu okre§lonego w ust. 2, reklamacj¢ uznaje si¢ za rozpatrzona zgodnie z wola klienta.

. Udzielajac odpowiedzi na reklamacj¢ Bank bierze pod uwage stan faktyczny istniejacy w

ostatnim dniu terminu na udzielenie odpowiedzi na reklamacije, chyba ze informacje i

ewentualne dokumenty, jakimi dysponuje Bank, umozliwiaja udzielenie odpowiedzi

wczesniej.

. W przypadku, gdy zmianie ulegnie stan faktyczny, w oparciu o ktéry Bank udzielil

odpowiedzi na reklamacje, Bank ponownie rozpoznaje reklamacje biorac pod uwagg

zmieniony stan faktyczny, o ile zmiany nastapity na korzys¢ klienta.

§ 11

Odpowiedz na reklamacjg formutuje komorka rozpatrujaca.

Odpowiedz na 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 zadanie klienta przy uzyciu wigkszej czcionki i wystana bez wzgledu na

sposob rozpatrzenia reklamacji:

1) listem poleconym na adres wskazany przez klienta w reklamaciji,

2) wylacznie na wniosek klienta z wykorzystaniem $rodkéw komunikacji elektronicznej na
adres mailowy, z ktorego reklamacja zostata wystana, chyba ze klient poda w reklamacji
inny adres mailowy poprzez zataczenie skanu odpowiedzi.

Odpowiedz na reklamacje podpisuje dwoch cztonkow Zarzadu , zgodnie z zasada reprezentacji.

W przypadku nie podania przez klienta adresu w reklamacji, skardze, wniosku - odpowiedz

zostanie wystana na adres zapisany w umowie zawartej z klientem.

W odniesieniu do klientow, ktérzy nie zawarli z Bankiem umowy, a ztozyli reklamacjg,

odpowiedz wysytana jest na adres wskazany w reklamacji lub adres mailowy, o ktorym

mowa w ust. 2 pkt 2.

W przypadku nie podania przez klienta (ktory nie zawart z Bankiem umowy), adresu
korespondencyjnego w reklamacji, skardze, wniosku - reklamacja, skarga, wniosek
pozostanie do odbioru w Centrali Banku.

Pismo do klienta uwzgledniajace jego roszczenia zawarte w reklamacji zawiera:

1) nazwe komorki rozpatrujacej;

2) numer reklamacji;

3) temat reklamaciji;

4) wyczerpujaca informacjeg, w jaki sposob reklamacja zostata rozpatrzona;

5) uzasadnienie faktyczne i prawne, ze wskazaniem stosownych przepisow prawa, zapisow
regulaminow 1 umow podpisanych z klientem, a jesli jest to mozliwe z przytoczeniem ich
brzmienia; chyba, ze reklamacja zostala rozpatrzona zgodnie z wola klienta.

6) imig, nazwisko, stanowisko stuzbowe i stempel funkcyjny osoby udzielajacej odpowiedzi;

7) okreslenie terminu, w ktorym roszczenie poniesione w reklamacji rozpatrzonej zgodnie z
wola klienta zostanie zrealizowane, nie dluzszego niz 30 dni od dnia sporzadzenia
odpowiedzi.
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8. W przypadku odpowiedzi nicuwzgledniajacej roszczenia klienta zawartego w reklamaciji,
tre$¢ odpowiedzi powinna zawiera¢ informacje, o ktorych mowa w ust. 7 pkt 1) — 6), oraz
dodatkowo pouczenie o:

1) mozliwosci i sposobie odwotania si¢ od stanowiska zawartego w odpowiedzi

na reklamacjg;

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

3) wystapienia z wnioskiem o rozpatrzenie sprawy do Rzecznika Finansowego;

4) mozliwosci wystapienia z powddztwem do sadu powszechnego ze wskazaniem

podmiotu, ktory ma by¢ pozwany i sadu miejscowo wtasciwego do rozpoznania sprawy.

9. Pouczenie, o ktorym mowa w ust. 8, powinno mie¢ nastgpujace brzmienie:

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

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

1) odwolta¢ sie do wyzszych szczebli decyzyjnych Banku, w tym Rady Nadzorczej Banku,

2) zlozy¢ zapis na Saqd Polubowny przy Komisji Nadzoru Finansowego,

3) ztozy¢ wniosek do Rzecznika Finansowego w sprawie rozwiqzania sporu lub

4) wystqpi¢ z powodztwem do wlasciwego miejscowo sqdu powszechnego, ze wskazaniem
Banku jako pozwanego.

10. Odpowiedz na reklamacjg¢, o ktorej mowa w ust.8 zawiera o$wiadczenie Banku w
przedmiocie wyrazenia zgody na udzial w pozasadowym postgpowaniu w sprawie
rozwigzywania sporow miedzy klientami a Bankiem przed:

1) Rzecznikiem Finansowym,
2) Sadem Polubownym przy Komisji Nadzoru Finansowego.

11. O$wiadczenie, o ktéorym mowa w ust. 10 powinno mie¢ nastgpujace brzmienie:

., Bank Spotdzielczy w Grodzisku Wielkopolskim z siedzibq w Grodzisku Wielkopolskim
wyraza zgode na udziat w pozasqdowym postepowaniu w sprawie rozwiqzywania Sporow

miedzy Paniq/em a Bankiem Spotdzielczym w Grodzisku Wielkopolskim przed:

1) Rzecznikiem Finansowym, Al Jerozolimskie 87, 02-001 Warszawa®
2) Sqdem Polubownym przy Komisji Nadzoru Finansowego, Pl. Powstancow Warszawy 1,

00-030 Warszawa na zasadach okreslonych w Regulaminie Sqdu Polubownego przy
Komisji Nadzoru Finansowego

12. W przypadku nieztozenia o$§wiadczenia, o ktorym mowa w ust. 11, uznaje sig¢, ze Bank
wyraza zgodg na udziat w postgpowaniu w sprawie pozasadowego rozwiazywania sporow
konsumenckich.”

13. Formularz wzoru odpowiedzi, o ktorej mowa w ust. 7 i 8 stanowi odpowiednio zalacznik nr
11 albo nr 12 do niniejszych zasad.

14. Odpowiedz na reklamacj¢ przekazywana jest zawsze do wiadomosci pracownika ZA
rejestrujacego reklamacje.

§ 12
1. W przypadku zlozenia przez klienta Banku odwolania od stanowiska zawartego w odpowiedzi
na reklamacjg, podlega ono rejestracji, zgodnie z zasadami okre§lonymi w § 7 ust. 2
I niezwlocznie przekazywane jest do komorki rozpatrujace;.

3 Dotyczy sporéw bedgcych nastepstwem reklamacji ztozonych od dnia 10 stycznia 2017r.
4 Dotyczy sporéw bedacych nastepstwem reklamacji ztozonych od dnia 10 stycznia 2017r.
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2. Komorka rozpatrujaca po zarejestrowaniu odwotania przekazuje odwotanie wraz z calg
dokumentacja zgromadzona w sprawie do komorki ryzyka braku zgodno$ci.

3. Komoérka ryzyka braku zgodno$ci po przeanalizowaniu sprawy sporzadza opinig, ktéra
przekazuje wraz z odwotaniem oraz zgromadzona w sprawie dokumentacja do Zarzadu.

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

5. Odpowiedz, o ktorej mowa w ust. 4, przekazywana jest rowniez do wiadomosci komorki
rozpatrujacej, ktora pierwotnie udzielata odpowiedzi na reklamacje klienta.

D. Przechowywanie dokumentacji
§ 13

1. Bank przechowuje sktadane reklamacje oraz udzielone na nie odpowiedzi tak, aby bylo
mozliwe odtworzenie pelnej tresci reklamacji oraz pelnej tresci udzielonych na nie
odpowiedzi.

2. Za przechowywanie dokumentacji (w formie papierowej i/lub elektronicznej), dotyczacej
zgltaszanych reklamacji, odpowiedzialny jest pracownik ZA.

3. Okres przechowywania dokumentacji, o ktorej mowa w ust. 1, powinien by¢ nie krotszy niz
10 lat.

Rozdzial 3. Postepowanie wewnetrzne Banku

§ 14

1. Reklamacje uznane zgodnie z roszczeniem klienta stanowia podstawe dokonania analizy
potencjalnego wptywu reklamacji uznanej za zasadna m.in. na:

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

2) wzory uméw dotyczacych produktow bankowych, ktore moga by¢ zawarte przez Bank w
przysztosci;

3) opracowanie i wdrozenie mechanizméw ograniczajacych ryzyko wystapienia reklamacji w
przysztosci.

2. Analizy ztozono$ci problemu, ktérego reklamacja dotyczyta dokonywane sa przez komorki

organizacyjne wskazane przez Zarzad.

3. Whyniki analizy, o ktérej mowa w ust. 2, wraz z propozycja mechanizmow ograniczajacych
ryzyko wystapienia reklamacji przekazywane sa na biezaco Zarzadowi i komorce ryzyka
braku zgodno$ci.

§ 15

Rejestr skarg/reklamacji podlega regularnym comiesigcznym przegladom przez pracownika

stanowiska ds. ryzyka operacyjnego. Celem dokonanego przegladu jest identyfikacja ryzyka

operacyjnego Banku.

§16
1. Okresowy przeglad rejestru skarg/reklamacji i analiza danych zwiazanych z rozpatrywaniem
skarg i reklamacji, stanowia dla Banku podstawe do podejmowania dziatan polegajacych na:
1) identyfikacji nieprawidtowosci powtarzajacych si¢ lub nieprawidtowosci o charakterze
systemowym oraz potencjalnego ryzyka prawnego i operacyjnego;
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2) identyfikacji przyczyn nieprawidtowosci wskazanych w reklamacjach, w szczegdlnosci
wynikajacych z organizacji Banku i o obowiazujacych procedur oraz konstrukcji
oferowanych produktow;

3) przeprowadzeniu biezacej analizy wptywu zidentyfikowanych przyczyn nieprawidtowosci
na inne procesy lub produkty, takze te, w zwiazku z ktorymi Bank nie otrzymat
bezposrednich reklamaciji;

4) identyfikacji potencjalnych i rzeczywistych konfliktéw interesow;

5) uniknigciu przyczyn zidentyfikowanych nieprawidlowosci oraz konfliktow interesow, w
tym w zakresie konstruowania produktow;

6) dostarczeniu wiasciwym organom informacji dotyczacych reklamacji, ich rozpatrywania
oraz podejmowanych dzialan nastepczych, w tym w szczegdlno$ci sprawozdan zgodnie z
obowiazujacymi przepisami prawa.

2. Terminy sporzadzania informacji z analizy, o ktorej mowa w ust.1 i odbiorcow, okresla
obowiazujaca w Banku ,,Instrukcja System Informacji Zarzadcze;j”

§17
1. Oswiadczenie moze by¢ zakwalifikowane jako:
1) skarga;
2) reklamacja;
3) wniosek.

2. O kwalifikacji, o ktorej mowa w ust. 1 decyduje tres¢ oswiadczenia klienta.

Rozdzial 4. Rozpatrywanie skarg i wnioskow

A. Skargi pracownikow
§ 18
1. Do skarg ztozonych przez pracownikdéw stosuje si¢ odpowiednio § 4 — 13, z wyjatkiem § 10
ust. 6 niniejszych zasad, z zastrzezeniem ust. 2.
2. Komorka rozpatrujaca dokonuje wstepnej analizy skargi i wraz z opinia W Sprawie
przekazuja ja do Zarzadu Banku.

B. Skargi na zachowanie pracownikéw
§ 19

1. W przypadku wplywu skargi, dotyczacej zachowan pracownikdéw, przekazywana jest ona
niezwlocznie do kierujacego komorka/ jednostka organizacyjng Banku, ktory sam
przeprowadza wymagane czynno$ci procesu reklamacyjnego oraz przekazuje ja do
wiadomosci Zarzadu Banku.

2. Skargi dotyczace kierujacych jednostkami/ komodrkami organizacyjnymi Banku
przekazywane sa do Prezesa Zarzadu Banku.

3. Do skarg, o ktorych mowa w ust.1 stosuje si¢ odpowiednio § 4 ust. 1 -4 ,§§5-6ust. 1 -2
i ust. 4. oraz §§ 10 -13.

C. Skargi na czlonkow Zarzadu Banku oraz Zarzad Banku

12
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§ 20
Wszystkie skargi, dotyczace cztonkow Zarzadu Banku oraz Zarzad Banku przekazywane sa
do komorki/stanowiska obstugujacego Rade Nadzorcza.
Komorka/stanowisko obstugujace Radg Nadzorcza po zarejestrowaniu skargi, o ktérej mowa
w ust. 1 przekazuje ja Przewodniczacemu Rady Nadzorcze;j.
Rada Nadzorcza rozpatruje skarge na najblizszym posiedzeniu po dacie wniesienia skargi.
Do skarg, o ktorych mowa w ust. 1 stosuje si¢ odpowiednio postanowienia § 4 — 8
niniejszych zasad.

. Whnioski dotyczace poprawy funkcjonowania Banku oraz poszerzenia jego oferty
produktowej
§21
Oswiadczenia sktadane przez klientoéw Banku, dotyczace poprawy jego funkcjonowania oraz
poszerzenia oferty produktowej przekazywane sa do zarejestrowania w Centrali Banku.
Wzor rejestru wnioskow stanowi zalacznik nr 10 do niniejszych zasad.
Rejestr prowadzony przez pracownika ZA w Centrali Banku obejmuje wszystkie wnioski
przyjete przez pracownikéw jednostek bankowych.
Po zarejestrowaniu wniosek przekazywany jest Zarzadowi Banku, ktory rozpatruje wniosek
lub wskazuje komorke rozpatrujaca do dokonania analizy wniosku.

4. Do wnioskéw, o ktorych mowa w ust. 1 stosuje si¢ odpowiednio postanowienia § 4 — 8

niniejszych zasad.

Rozdzial 5. Rozpatrywanie skarg i reklamacji ubezpieczeniowych
§22

W przypadku skarg/reklamacji ubezpieczeniowych nie dotyczacych dziatalno$ci Banku jako
posrednika ubezpieczeniowego lub jako ubezpieczajacego (strony umowy ubezpieczenia
zawieranej przez Bank na rzecz klientow)® zwiazanych z zawieraniem lub wykonywaniem
umow ubezpieczenia:
1) ztozonych w formie:
a) pisemnej w jednostce bankowej - pracownik Banku przyjmujacy reklamacjg/skarge
ubezpieczeniowa:
- potwierdza jej zlozenie poprzez : wpisanie daty jej przyjecia, umieszczenie
pieczatki imiennej 1 ztoZenie podpisu a nastgpnie sporzadzenie kopii dla klienta;
- a takze informuje klienta 0 przekazaniu reklamacji/skargi ubezpieczeniowej do
zaktadu ubezpieczen;
b) pisemnej poprzez wystanie listu na adres Banku - pracownik Banku w terminie do 2
dni roboczych od dnia wptywu reklamacji/skargi ubezpieczeniowej, zobowiazany jest
w formie pisemnej poinformowac klienta o przyjgciu jego o§wiadczenia i przekazaniu

reklamacji/skargi do zaktadu ubezpieczen;

g Dotyczy reklamacji sktadanych przez Klienta na zaktad ubezpieczen np. w sprawie kwoty odszkodowania
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2)

3)

4)

5)

6)

7)

c) ustnej w jednostce Banku - pracownik Banku przyjmujacy reklamacj¢/skarge
ubezpieczeniowa.:

- wypelnia formularz reklamacji/skargi ubezpieczeniowej zgodnie z o§wiadczeniem

klienta,

- a nastgpnie potwierdza jej zlozenie poprzez : wpisanie daty jej przyjecia,

umieszczenie pieczatki imiennej i zlozenie podpisu a nastgpnie sporzadzenie kopii

dla klienta;

- a takze informuje klienta o przekazaniu reklamacji/skargi ubezpieczeniowej do

zaktadu ubezpieczen;

- zapewnia podpisanie formularza reklamacji/skargi ubezpieczeniowej przez klienta.
pracownik Banku jest zobowiazany w ciagu 2 dni roboczych od otrzymania od Klienta
skargi/reklamacji ubezpieczeniowej w formie pisemnej do przekazywania jej kopii
zaktadowi ubezpieczen za pomoca faksu na numer 22535 02 01 lub poczty

elektronicznej na adres info@macif.com.pl, wskazujac jednoczesnie, ze przestane pismo

jest skarga/reklamacja ubezpieczeniowa zlozona przez Klienta, a nastgpnie do
odnotowania w rejestrze informacji o przekazaniu kopii skargi/reklamacji
ubezpieczeniowej do zaktadu ubezpieczen;

pracownik Banku sporzadza kopi¢ skargi/reklamacji i pozostawia kopi¢ w dokumentacji
bankowej, a nastgpnie w terminie 7 dni od dni od dnia otrzymania skargi/reklamacji
wysyla oryginat skargi/reklamacji na adres: ul. Bema 89, 01-233 Warszawa,

po otrzymaniu od zaktadu ubezpieczen wiadomo$ci mailowej potwierdzajacej fakt
przyjecia przez zaklad ubezpieczen od pracownika Banku reklamacji/skargi
ubezpieczeniowej do rozpatrzenia, pracownik Banku archiwizuje wiadomos$¢ mailowa
otrzymana od zaktadu ubezpieczen ( zaklad ubezpieczen jest zobowigzany w terminie

1 dnia od dnia przekazania przez pracownika Banku skargi/reklamacji ubezpieczeniowej
w sposob o ktorym mowa w pkt. 2 potwierdzi¢ fakt jej otrzymania poprzez wystanie
wiadomosci mailowej); MACIF przesyla potwierdzenie przyjgcia reklamacji/skargi
ubezpieczeniowej na adres bank@bsgrodzsik .pl, lub numer faxu 614445193

pracownik Banku, na Zadanie zaktadu ubezpieczen, udziela niezbgdnych informacji i
przekazuje  dokumenty niezbedne do oceny zasadnosci  skargi/reklamacji
ubezpieczeniowej, z zastrzezeniem obowigzku zachowania tajemnicy bankowej danych
innych niz objgtych jednoczesnie tajemnica ubezpieczeniowsq; informacje te pracownik
Banku przesyta MCIF w terminie 2 dni od otrzymania zadania MACIF - zadanie to MACIF moze
wystosowaé w formie widomosci e-mail na adres bank@bsgrodzisk.pl

po przekazaniu przez pracownika Banku skargi/reklamacji ubezpieczeniowej do zaktadu
ubezpieczen ich rozpatrzenie nastgpuje przez zaklad ubezpieczen w trybie i na zasadach
obowiazujacych w zaktadzie ubezpieczen;

po wplynigciu na adres mailowy bank@bsgrodzisk.pl — kopii odpowiedzi zaktadu

ubezpieczen na skarge/reklamacj¢ ubezpieczeniowa pracownik Banku dokonuje jej
archiwizacji.
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W przypadku skargi/reklamacji ubezpieczeniowych dotyczacych dziatalnosci Banku jako:

1) posrednika ubezpieczeniowego lub

2) strony umowy grupowego ubezpieczenia tj. ubezpieczajacego zawierajacego Umowy
ubezpieczenia na rzecz klientow banku

zwiazanych z zawieraniem lub wykonywaniem uméw ubezpieczenia odpowiednie

zastosowanie znajduja postanowienia niniejszych zasad, z zastrzezeniem ust. 3.

Postanowienia § 10 ust.6 nie stosuje si¢ do skarg ubezpieczeniowych, o ktorych mowa w
ust. 2

Rozdzial 6. Rzecznik Finansowy

§23

. 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.

. Jezeli wniosek Rzecznika Finansowego dotyczy przekazania wzorca umowy o $§wiadczenie
ustug oraz innych dokumentow i formularzy stosowanych przy zawieraniu i wykonywaniu
umow termin, o ktorym mowa w ust. 1 wynosi 14 dni od dnia otrzymania wniosku.

§ 24

. Bank w terminie 45 dni od zakonczenia roku kalendarzowego przekazuje Rzecznikowi

Finansowemu sprawozdanie dotyczace rozpatrywania reklamacji sktadanych przez klientow

innych niz klienci instytucjonalni za wyjatkiem o0sob fizycznych prowadzacych dziatalnos¢

gospodarcza, w tym wspolnikow spotek cywilnych oraz rolnikow oraz liczby wystapien tych

klientow na droge postgpowania sadowego w wyniku nierozpatrzenia reklamacji zgodnie z

wola tych klientow.

. Sprawozdanie, o ktorym mowa w ust. 1 zawiera w szczegdlnosci:

1) liczbg reklamacii;

2) liczbg uznanych i nieuwzglednionych roszczen, wynikajacych z wniesionych
reklamacji;

3) informacje o wartosci roszczen zgtoszonych w pozwach kwot i kwot zasadzonych
prawomocnymi orzeczeniami sadoéw na rzecz klientow w okresie sprawozdawczym.

. Wzor sprawozdania, o ktorym mowa w ust. 2 stanowi odpowiednio zalacznik nr 13 do

niniejszych zasad.

Rozdzial 7. Postanowienia koncowe

§ 25

Postanowien § 4 ust. 6 (w zakresie informacji przekazywanych klientom, o ktorych mowa w § 4
ust. 6), § 4 ust. 4 pkt. 10 (w zakresie mozliwosci odwotania do Rzecznika Finansowego), § 6
ust.3, § 10 ust. 6, § 11 ust. 51 ust. 7 pkt. 5 ( w zakresie wskazania stosownych postanowien
regulamindéw i umow podpisanych z klientem) i pkt. 7, ust. 8 pkt. 2 i 3, ust. 9 pkt. 2 i 3, ust. 10,
ust. 11, §§ 23-24 nie stosuje si¢ do klientéw instytucjonalnych za wyjatkiem oséb fizycznych
prowadzacych dziatalno$¢ gospodarcza oraz rolnikow.
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§ 26
Nadzor na procesem przyjmowania i rozpatrywania reklamacji/skarg/wnioskéw sprawuje Prezes
Zarzadu.
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