Informacja dla klienta dotyczaca zasad skladania skarg i reklamacji

W przypadku posiadania zastrzezen dotyczacych ustug $§wiadczonych przez bank w zakresie
wykonywanych czynnos$ci bankowych w rozumieniu ustawy Prawo bankowe z dnia 29 sierpnia
1997r., klient ma prawo ztozy¢ reklamacje.

Forma i miejsce ztoZenia reklamacji

§1
1. Bank zapewnia klientowi mozliwos¢ ztozenia reklamacji:
1) osobiscie w Centrali (siedzibie banku) lub w dowolnej placéwce banku w formie
pisemne;j lub ustnej do protokotu;
2) telefonicznie w formie ustnej poprzez kontakt z pracownikiem Centrali banku, na numer
podany na stronie internetowej banku;
3) listownie w formie pisemnej na adres Centrali (siedziby banku) lub dowolnej placowki
banku;
4) z wykorzystaniem $rodkéw komunikacji elektronicznej wysylajac e-mail na adres
podany na stronie internetowej banku.
2. W przypadku reklamacji dotyczacych transakcji dokonanych kartami ptatniczymi

ztozonych w formie ustnej przez klientow indywidualnych oraz osoby fizyczne prowadzace
dziatalno$¢ gospodarcza (w tym rowniez wspolnikéw spotek cywilnych i rolnikow), bank
wezwie klienta do uzupelienia reklamacji poprzez ztozenie podpisu na formularzu
reklamacji wypelnionym przez pracownika banku w terminie 2 dni roboczych od dnia
otrzymania pisma.

3. Reklamacj¢ kazdej transakcji nalezy ztozy¢ na oddzielnym pi$mie lub na oddzielnym
formularzu. Do reklamacji — o ile to mozliwe — nalezy dotgczy¢ dokumenty, dodatkowe
informacje/wyjas$nienia dotyczace reklamowanej transakcji. Rejestracja reklamacji odbywa
si¢ zgodnie z obowigzujagcymi w banku zasadami. Adres Centrali oraz placowek BBS-

banku znajduja si¢ na stronie internetowej www.bbs-bank.pl w zaktadce Placowki i

bankomaty.

Zakres danych zawartych w reklamacji
§ 2

1. Tres¢ reklamacji ztozonej w formie pisemnej 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) wiasnorgczny podpis klienta,

6) numer telefonu w przypadku wyrazania przez klienta woli otrzymania odpowiedzi na

reklamacj¢ za posrednictwem poczty elektronicznej (e-mail).

2. Reklamacja kartowa musi dodatkowo, oprocz elementow wymienionych w ust. 1, zawierac:
1) imig¢ i nazwisko posiadacza karty/uzytkownika karty;


http://www.bbs-bank.pl/
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2) numer Kkarty;

3) numer rachunku, do ktérego wydano karte;

4) date transakcji;

5) kwote transakcji;

6) miecjsce dokonania reklamowanej transakcji (nazwa ustugodawcy, miasto, panstwo),
zgodne z danymi zaksiggowanej transakcji.

W przypadku stwierdzenia przez bank braku informacji wymaganych do rozpatrzenia

reklamacji, bank zwraca si¢ do klienta o ich uzupetnienie w formie, w jakiej klient zlozyt

reklamacjg.

. W sytuacji odmowy podania przez klienta wszystkich danych niezb¢dnych do rozpoczecia

procesu reklamacyjnego, a takze w razie odmowy ztozenia podpisu na formularzu reklamacji
dotyczacej transakcji dokonanej kartg, pracownik banku informuje klienta, Ze rozpatrzenie
reklamacji nie bedzie mozliwe, ze wzgledu na niekompletnos¢ oswiadczenia klienta
oraz niezwlocznie informuje o tym bezposredniego przetozonego. Niezaleznie od powyzszego
jednostka rozpatrujaca udziela odpowiedzi na reklamacj¢ klienta w terminie wskazanym w §
§ 14 ust. 1 lub 2.

Udzielenie odpowiedzi na reklamacje
§3

Odpowiedz na reklamacjg, dotyczaca $wiadczonych przez bank ustug ptatniczych, powinna
by¢ udzielona klientowi bez zbednej zwtoki nie p6zniej niz w terminie do 15 dni roboczych
od daty otrzymania reklamacji przez bank, a w przypadku pozostatych reklamacji w
terminie do 30 dni kalendarzowych od daty otrzymania reklamacji przez bank.
W szczegoblnie skomplikowanych przypadkach termin, o ktéorym mowa w ust. 1, moze ulec
wydtuzeniu do 35 dni roboczych w przypadku reklamacji dotyczacych swiadczonych przez
bank ustug ptatniczych, a w przypadku pozostatych reklamacji do 60 dni kalendarzowych.
Za szczegblnie skomplikowane przypadki uznaje si¢ konieczno$¢ uzyskania przez bank
dodatkowych informacji od podmiotéw trzecich wspotpracujacych z bankiem niezbgdnych do
rozpatrzenia reklamacji m.in.: reklamacje kartowe, sprawy zwigzane z windykacja kredytow,
sprawy spadkowe, fraudy, reklamacje sktadane przez system Ognivo, Sorbnet, SWIFT.
W przypadku braku mozliwosci udzielenia odpowiedzi na ztozong reklamacje w terminie
okreslonym w ust. 1, jednostka rozpatrujaca reklamacje powinna w formie pisemnej lub
mailowej, w przypadku, gdy klient wskaze taka forme¢ otrzymania odpowiedzi na
reklamacj¢ powiadomi¢ o tym klienta w terminie 14 dni od dnia wptywu reklamacji wraz
z podaniem:

1) przyczyn opoznienia w rozpatrywaniu reklamacji wraz z przeprosinami;

2) okolicznosci, ktore muszg zostac ustalone dla rozpatrzenia zastrzezen klienta;,

3) przewidywanego terminu udzielenia odpowiedzi na ztozong reklamacje, ktory nie moze

by¢ dtuzszy niz wskazany w ust. 2.

Do zachowania terminéw, o ktérych mowa w ust. 1 — 2 wystarczy wystanie odpowiedzi
przed ich uptywem, a w przypadku odpowiedzi udzielonych na pi$mie - nadanie w
placowce pocztowej operatora wyznaczonego w rozumieniu art. 3 pkt 13 ustawy z dnia 23
listopada 2012 r. - Prawo pocztowe, z zastrzezeniem ust. 6.

W przypadku, gdy klient wskaze forme elektroniczng, jako forme otrzymania odpowiedzi
na reklamacj¢ 1 informacja, o ktérej mowa w ust. 4, w formacie podpisanego elektronicznie



pliku pdfi zaszyfrowana hastem jest wystana na adres e-mail klienta podany na formularzu
reklamacji. Hasto dla klienta umozliwiajace odczytanie odpowiedzi na reklamacje jest
generowane przez pracownika placéwki banku i wysytane w formie sms na numer telefonu
klienta podany na formularzu reklamacji.

7. W przypadku niedotrzymania terminu okreslonego w ust. 1, a w szczeg6lnie
skomplikowanych przypadkach, o ktérych mowa w ust. 3 terminu okreslonego w ust. 2,
istnieje ryzyko uznania, ze reklamacja zostata rozpatrzona zgodnie z wola klienta.

8. Udzielajac odpowiedzi na reklamacje bank bierze pod uwage stan faktyczny istniejacy
w ostatnim dniu terminu na udzielenie odpowiedzi na reklamacj¢ - okreslonego w ust. 1,
a w szczeg6lnie skomplikowanych przypadkach w ust. 2, chyba, ze informacje i
ewentualne dokumenty, jakimi dysponuje bank, umozliwiaja udzielenie odpowiedzi
wczesnie;.

9. W przypadku, gdy zmianie ulegnie stan faktyczny, w oparciu o ktory bank udzielit
odpowiedzi na reklamacj¢, bank ponownie rozpoznaje reklamacj¢ biorgc pod uwage
zmieniony stan faktyczny, o ile zmiany nastgpily na korzy$¢ klienta.

Sposob powiadomienia o rozpatrzeniu reklamacji
§ 4

1. Odpowiedz na reklamacj¢ udzielana jest w formie pisemnej, na papierze firmowym przy
uzyciu czcionki Times New Roman 12 pkt, a na uzasadnione zadanie klienta przy uzyciu
wigkszej czcionki i wysylana:

1) listem zwyklym na adres wskazany w reklamacji przez klienta, z zastrzezeniem pkt 2;

2) na innym trwalym nosniku po uzgodnieniu i na wniosek klienta, w tym z
wykorzystaniem $rodkéw komunikacji elektronicznej na adres mailowy, z ktérego
reklamacja zostala wystana, chyba ze klient poda w reklamacji inny adres mailowy,
poprzez zataczenie skanu odpowiedzi.

2. W odniesieniu do klientow, ktorzy nie zawarli z bankiem umowy, a ztozyli reklamacje,
odpowiedz wysylana jest na adres wskazany w reklamacji lub adres mailowy, o ktorym
mowa w ust. 1 pkt 2.

Ustuga Chargeback
§5

1. Chargeback, to ustuga inicjowana przez bank na podstawie reklamacji ztozonej przez
klienta; umozliwia ona odzyskanie $rodkow z tytutu kwestionowanej przez klienta
transakcji dokonanej kartg platnicza w przypadku, w ktérym klient nie moze dochodzi¢
swoich praw bezposrednio u akceptanta karty.

2. Informacje dotyczace przypadkoéw, w ktorych klient moze skorzysta¢ z ustugi chargeback
zostaly okre$lone w regulaminach dotyczacych prowadzenia rachunkéw bankowych i
wydawania poszczegolnych rodzajow kart ptatniczych.

3. W ramach $wiadczenia ustugi chargeback bank przesyla - za posrednictwem organizacji
platniczej - reklamacj¢ do akceptanta karty.

4. W przypadku ushugi chargeback bank jest posrednikiem pomig¢dzy klientem (kupujacym
towar lub ustuge), a sprzedawca (przyjmujacym ptatnos¢).



5. Ustuga chargeback jest przeprowadzana zgodnie z miedzynarodowymi regulacjami
organizacji platniczej, ktorej logo znajduje si¢ na karcie wykorzystanej do transakcji (Visa
lub Mastercard), tj. na zasadach i w terminach wskazanych przez te organizacje ptatnicze.

6. Z uwagi na realizacje ustugi chargeback, na zasadach i w terminach wskazanych przez
organizacje platnicze, jednostka rozpatrujagca w ciggu 14 dni od przyjecia reklamacji
informuje klienta, ze w zwigzku z rozpatrywaniem jego zgloszenia w trybie chargeback, do
udzielenia mu odpowiedzi beda mie¢ zastosowanie terminy wtasciwej organizacji platniczej
(zgodnie z zatacznikiem nr 6a do zasad).

7. Decyzja w sprawie zwrotu kwoty transakcji klientowi jest niezalezna od banku.

8. Jednostka rozpatrujaca informuje klienta o decyzji akceptanta, w terminie 5 dni roboczych
od dnia jej otrzymania; w przypadku stwierdzenia bezzasadnos$ci zadania zgltoszonego we
whniosku o chargeback, kwota kwestionowanej transakcji nie jest zwracana.

Zgloszenie nieautoryzowanych transakcji platniczych
§6

1. W przypadku zgloszenia przez klienta transakcji platniczej, ktora wedlug twierdzen klienta
nie byta przez niego autoryzowana, po stwierdzeniu przez bank, ze transakcja nie byla
autoryzowana, bank niezwlocznie, nie p6zniej niz do konca dnia roboczego nast¢pujacego po
dniu stwierdzenia wystapienia nieautoryzowanej transakcji przywroci rachunek klienta do
stanu, jaki istniatby, gdyby transakcja nie miata miejsca.

2. Informacj¢ o przywrdceniu lub o odmowie przywrdcenia rachunku klienta do stanu
rachunku, jaki istniatby, gdyby nieautoryzowana transakcja nie miata miejsca, wlasciwa
jednostka rozpatrujgca przekazuje klientowi niezwlocznie, nie pézniej niz w terminie 1 dnia
roboczego

Rozpatrywanie skarg i reklamacji ubezpieczeniowych

§7
1. W przypadku zlozenia przez klienta reklamacji ubezpieczeniowe] zawierajace]
zastrzezenia co do ustug §wiadczonych przez zaktad ubezpieczen:

1) osobiscie w formie pisemnej w placowce banku lub listownie w formie pisemnej na
adres placowki banku, pracownik banku potwierdza na reklamacji i/albo kopercie date
jej wptywu do placowki banku, a nastgpnie postgpuje zgodnie z zapisami ust. 4;

2) osobiscie w formie ustnej podczas wizyty klienta w placowce banku, pracownik banku
wypetnia formularz wedtug wzoru stanowigcego zatacznik nr 12 do niniejszych Zasad,
przekazuje klientowi do podpisu, wpisuje na reklamacji dat¢ wptywu, oraz informuje
klienta, ze reklamacja zostanie przekazana do zakladu ubezpieczen, a nast¢pnie
postepuje zgodnie z zapisami ust. 4.

2. Jesli klient poinformuje pracownika placowki banku, Zze nie zamierza sktadac
reklamacji w sposob opisany w ust. 1 i nalega na jej ztozenie w formie ustnej,
pracownik informuje Klienta o mozliwosci ztozenia reklamacji w takiej formie poprzez
kontakt telefoniczny, bezposrednio do zaktadu ubezpieczen na numer telefonu
dedykowany do przyjmowania reklamacji klientow lub osobiscie w jednostce zaktadu
ubezpieczen (Oddziat,  Przedstawicielstwo), lub z wykorzystaniem s$rodkow



komunikacji elektronicznej wysyltajac e-mail na adres podany na stronie internetowej
banku lub na adres e-mail zaktadu ubezpieczen (w zaleznosSci, ktorego zakladu
ubezpieczen dotyczy reklamacja). Jezeli Klient nadal nalega na ztozenie reklamacji w
formie ustnej bezposrednio w placowce banku, pracownik placowki banku informuje
klienta 0 mozliwos$ci ztozenia reklamacji telefonicznie w formie ustnej poprzez kontakt
z pracownikiem Centrali Banku i podaje klientowi numer telefonu (informujac
jednoczes$nie, ze jest on réwniez podany na stronie internetowej banku). Pracownik
Centrali banku przyjmujgc reklamacje ubezpieczeniowa, informuje Klienta
dodatkowo, ze nagranie z rozmowa zostanie przekazane do wiasciwego zaktadu
ubezpieczen.

3. Pracownik przyjmujacy reklamacj¢ informuje klienta, ze Procedura sktadania i
rozpatrywania reklamacji Generali, dostepna jest na stronie internetowej
www.generali.pl.

4. Reklamacja ubezpieczeniowa powinna zawierac:

1) nazwg zaktadu ubezpieczen, do ktorego reklamacja jest kierowana,;

2) dane klienta wymienione w zataczniku nr 12;

3) numer polisy/szkody/sprawy;

4) okreslenie czego reklamacja ubezpieczeniowa dotyczy, wskazanie uzasadnienia oraz
oczekiwan klienta;

5) datg¢ wptywu reklamacji do banku.

5. Po przyjeciu reklamacji ubezpieczeniowej pracownik banku zobowigzany jest :

1) reklamacje¢ ztozong w formie papierowej przesta¢ elektronicznie w formie scanu badz
zdje¢, zawierajacych wszystkie dokumenty wraz z zatacznikami oraz koperte, w ktorej
otrzymat korespondencj¢ od klienta, odpowiedniemu zaktadowi ubezpieczen w
terminach i na adres email. Oryginat reklamacji nalezy przesta¢ kurierem lub przesytka
polecong na adres wskazany w zalaczniku nr 15, w terminie 3 dni roboczych z
dopiskiem ,,reklamacja”;

2) reklamacje ztozong przez klienta drogg elektroniczng przesta¢ w formie wiadomosci e-
mail na adres e-mail, najpozniej nastgpnego dnia roboczego po dniu otrzymania
wiadomosci od Klienta w przypadku reklamacji ubezpieczeniowych ztozonych droga
elektroniczng,

3) reklamacje ztozong za posrednictwem pracownika Centrali banku (nagranie audio wraz
z wypelionym przez pracownika banku zatacznikiem numer 12 opatrzonym data
wplywu oraz w miejscu przeznaczonym na podpis Klienta, adnotacja: ,,Reklamacja
przyjeta w rozmowie telefonicznej w dniu... o godzinie...” 1 podpisem pracownika
Banku) przesta¢ za posrednictwem poczty elektronicznej na adres e-mail wskazany w
zalgczniku numer 15, najpdzniej nastgpnego dnia roboczego po dniu otrzymania
wiadomosci od Klienta

4) kazda reklamacj¢ przekazac¢ do zaktadu ubezpieczen odrebng wiadomoscig e- mail. W
tytule wiadomosci nalezy wskaza¢ stowo “reklamacja”, nastepnie numer szkody lub
polisy oraz imi¢ i nazwisko lub nazwe klienta (w przypadku braku mozliwosci ustalenia
numeru szkody zaktadu ubezpieczefn, mozna poming¢ ten element w tresci tytutu
wiadomosci e-mail),



5) w przypadku sktadania reklamacji przez pelnomocnika - zweryfikowaé zakres
pelnomocnictwa, dane umozliwiajace identyfikacje pelnomocnika (imi¢ i nazwisko
osoby fizycznej dziatajacej jako pelnomocnik lub w imieniu pelnomocnika, dodatkowo
w przypadku profesjonalnych petnomocnikéw dane podmiotu, w ramach ktorego
prowadzg dzialalno$¢, wraz z adresem).

6) otrzymang reklamacje zaewidencjonowaé¢ w Rejestrze reklamacji/skarg przyjetych i

przekazanych do zaktadu ubezpieczen, wedtug wzoru okreslonego w Zalaczniku nr 5.

5. Postanowienia ust. 1 i 2 stosuje si¢ odpowiednio do wszelkich otrzymanych przez bank od
klienta pism i dokumentéow oraz wiadomosci przestanych drogg elektroniczng w sprawie
reklamacji (bez wzgledu na to czy reklamacja zostata ztozona przez klienta banku czy tez
maja one zwigzek z inng reklamacja klienta).

6. Jezeli reklamacja zlozona przez Klienta banku oparta jest na zarzutach dotyczacych
dziatan lub zaniechan banku, bank jest zobowigzany do przekazania zakladowi
ubezpieczen swojego stanowiska 1 wyjasnien w przedmiocie zarzutow, na ktorych oparta
jest reklamacja:

1) bez wezwania ze strony zakltadu ubezpieczen w przypadku jesli taka
reklamacja zostala ztozona przez Klienta banku - najpozniej w ciggu 3 dni roboczych
od otrzymania przez bank takiej reklamacji;

2) oraz na wezwanie zakladu ubezpieczen i w terminie wskazanym przez zaklad
ubezpieczen, nie krotszym niz 3 dni robocze, jesli taka reklamacja zostata ztozona
przez Klienta zakladu ubezpieczen (w takim przypadku zaktad ubezpieczen przekazuje
tre$¢ reklamacji bankowi w takim wezwaniu).

7. Bank jest zobowigzany do przekazania zakladowi ubezpieczen wszelkich wyjasnien,
informacji i dokumentéw zadanych przez zaktad ubezpieczen od banku w zwigzku ze
ztozong przez Klienta reklamacja w terminie wskazanym przez zaktad ubezpieczen, nie
krotszym niz 3 dni robocze

Informacje dodatkowe
§8
1. Bank podlega nadzorowi Komisji Nadzoru Finansowego.
2. W razie sporu z bankiem klient bedacy konsumentem moze zwrdci¢ si¢ o pomoc do
Miejskiego lub Powiatowego Rzecznika Konsumenta.
3. W przypadku reklamacji dotyczacych ubezpieczen, klient banku ma mozliwo$¢ zwrdcenia
si¢ do o pomoc do Rzecznika Finansowego.
4. Od stanowiska zawartego w odpowiedzi na reklamacje¢ klient moze:
1) odwotac¢ si¢ do Dyrektora ds. kontroli i braku zgodnos$ci banku, a w przypadku ztozenia
skargi na dziatalno$¢ Zarzadu, do Rady Nadzorczej banku, poprzez ztozenie odwotania
w formie 1 miejscu wlasciwej dla reklamac;i;
2) zlozy¢ zapis na Sad Polubowny przy Komisji Nadzoru Finansowego;
3) skorzystac z instytucji Arbitra Bankowego przy Zwiazku Bankow Polskich, o ile warto$¢
przedmiotu sporu nie jest wyzsza niz 12.000 zt*;

! dotyczy konsumentow



4) ztozyé wniosek do Rzecznika Finansowego? w sprawie rozwiazania sporu lub
5) wystapi¢ z powoddztwem do sagdu powszechnego.

5. Zasady opisanej w ust. 4 pkt 4 nie stosuje si¢ do klientow instytucjonalnych za wyjatkiem
0sob fizycznych prowadzacych dziatalno$¢ gospodarcza, w tym wspolnikow spotek
cywilnych i rolnikow.

6. Nadzor na procesem przyjmowania i rozpatrywania reklamacji/skarg sprawuje Prezes

Zarzadu.
Skargi
§9

W przypadku posiadania zastrzezen dotyczacych ustug $wiadczonych przez bank Ilub
wykonywanej dziatalnosci, nie stanowiacych reklamacji, klient ma prawo ztozy¢ skarge. Do
skarg stosuje si¢ odpowiednio zasady zawarte w § 4 ust. 1-4, §5 ust.1-3,ust.7-9, § 8 ust.1-2 i
ust.4, §§ 9-13, § 14 ust.1-5,7-8, § 15 ust. 1-6, ust.7 pkt. 1-4, 6 ust. 9 pkt. 1 ,ust.10 pkt.1,ust.16,
§ 16-19.

2 Dotyczy klientéw indywidualnych oraz oséb fizycznych prowadzacych dziatalnoéé gospodarcza, w tym
wspolnikow spotki cywilnej oraz rolnikow, dotyczy reklamacji ubezpieczeniowych



