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Instrukcja rozpatrywania reklamacji
w ETNO Banku Spotdzielczym.

Radziechowy-Wieprz, grudzien 2018 r.



Rozdzial 1. Postanowienia ogélne

§1

Instrukcja rozpatrywania reklamacji w ETNO Banku Spoidzielczym zwana dalej Instrukcja reguluje organizacje
przyjmowania i rozpatrywania reklamacji/skarg w Etno Banku Spoétdzielczym.

§2

Ilekro¢ w Instrukcji jest uzyte okreslenie:
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2)
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4
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7
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12)

o

10.

Bank- rozumie si¢ przez to ETNO Bank Spotdzielczy;

pracownik — rozumie si¢ przez to osobe zatrudniong na podstawie umowy o pracg, umowy zlecenia, umowy o dzieto w
Banku;

kierujacy komorka/jednostka organizacyjna Banku - osoba sprawujaca funkcje kierownicza danej
komorki/jednostki organizacyjnej:  Dyrektorzy Oddziatéw, Kierownicy Zespolow, osoby kierujace w Filiach i
wieloosobowych punktach kasowych, osoby kierujace - zatrudnione w jednoosobowych punktach kasowych;

jednostka organizacyjna Banku — rozumie si¢ przez to Centralg, Oddziaty, Filie, Punkty Kasowe;

komérka organizacyjna Banku — rozumie si¢ przez to wewnetrzne elementy struktury jednostek organizacyjnych, tj.
wydzialy, zespoty, stanowiska pracy;

Podmiot Rozpatrujgcy- rozumie si¢ przez to komorke organizacyjng Banku np. zespot, stanowisko pracy lub Prezesa
i pozostatych czlonkéw Zarzadu Banku, upowaznionych do rozpatrywania reklamacji/skarg, ze wzgledu na charakter
sprawy lub posiadany zakres kompetencji;

Klient - rozumie si¢ przez to osobe fizyczng, prawna lub jednostke organizacyjng nieposiadajaca osobowosci prawnej, a
posiadajaca zdolnos$¢ prawna, sktadajaca reklamacje¢/skarge w Banku i zainteresowang ich rozpatrzeniem;
reklamacja/skarga - wystapienie skierowane do Banku przez jego Klienta, w ktorym Klient zglasza zastrzezenia
dotyczace ustug $wiadczonych przez Bank, w tym dziatalnosci w zakresie sprzedazy ubezpieczen;

centralny rejestr reklamacji/skarg — rejestr (ewidencja) obejmujacy swoim zakresem wszystkie reklamacje/skargi
wptywajace do Banku, prowadzony na zasadach okre$lonych w niniejszej Instrukcji;

wlasciwy czlonek Zarzadu — czlonek Zarzadu, ktéremu Zarzad lub Prezes Zarzadu powierzyl prowadzenie nadzoru
nad rozpatrzeniem reklamacji/skargi lub nadzorujacy biezaca dziatalno$¢ Podmiotu Rozpatrujacego;

Zaklad ubezpieczen — Zaktad ubezpieczen, z ktorym Bank zawart umowe o wspotpracy;

Zlecenie platnicze — o$wiadczenie zleceniodawcy zawierajace polecenie wykonania transakcji platniczej, ztozone
w ustalonej z Bankiem formie.

Rozdzial 2. Skladanie i rozpatrywanie reklamacji/skarg

§3

Przyjmowanie i rozpatrywanie reklamacji/skarg odbywa si¢ rzetelnie, wnikliwie, z zachowaniem obiektywizmu i

przestrzeganiem Statutu, innych przepisow wewngetrznych obowiazujacych w Banku oraz powszechnie obowiagzujacych

przepisow prawa i dobrych obyczajow.

Reklamacja/skarga moze by¢ ztozona:

1) w formie pisemnej — osobiscie, w jednostkach organizacyjnych Banku, albo przesytka pocztowa w rozumieniu art.
3 pkt 21 ustawy z dnia 23 listopada 2012 r. — Prawo pocztowe (Dz. U. z 2017r. poz. 1481 z p6zn. zm.) na adres
siedziby Banku: ETNO Bank Spoétdzielczy, 34-381 Radziechowy-Wieprz 700;

2) ustnie — telefonicznie na numer telefonu: 33/ 867 66 16, 867 66 46 albo osobiscie do protokotu podczas wizyty
Klienta w jednostce organizacyjnej Banku;

3) w formie elektronicznej z wykorzystaniem $rodkow komunikacji elektronicznej, na adres poczty elektronicznej:
bs@etnobank.pl.

Z zastrzezeniem ust. 2 i 4, reklamacja/skarga powinna zosta¢ ztozona przez Klienta lub spisana przez pracownika na

formularzu stanowigcym zatacznik nr 2 do niniejszej Instrukcji. W przypadku zgloszenia telefonicznego lub

odmowy/niemoznosci podpisania protokotu przez Klienta, reklamacj¢/skarge dokumentuje si¢ poprzez sporzadzenie

notatki stuzbowej przez pracownika.

Z zastrzezeniem ust. 2 i 3, reklamacja/skarga dotyczaca niektorych, specyficznych produktow oferowanych przez Bank

powinna zosta¢ ztozona przez Klienta na formularzu stanowigcym zatacznik do Instrukcji/Regulaminu takich

produktow.

Dopuszcza si¢ mozliwos¢ ztozenia reklamacji/skargi przez petlnomocnika dysponujacego pelnomocnictwem

posiadajacym zwykta forme pisemna, chyba ze istnieja szczegdlne uwarunkowania faktyczne lub prawne, wskazujace

na konieczno$¢ zachowania dla pelnomocnictwa innej formy szczegdlne;.

Na zadanie Klienta, Bank potwierdza fakt ztozenia reklamacji na piSmie badz za posrednictwem poczty elektroniczne;j.

Bank zamieszcza w umowie zawieranej z Klientem nastgpujace informacje dotyczace procedury sktadania i

rozpatrywania reklamacji/skarg:

1) miejsce i formg ztozenia reklamacji/skargi;

2) termin rozpatrzenia reklamacji/skargi;

3) sposob powiadomienia o rozpatrzeniu reklamacji/skargi, a takze informacje o podleganiu Komisji Nadzoru
Finansowego.

W odniesieniu do Klientow, ktorzy nie zawarli umowy z Bankiem, informacje, o ktorych mowa w ust. 7, powinny

zosta¢ dostarczone w ciggu 7 dni od dnia, w ktorym nastgpito zgloszenie roszczen Klienta wobec Banku.

Po zlozeniu przez Klienta reklamacji/skargi, zgodnie z wymogami, dotyczacymi miejsca i formy zlozenia

reklamacji/skargi, Bank rozpatruje reklamacje/skarge i udziela Klientowi odpowiedzi w formie papierowej lub za

pomoca innego trwatego nosnika informacji, w tym w szczego6lnosci poczta elektroniczna.

Poczta elektroniczng, Bank moze dostarczy¢ odpowiedz, o ktorej mowa w ust. 9, wylacznie na wniosek Klienta.
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Podmiot Rozpatrujacy przystepuje bezzwlocznie do rozpatrzenia reklamacji/skargi.
Reklamacje/skargi sa rejestrowane (ewidencjonowane) w dniu ich wptywu do Banku i rozpatrywane w kolejnosci
wplywu.

Niezaleznie od zapisow we wzorcach umownych, o ktorych mowa w ust. 7, informacja o zasadach skladania i

rozpatrywania reklamacji jest:

1) publikowana na stronie internetowej Banku www.etnobank.pl;

2) Kazdorazowo przekazywana Klientowi na jego Zadanie w formie pisemnej na zatgczniku nr 1 do Instrukcji.

Anonimowych reklamacji/skarg nie rozpatruje si¢ na zasadach okre§lonych w niniejszej Instrukcji, jednak sporzadza si¢
z ich tresci notatki stuzbowe, ktore moga stanowi¢ podstawe do zbadania prawdziwosci zawartych w nich informacji.

4
Klientow w sprawach reklamacji/skarg przyjmuja w Bafku: Prezes Zarzadu lub osoba go zastgpujaca w kazda srode od
godz. 15.00 do 16.00. W przypadku gdy w srody przypada dzien wolny od pracy, dniem przyje¢ Klientow w sprawach
reklamacji/skarg jest nastepny dzien pracy, w godzinach od 15.00-16.00.
Zmian w harmonogramie przyje¢ w sprawach reklamacji/skarg dokonuje Zarzad Banku, informujac o tym na zasadach
okreslonych w §5.
Kierujacy komoérkami organizacyjnymi Banku lub ich zastgpcy przyjmuja Klientdéw w sprawach reklamacji/skarg raz
w tygodniu w $rody, w godzinach od 14.00-15.00.

§5

Informacj¢ o dniach i godzinach przyje¢ w sprawach reklamacji/skarg podaje si¢ do wiadomosci poprzez wywieszenie
w widocznym miejscu, przy kazdym z wejs¢ do siedziby oraz w kazdej placowce Banku.

§o6
Pracownik wyznaczony do rozpatrzenia reklamacji/skargi, po przeprowadzonym postepowaniu wyjasniajacym,
przygotowuje projekt odpowiedzi na reklamacj¢/skarge, ktory przedktada do akceptacji kierujacemu komorka
organizacyjna.
W przypadku pozytywnej opinii przelozonego, o ktérym mowa w ust. 1 pracownik odpowiedzialny za rozpatrzenie
reklamacji/skargi przedktada odpowiedZz do podpisu Prezesowi Zarzadu lub czlonkowi Zarzadu zastepujagcemu go
w razie nieobecnosci i wysyta ja zgodnie z § 3 ust. 9-10.
Po otrzymaniu dowodu dorgczenia, pracownik odpowiedzialny za zatatwienie reklamacji/skargi sktada komplet
oryginalnej dokumentacji w centralnym rejestrze reklamacji/skarg.

§7
Reklamacje/skargi wplywajace do Banku rejestruje si¢ w centralnym rejestrze reklamacji/skarg, prowadzonym przez
komorke organizacyjng Banku wskazang przez Zarzad w dniu ich wptywu do Banku. Centralny rejestr reklamacji/skarg
prowadzony jest na zasadach okreslonych w ust. 2.
Rejestr, o ktorym mowa w ust. 1 sktada si¢ z nastgpujacych rubryk: liczba porzadkowa, data przyjecia reklamacji,
nazwisko i imi¢ oraz adres Klienta, tre$¢ reklamacji/skargi, sposob zatatwienia reklamacji/skargi, nazwisko i imi¢ osoby
przyjmujacej Klienta, podpis osoby przyjmujacej pismo zawierajace reklamacje/skarge, okreslenie Podmiotu
Rozpatrujacego, termin wystania odpowiedzi, o ktorym mowa w § 9.
Reklamacje/skargi wptywajace bezposrednio do cztonkéw Zarzadu Banku, jednostek i komorek organizacyjnych Banku
oraz zglaszane w ramach przyjec, o ktérych mowa w § 4, przekazuje si¢ niezwlocznie do centralnego rejestru
reklamacji/skarg, celem zarejestrowania w dniu otrzymania reklamacji/skargi.
W przypadku reklamacji/skarg dotyczacych produktéw ubezpieczeniowych oferowanych przez Bank, pracownik
sprzedazowy postepuje zgodnie z wytycznymi poszczegdlnych ubezpieczycieli.
Za koordynowanie prac zwigzanych z prawidtowym prowadzeniem centralnego rejestru reklamacji/skarg odpowiada
Stanowisko Administracyjno- Organizacyjne.

§8
Sktadane na pismie reklamacje/skargi nie moga by¢ zatatwiane przez osoby, ktorych reklamacja/skarga dotyczy. Osoby
te obowigzane sg udzieli¢ pisemnych, wyczerpujacych wyjasnien na rece swojego bezposredniego przetozonego.
W  przypadku zgloszenia reklamacji/skargi ustnie, nalezy z jej zgloszenia sporzadzi¢ protokdt przyjecia
reklamacji/skargi lub notatke stuzbowa.
Pracownik, ktory otrzymat reklamacj¢/skarge dotyczaca jego dziatalnosci, obowigzany jest przekazaé ja niezwlocznie
swojemu bezposredniemu przetozonemu.
Jezeli reklamacja/skarga dotyczy pracownika i jest zgtoszona ustnie, bezposredni przetozony pracownika decyduje czy
podczas jej zgtaszania ma by¢ obecny pracownik, ktdrego reklamacja/skarga dotyczy.

§9
Reklamacje/skargi wptywajace do Banku powinny by¢ rozpatrzone niezwlocznie:

1) dla reklamacji/skarg zwigzanych z realizacja zlecenia platniczego oraz wydania karty debetowej w terminie nie
p6zniejszym niz 15 dni roboczych od jej otrzymania.
W przypadku, gdy rozpatrzenie reklamacji/skargi nie bgdzie mozliwe w terminie 15 dni roboczych z uwagi na
ztozono$¢ sprawy, Bank poinformuje o tym na pi$mie Klienta, wskazujac przyczyne opdznienia i okolicznosci,
ktore musza zosta¢ ustalone dla rozpatrzenia reklamacji/skargi, przewidywany termin jej rozpatrzenia i udzielenia
odpowiedzi, ktory nie moze by¢ dtuzszy niz 35 dni roboczych od dnia ztozenia reklamacji;

2) dla pozostatych reklamacji/skarg (zwiazanych ze §wiadczeniem ustug innych niz wymienione w ust 1 pkt 1)
niniejszego paragrafu w terminie nie p6zniejszym niz 30 dni od jej otrzymania.
W przypadku, gdy rozpatrzenie reklamacji nie bgdzie mozliwe w terminie 30 dni z uwagi na ztozono$¢ sprawy,
Bank poinformuje o tym na pismie Klienta, wskazujac przyczyne opéznienia i okolicznosci, ktore musza zostaé
ustalone dla rozpatrzenia reklamacji, przewidywany termin jej rozpatrzenia i udzielenia odpowiedzi ktéry nie
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moze by¢ dtuzszy niz 60 dni od dnia zlozenia reklamacji.

Do zachowania terminu wystarczy wystanie odpowiedzi przed jego uptywem, za wyjatkiem skarg na dziatalnos¢

Zarzadu, ktore sa rozpatrywane na najblizszym od daty zgloszenia posiedzeniu Rady Nadzorczej.

W przypadku niedotrzymania terminéw okre§lonych w ust. 1, reklamacje/skarge uwaza si¢ za rozpatrzong zgodnie z

wola Klienta.

Odpowiedz, na reklamacj¢/skarge powinna by¢ udzielona w sposob przystepny i zrozumialy oraz powinna zawiera¢

w szczegolnosci:

1) uzasadnienie faktyczne i prawne, chyba Ze reklamacja/skarga zostata rozpatrzona zgodnie z wolg Klienta;

2) wyczerpujaca informacj¢ na temat stanowiska Banku w sprawie skierowanych zastrzezen, w tym wskazanie
odpowiednich fragmentéw wzorca umowy, Umowy, regulaminéw oraz stosownych przepisOw prawa powszechnie
obowigzujacego;

3) imig i nazwisko osoby udzielajacej odpowiedzi ze wskazaniem jej stanowiska stuzbowego;

4) okre$lenie terminu, w ktorym roszczenie podniesione w reklamacji/skardze rozpatrzonej zgodnie z wolg Klienta
zostanie zrealizowane, nie dtuzszego niz 30 dni od dnia sporzadzenia odpowiedzi.

W przypadku nieuwzglgdnienia roszczen wynikajacych z reklamacji/skargi, Klient ma mozliwo$¢ ztozenia odwolania

od decyzji Banku do:

1) Zarzadu Banku w terminie 30 dni od dnia otrzymania odpowiedzi na reklamacj¢/skarge;

2) Bankowego Arbitrazu Konsumenckiego, dziatajacego przy Zwiazku Bankéw Polskich w celu pozasagdowego
rozstrzygniecia sporow - w przedmiocie roszczen nie przekraczajacych 12.000 zlotych, a w przypadku sporow
dotyczacych kredytow hipotecznych nie przekraczajacych kwoty 20.000 zt.

3) Sadu polubownego przy Komisji Nadzoru Finansowego;

4)  Sadu powszechnego w drodze powodztwa cywilnego;

5) Rzecznika Finansowego;

6) Miejskich i Powiatowych Rzecznikow Konsumenta.

W przypadku ztozenia reklamacji przez osobg, ktdra nie zawarta z Bankiem umowy, odpowiedZ na reklamacj¢ musi

zawiera¢ klauzul¢ w zakresie obowiagzku informacyjnego wynikajacego z Rozporzadzenia o Ochronie Danych

(Rozporzadzenie 679/2016/UE, zwane dalej RODO) — wzor klauzuli zawiera zatacznik do Instrukcji Ochrony Danych

Osobowych w ETNO Banku Spoétdzielczym.

§10
W przypadku reklamacji/skargi dotyczacej ktoregokolwiek z cztonkdéw Zarzadu organem wihasciwym do rozpatrzenia
reklamacji/skargi jest Rada Nadzorcza Banku.
W przypadku reklamacji/skargi dotyczacej ktoregokolwiek z czlonkow Rady Nadzorczej organem wilasciwym do
rozpatrzenia reklamacji/skargi jest Zebranie Przedstawicieli Banku.
Rada Nadzorcza i Zebranie Przedstawicieli przy rozpatrywaniu reklamacji/skargi dzialaja w oparciu o Statut, regulacje
wewngtrzne 1 powszechnie obowigzujace przepisy prawa.

§11
Reklamacje/skargi dotyczace dziatalnosci jednostek i komodrek organizacyjnych Banku rozpatruje wiasciwy cztonek
Zarzadu.
Odpowiedz o sposobie zatatwienia reklamacji/skargi okre§lonych w ust. 1, akceptuje Prezes Zarzadu lub cztonek
Zarzadu zastepujacy go w razie nieobecnosci.

§12
Reklamacje/skargi, inne niz wymienione w § 11 ust. 1, wyznaczony przez Prezesa Zarzadu Banku, wlasciwy czlonek
Zarzadu, przekazuje wilasciwym komorkom organizacyjnym Banku lub wyodrgbnionej komorce organizacyjnej
powotanej do rozpatrywania reklamacji/skarg.
Jezeli kierujacy komorka organizacyjng uzna, ze reklamacja/skarga, ktéra otrzymal jest niewlasciwie do niego
skierowana, przekazuje ja niezwlocznie, wedlug wiasciwosci. O przekazaniu kierujacy komorka organizacyjna
niezwlocznie zawiadamia Prezesa lub czlonka Zarzadu zastepujacego go w razie nieobecnos$ci. Ostateczng decyzje co
do komorki whasciwej do rozpatrzenia reklamacji/skargi podejmuje Prezes Zarzadu lub cztonek Zarzadu zastepujacy go
W razie nieobecnosci.
Prezes Zarzadu Banku lub pracownik przez niego wyznaczony dokonuje:
1) wstepnej kwalifikacji otrzymanych pism na reklamacje/skargi;
2) ustala wilasciwg komorke organizacyjng Banku, lub instytucj¢ zewnetrzng, celem przekazania sprawy do
rozpatrzenia.
Odpowiedz o sposobie =zatatwienia reklamacji/skargi akceptuje kierujacy komorka organizacyjng Banku Ilub
upowazniony przez niego pracownik.
Odpowiedz, o ktorej mowa w ust. 4, powinna zawiera¢ informacje zgodne w § 9 ust. 4.
Jezeli kierujacy komoérka organizacyjng na podstawie zebranego w sprawie materialu dowodowego uzna, ze otrzymane
pismo nie jest reklamacja/skarga, kieruje je do rozpatrzenia, informujac pisemnie o tym Prezesa Zarzadu lub cztonka
Zarzadu zastgpujacego go w razie nieobecnosci.
Pracownik wyznaczony do rozpatrzenia sprawy, jest zobowiazany i odpowiada za dopilnowanie terminow zatatwienia
reklamacji/skargi w szczeg6élnosci w zwiazku § 9 ust. 3 Instrukcji oraz jest odpowiedzialny za przechowywanie
dokumentdéw oraz prowadzenie akt w tej sprawie.

§13
Jezeli przemawia za tym interes spoleczny, a publikacja prasowa ma znamiona reklamacji/skargi , Prezes Zarzadu moze
uzna¢, ze publikacja prasowa nadestana przez redakcjg¢, podlega rozpatrzeniu w trybie okreslonym w niniejszej
Instrukcji.
Przepis ust. 1 stosuje si¢ odpowiednio do informacji radiowej lub telewizyjnej.

§ 14
Do obowiazkéw kierujacych komorkami organizacyjnymi Banku zatatwiajacymi reklamacje/skargi, nalezy:



1) wyznaczenie 0s6b odpowiedzialnych za prowadzenie dokumentacji reklamacji/skarg oraz czuwanie nad
terminowym ich zatatwianiem;
2) spowodowanie zarejestrowania reklamacji/skargi;
3) udzielanie odpowiedzi na reklamacj¢/skarge nie pdzniej niz w terminach okreslonych w § 9;
4) po ostatecznym zatatwieniu, ztozenie w centralnym rejestrze reklamacji/skarg oryginatu reklamacji/skargi i cato$ci
dokumentacji;
5) biezace informowanie wiasciwych cztonkow Zarzadu, kopiami pism, o toku zatatwiania reklamacji/skarg;
6) dokonywanie na polecenie Prezesa Zarzadu lub wilasciwych cztonkow Zarzadu okresowych analiz sposobu
zalatwiania reklamacji/skarg.
2. Kierownicy jednostek i komorek organizacyjnych Banku podlegli Prezesowi Zarzadu zobowigzani sg do stosowania si¢
do zalecen wymienionych w ust. 1.
§15
Biezacy nadzor nad zatatwieniem reklamacji/skargi przez komorki organizacyjne Banku sprawuja wiasciwi cztonkowie
Zarzadu.

Rozdzial 3 Postanowienia koncowe
§16
1. Wyodrebniona komorka organizacyjna Banku:

1) opracowuje roczng analize przyjmowania i zatatwiania reklamacji/skarg w Banku, ktora przedstawiana jest przez
Zarzad Radzie Nadzorczej Banku w terminie okreslonym w Instrukcji SIZ;

2) informuje w razie potrzeby Rade Nadzorcza o problemach wynikajacych z rozpatrywanych w Banku
reklamacji/skarg;

3) corocznie, w terminie 45 dni od zakonczenia roku kalendarzowego, przekazuje Rzecznikowi Finansowemu
sprawozdanie ( zgodnie ze wzorem wymaganym za dany okres przez Rzecznika Finansowego), dotyczace
rozpatrywania reklamacji/skarg oraz liczby wystapien Klientow tych podmiotéw na drogg postgpowania sadowego
w wyniku nierozpatrzenia reklamacji/skargi zgodnie z wola tych Klientéw, z uwzglednieniem:

a) liczby reklamacji/skarg;

b) uznanych i nieuwzglednionych roszczen, wynikajacych z wniesionych reklamacji/skarg;

¢) informacji o wartosci roszczen zgtoszonych w pozwach i kwot zasagdzonych prawomocnymi orzeczeniami sagdow

na rzecz klientoéw w okresie sprawozdawczym.
2. Rada Nadzorcza Banku, co najmniej raz w roku kontroluje terminowo$¢ zatatwiania reklamacji/skarg przez komorki
organizacyjne Banku oraz podejmuje bezposrednie czynnosci zapewniajace zachowanie obowiazujacych terminow.
§17

Instrukcja wehodzi w zycie z dniem uchwalenia.

Spis zalacznikéw:
Zatagcznik nr 1- Informacja dotyczaca mozliwosci zlozenia reklamacji/skargi przez Klienta
Zatacznik nr 2- Zgloszenie reklamacji



