Informacja o zasadach skladania reklamacji

ZlozZenie reklamacji

1)
2)
3)

4)
5)

Bank zapewnia klientowi mozliwos¢ ztozenia reklamac;ji:

w dowolnej placéwce Banku, w formie pisemnej lub ustnej do protokotu;
telefonicznie poprzez numery wskazane na stronie internetowej;

listownie na adres Centrali Banku:

InoBank Bank Spoétdzielczy w Inowroctawiu ul. Solankowa 11, 88-100 Inowroctaw
przez skrzynke elektroniczng: AE:PL.-32145-74422-HEJBW-26;

e-mailem na adres: sekretariat@inobank.pl

z zastrzezeniem punktu 6.
Tres$¢ reklamacji ztozonej w formie pisemnej powinna zawierac:
1) imig¢ i nazwisko lub nazwe klienta;
2) adres korespondencyjny;
3) doktadny opis zdarzenia lub przedmiotu zastrzezen klienta;
4) oczekiwany przez klienta stan po rozpatrzeniu zastrzezen;
5) podpis klienta,
6) numer telefonu w przypadku wyrazania przez klienta woli otrzymania odpowiedzi na
reklamacj¢ za posrednictwem poczty elektronicznej (e-mail).
Dodatkowo, w celu utatwienia identyfikacji klienta, formularz reklamacji moze zawieraé
nastgpujace dane: PESEL, NIP lub REGON.
Wzory formularzy reklamacyjnych stanowig zataczniki nr 1-2, 10-12 do obowigzujacych
Zasad skladania 1 rozpatrywania skarg i reklamacji w InoBank Bank Spoétdzielczy w
Inowroctawiu.
Formularze reklamacji dost¢pne sg na stronie internetowej Banku.
W przypadku transakcji dokonanych kartami platniczymi obowiazuja zasady sktadania i
rozpatrywania reklamacji opisane w zalaczniku nr 13 do Zasad, ktory jest dostepny na
stronie internetowej.
Pracownik placowki Banku weryfikuje kompletno$¢ i poprawnos¢ danych zawartych w
formularzu reklamacyjnym.
W przypadku stwierdzenia przez pracownika placéwki Banku braku informacji wymaganych
do rozpatrzenia reklamacji pracownik placowki Banku niezwlocznie zwraca si¢ do klienta o
ich uzupetnienie w formie, w jakiej klient ztozyl reklamacje.
W  sytuacji odmowy podania przez klienta wszystkich danych niezbgdnych
do rozpoczgcia procesu dotyczacego rozparzenia reklamacji, a takze w razie odmowy
zlozenia podpisu na formularzu reklamacji dotyczacej transakcji dokonanej karta,
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10.

5.

pracownik placéwki Banku informuje klienta, ze rozparzenie reklamacji nie bedzie mozliwe
ze wzgledu na niekompletno$¢ o§wiadczenia klienta.

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

Udzielenie odpowiedzi na reklamacje

Odpowiedz na reklamacj¢ dotyczaca swiadczonych przez Bank ustug ptatniczych powinna
by¢ udzielona klientowi bez zbgdnej zwtoki nie p6zniej niz w terminie do 15 dni roboczych
od daty otrzymania reklamacji przez Bank, w przypadku pozostatych reklamacji w terminie
do 30 dni kalendarzowych od daty otrzymania reklamacji przez Bank.
W szczegblnie skomplikowanych przypadkach termin, o ktorym mowa w ust. 1, moze ulec
wydtuzeniu do 35 dni roboczych w przypadku reklamacji dotyczacych §wiadczonych przez
Bank ustug platniczych, w przypadku pozostatych reklamacji do 60 dni kalendarzowych.
Za szczegblne skomplikowane przypadki uznaje si¢ konieczno$¢ uzyskania przez Bank
dodatkowych informacji od podmiotow trzecich wspolpracujacych z Bankiem niezbednych do
rozpatrzenia reklamacji m.in.: reklamacje kartowe, sprawy zwigzane z windykacja kredytow,
sprawy spadkowe, fraudy, reklamacje sktadane przez system Ognivo, Sorbnet, SWIFT.
W przypadku braku mozliwosci udzielenia odpowiedzi na ztozong reklamacje w terminie
okreslonym w ust. 1, wyznaczony w Banku pracownik w formie pisemnej lub mailowej, w
przypadku gdy klient wskaze taka forme otrzymania odpowiedzi na reklamacje,
powiadamia o tym klienta w terminie 14 dni kalendarzowych od dnia wptywu reklamac;ji
wraz z podaniem:
1) przyczyn opdznienia w rozpatrywaniu reklamacji wraz z przeprosinami;
2) okolicznosci, ktore musza zostac ustalone dla rozpatrzenia zastrzezen klienta;
3) przewidywanego terminu udzielenia odpowiedzi na ztozong reklamacjg, ktory nie moze
by¢ dluzszy niz wskazany powyzej w punkcie 2.
Do zachowania termindw, o ktérych mowa w punktach 1 — 2 wystarczy wystanie odpowiedzi
przed jego uptywem, a w przypadku odpowiedzi udzielonych na pi$mie - nadanie w
placowce pocztowej operatora wyznaczonego w rozumieniu art. 3 pkt 13 ustawy z dnia 23
listopada 2012 r. - Prawo pocztowe, z zastrzezeniem punktu 6.
W przypadku, gdy klient wskaze forme elektroniczna, jako forme¢ otrzymania odpowiedzi na
reklamacje, odpowiedz na reklamacj¢ i informacja, o ktdrej mowa w punkcie 4, w formacie
podpisanego elektronicznie pliku pdf i1 zaszyfrowana hastem jest wystana na adres e-mail
klienta podany na formularzu reklamacji. Hasto dla klienta umozliwiajace odczytanie lub
odstuchanie odpowiedzi na reklamacje jest generowane przez wyznaczonego pracownika i
wysylane w formie sms na numer telefonu klienta podany na formularzu reklamacji.
W przypadku niedotrzymania terminu okreslonego w punkcie 1, a w szczeg6lnie
skomplikowanych przypadkach, o ktérych mowa w punkcie 3, terminu okre§lonego powyzej
(punkt 2), istnieje ryzyko uznania, ze reklamacja zostata rozpatrzona zgodnie z wolg klienta.
Udzielajac odpowiedzi na reklamacj¢ Bank bierze pod uwage stan faktyczny istniejacy w
ostatnim dniu terminu na udzielenie odpowiedzi na reklamacj¢ — okreslonego w punkcie 1, a
w szczegllnie skomplikowanych przypadkach w punkcie 2, chyba Ze informacje i
ewentualne dokumenty, jakimi dysponuje Bank, umozliwiajag udzielenie odpowiedzi
wczesnie;.



9. W przypadku gdy zmianie ulegnie stan faktyczny, w oparciu o ktory Bank udzielit odpowiedzi
na reklamacje, Bank ponownie rozpoznaje reklamacj¢ bioragc pod uwage zmieniony stan
faktyczny, o ile zmiany nastgpity na korzys¢ klienta.

10. Pismo do klienta uwzgledniajace jego roszczenia zawarte w reklamacji zawiera:

1) nazwg Banku,

2) numer reklamacji;

3) temat reklamacji;

4) wyczerpujaca informacj¢ na temat stanowiska Banku w sprawie skierowanych zastrzezen,
ze wskazaniem stosownych postanowien regulaminow 1 umow podpisanych z klientem;

5) okreSlenie terminu, w ktorym roszczenie klienta zawarte w reklamacji zostanie
zrealizowane nie dluzszego niz 30 dni od dnia sporzadzenia odpowiedzi, z zastrzezeniem
wytycznych dotyczacych zglaszanie nieautoryzowanych transakcji ptatniczych w Banku.

6) imig, nazwisko, stanowisko stuzbowe i pieczatke imienng ( dotyczy pisma sporzadzanego
w wersji papierowej), podpis lub podpis elektroniczny osoby udzielajacej odpowiedzi.

11. W przypadku nieuwzgl¢dnienia roszczen klienta zawartych w reklamacji, odpowiedz na

reklamacj¢ powinna zawiera¢ informacje, o ktorych mowa powyzej oraz dodatkowo

uzasadnienie faktyczne i prawne oraz pouczenie o:

1) mozliwos$ci i sposobie wniesienia odwolania si¢ od stanowiska zawartego w odpowiedzi
na reklamacje;

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

3) mozliwos$ci zlozenia wniosku o rozpatrzenie sprawy do Rzecznika Finansowego;

4) mozliwosci skorzystania z instytucji Arbitra Bankowego przy Zwiazku Bankow Polskich
(dotyczy klientoéw bedacych konsumentami);

5) mozliwosci wystapienia z powddztwem do sagdu powszechnego ze wskazaniem Banku jako
podmiotu, ktory ma by¢ pozwany 1 sadu miejscowo wlasciwego do rozpoznania sprawy z
zastrzezeniem punktu 10.

12. Tres¢ pouczenia, o ktérym mowa w punkcie 11:

,InoBank Bank Spotdzielczy w Inowroctawiu jest podmiotem podlegajgcym nadzorowi
Komisji Nadzoru Finansowego. W razie sporu z Bankiem moze Pani/Pan zwrocic¢ sie o
pomoc do Miejskiego lub Powiatowego Rzecznika Praw Konsumentow.

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

1) odwota¢ sie do Prezesa Zarzgdu InoBank Banku Spotdzielczego w Inowroctawiu, a w
przypadku ztozenia skargi na dziatalnos¢ Zarzqdu, do Rady Nadzorczej Banku, poprzez
ztozenie odwolania w formie i miejscu wlasciwej dla reklamacji,

2) ztozy¢ zapis na Sqd Polubowny przy Komisji Nadzoru Finansowego,

3) ztozy¢ wniosek o rozpatrzenie sprawy do Rzecznika Finansowego,

4) skorzystac z instytucji Arbitra Bankowego przy Zwiqzku Bankow Polskich lub

5) wystgpi¢ z powoddztwem do wiasciwego miejscowo sqdu powszechnego, tj......ze
wskazaniem Banku [...] jako pozwanego”.

Informacja o siedzibach i obszarach wiasciwosci sqdow znajduje si¢ na stronie:
https://isap.sejm.gov.pl/isap.nsf/download.xsp/WDU20230000125/0/D20230125.pdf

13. Odpowiedz na reklamacje¢, zawiera o§wiadczenie Banku w przedmiocie wyrazenia zgody
na udziat w pozasgdowym postepowaniu w sprawie rozwigzywania sporow mie¢dzy klientem a
Bankiem przed:


https://isap.sejm.gov.pl/isap.nsf/download.xsp/WDU20230000125/O/D20230125.pdf

1) Rzecznikiem Finansowym, adres strony internetowej: https://www.rf.gov.pl;

2) Sadem Polubownym przy Komisji Nadzoru Finansowego, adres strony internetowej:
https://www.knf.gov.pl;

3) Bankowym Arbitrazem Konsumenckim przy Zwigzku Bankéw Polskich, adres strony
internetowej: https://www.zbp.pl.

14. W przypadku ztozenia przez klienta Banku odwotania od stanowiska zawartego w odpowiedzi
na reklamacje, podlega ono rejestracji, zgodnie z zasadami obowigzujagcymi w Banku.

15. Prezes Zarzadu Banku przekazuje odwotanie do rozpoznania do wyznaczonego w Banku
pracownika.

W sprawach nieuregulowanych w niniejszym zalaczniku zastosowanie znajdujg postanowienia
zawarte w Zasadach.
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