Zatacznik nr 4
do Instrukcji rozpatrywania reklamacji, zgtoszen oraz skarg
w Banku Spoétdzielczym w Kazimierzu Dolnym

Pogladowy zakres danych do rejestrowania dla kazdej sprawy reklamacyjnej/skargi

Dane podstawowe

Sygnatura

Data wptywu

Data wystania pisma o zwtoce

Termin odpowiedzi

Status (lista rozwijana)

do rozpatrzenia,

rozpatrzona do uzupetnienia,
rozpatrzona,

zamknieta,

zamknieta z wytycznymi

Pracownik procesujacy reklamacje

imie, nazwisko

Forma ztozenia (lista rozwijana)

ustna,

pisemna,

e-mail,

bankowos¢ elektroniczna,
formularz www,

pismo urzedowe,

telefaks

Rodzaj (pola wyboru)

pierwotna,
odwotanie
kontynuacja

Sktadajgcy reklamacje

Rodzaj umocowania do ztozenia reklamacji w
imieniu klienta

(pola wyboru)

petnomocnictwo,
podmiot zewnetrzny

inne

Osoba sktadajaca reklamacje

imie, nazwisko

Adres do korespondencji

wpisac recznie

Numer telefonu kontaktowego

wpisac recznie

Adres e-mail

wpisac recznie

Klient, w imieniu ktérego wystepuje osoba sktadajaca reklamacje

Rodzaj podmiotu (pola wyboru)

osoba fizyczna,
osoba prawna,

Klient/Nazwa firmy

imie, nazwisko, nazwa

Adres klienta/Adres siedziby firmy

wpisac recznie

Numer telefonu klienta/Numer telefonu firmy

wpisac recznie

Adres e-mail klienta/Adres e-mail firmy

wpisac recznie

Typ relacji (pola wyboru)

klient Banku,
klient innego Banku Spétdzielczego,
osoba niebedaca klientem Banku

Modulo klienta

wpisac recznie

Oddziat klienta (lista rozwijana)

Powéd reklamacji (lista rozwijana, gtéwne
kategorie reklamacji)

1) Obstuga rachunku
2) Obstuga kredytu mieszkaniowego
3) Obstuga kredytu




4) Obstuga karty

5) Whniosek niemajgcy charakteru reklamacji — zgtoszenie
6) Btedna rejestracja reklamacji

7) Jakosc¢ obstugi

8) Obstuga Wyciggu

9) Dane w BIK, BIG, BR

10) Korespondencja

11) System bankowosci internetowe;j
12) Dane osobowe

13) Inne

14) Karta kredytowa

15) Lokaty

16) Skargi

Przedmiot  reklamacji  (przyktadowa lista
najczesciej zgtaszanych problemdéw — rozwijana
dla wtasciwego podmiotu(

Ad 1

Btednie pobrane srodki

Brak realizacji dyspozyciji

Brak terminowej realizacji przelewu

Inne

Optaty i prowizje - optata za przelew

Optaty i prowizje - za prowadzenie rachunku
Przelew - natychmiastowy

Przelew - niezaksiegowany/odrzucony
Przelew - przewalutowanie

Przelew - wewnetrzny

Rachunek powierniczy

Realizacja dyspozycji zamkniecia
Realizacja przekazu zagranicznego

SMS - brak powiadomien

Taryfa (sposob poinformowania o zmianie w 2020 r.)
Taryfa Optat i Prowizji

Wohplata gotéwkowa

Wysokos$¢ salda

Zajecie komornicze

Zastrzezenia do Taryfy

Ad. 2

Aneks

Harmonogram

Niedoptata/nadptata

Obnizenie marzy

Obstuga kredytu

Oprocentowanie

Realizacja dyspozycji nadptaty/sptaty
TSUE proporcjonalny zwrot kosztéw po wczesniejszej sptacie kredytu
Ubezpieczenie nieruchomosci
Warunki umowy

Whniosek o wpis hipoteki - KW
Wysoko$ci raty

Zastrzezenia do Taryfy

Ad. 3

Aneks

ARIMR

COVID

Harmonogram

Obstuga kredytu
Oprocentowanie
Realizacja nadptaty/sptaty

Taryfa (sposoéb poinformowania i zmianie w 2020 r.)
Warunki umowy

Wysokosci raty

Zastrzezenia do Taryfy

Ad. 4

Bankomaty
Brak otrzymania karty
Kartosfera




Niestusznie zastrzezona

Niewfasciwe dane na karcie

Niewtasciwe dziatanie / brak mozliwosci korzystania
Optaty i prowizje - obstuga karty

Ptatnosci zblizeniowe

Zastrzezenia do Taryfy

Ad, 5

BIG

Btedna rejestracja

BR

KRD

Powiatowego

TSUE proporcjonalny zwrot kosztéw po wczesniejszej sptacie kredytu
Zastrzezenia do Taryfy

Zgtoszenie - brak informacji niezbednych do analizy sprawy
Zgtoszenie - postepowanie spadkowe

Zgtoszenie - STIR

Zgtoszenie - wniosek Arbitra bankowego

Zgtoszenie - wniosek dotyczacy BIK

Zgtoszenie - wniosek dotyczacy zwrotu przelewu
Zgtoszenie - wniosek KNF

Zgtoszenie - wniosek Prezesa UOKIK

Zgtoszenie - wniosek Rzecznika Miejskiego

Zgtoszenie - wniosek RzF

Zgtoszenie anonimowe

Zgtoszenie donos

Zgtoszenie dotyczgce BS

Zgtoszenie o rozpoznanie sprawy w zakresie nieautoryzowanych transakcji

Ad. 6

Btad rejestracji
Reklamacja zarejstrowana w VC
Reklamacja zdublowana

Ad. 7

Brak terminowej odpowiedzi

Godziny otwarcia oddziatu

Likwidacja Oddziatu
Nieprofesjonalna obstuga
Nieprofesjonalna obstuga - Infolinia
Nieprofesjonalna obstuga - Oddziat
Udzielenie btednej informacji
Zastrzezenia do procedur bankowych
Zastrzezenia do Taryfy

Ad. 8

Brak wyciggu

Dane na wyciggu

Wysytka niezgodna z dyspozycjg
Zastrzezenia do Taryfy

Ad. 9
Dane w BIK, BIG, BR

Ad. 10

Btedny e -mail/ btedny nr tel
Niechciana korespondencja
Wysytka do osoby trzeciej
Wysytka e-mail do osoby trzeciej
Wysytka na btedny adres
Wysytka po zamknieciu rachunku
Wysytka SMS do osoby trzeciej
Za duzo korespondenciji

Ad 11.

Aplikacja mobilna

Brak automatycznej sptaty karty

Brak btedna realizacja dyspozycji

Brak mozliwosci zalogowania/przelewu/lokaty
Metody autoryzaciji




Niewtasciwa prezentacja danych
Niewtasciwy komunikat
Przekazanie uwag

Zastrzezenia do Taryfy
Zlecenia state

Zwrot pieniedzy
Ad. 12

Aktualizacja
RODO

Ad. 13

Bancassurance
Przekaz dewizowy
STIR

TFI

Ad. 14

Automatyczna sptata

Brak otrzymania karty
Kartosfera

Niestusznie zastrzezona
Niewtasciwe dane na karcie
Niewtasciwa wysoko$¢ zadtuzenia
Optaty i prowizje — optata roczna
Wyciag

Zastrzezenia do Taryfy

Ad. 15.

Lokaty

Ad. 16

Bariera Architektoniczna — konsument

Bariera Architektoniczna — osoba niebedgca konsumentem

Bariera Cyfrowa — konsument

Bariera Cyfrowa — osoba niebedgca konsumentem

Bariera Informacyjno-komunikacyjna — konsument

Bariera Informacyjno-komunikacyjna — osoba niebedgca konsumentem

Czy transakcja nieautoryzowana TAK

Oczekiwana forma odpowiedzi (pola wyboru) pisemna,
e-mail,
bankowos¢ elektroniczna,
inna

Tresé reklamaciji

zatgczyc plik, np. skan pisma

Komédrka merytoryczna (odpowiedzialna za
obszar, ktérego reklamacja dotyczy)

komorki Centrali (lista rozwijana),
placéwki sprzedazowe (lista rozwijana),

inne
Data przekazania do komaorki merytoryczne;j
Data odpowiedzi z komdrki merytorycznej
Czy powigzana z ryzykiem operacyjnym? (pola wyboru) tak,
nie
Czy powigzana z ryzykiem braku zgodnosci? (pola wyboru) tak,
nie
Czy powigzana z naruszeniem bezpieczenstwateleinformatycznego? (pola wyboru) t"’_‘k'
nie
Czy powigzana z ryzykiem utraty reputac;ji? (pola wyboru) tz?k,
nie
Czy powigzana z ryzykiem naruszenia Ustawy o ustugach ptatniczych? (pola wyboru) tz?k,
nie




Czy reklamacja zasadna? (pola wyboru)

tak,

nie,

czesciowo,

bez rozstrzygniecia,
nie dotyczy

Zrédto btedu (pole wyboru)

komarki Centrali,

placéwki sprzedazowe,

inne,

niezdefiniowane,

niezalezne od banku/btad klienta

Imie i nazwisko osoby odpowiedzialnej za btad

Imie, nazwisko

Krotki zatatwienia reklamacji

klienta

opis sposobu

wpisac recznie lub zarchiwizowac z formie pliku

Tres$¢ odpowiedzi na reklamacje klienta

zarchiwizowac z formie pliku

Wynik reklamacji (pola wyboru)

reklamacja uznana,

reklamacja nieuznana,

reklamacja uznana cze$ciowo,
reklamacja rozpatrzona polubownie,
nie dotyczy

Woyptata odszkodowania/anulowanie optfaty

(pola wyboru)

tak,
nie

Stopien ztozonosci (pola wyboru)

1) Sprawa niewymagajgca konsultacji z komadrkg merytoryczng

2) Sprawa wymagajgca konsultacji z 1 komdrkg merytoryczng

3) Sprawa wymagajgca konsultacji z radcg prawnym

4) Sprawa skomplikowana, wymagajgca konsultacji z radcg prawnym lub
kilkoma komdrkami merytorycznymi

Data udzielenia odpowiedzi na reklamacje

Wytyczne

Wytyczne (pola wyboru)

tak,
nie

Po wyborze dla Wytycznych pola “tak”:Wytyczne
dla komarki/jednostki

komorki Centrali (lista rozwijana),
placéwki sprzedazowe (lista rozwijana),

Tres$é wytycznych

wpisac recznie

Planowany termin realizacji wytycznych

Status realizacji wytycznych (pola wyboru)

przekazane do realizacji

w trakcie realizacji
zakonczone — zrealizowane
zakonczone - niezrealizowane

Data realizacji wytycznych przez wskazang
komorke

Informacja o realizacji wytycznych

wpisac recznie

Legenda:
pole obowigzkowe przy rejestracji reklamacji
pole obowigzkowe przy zamykaniu reklamacji

opis dziatania lub dane do wpisania recznego




