SZCZEGOLY OFERTY

NOWOSC! Wdrozenie w banku spétdzielczym od dnia 28 czerwca
2025 roku nowego trybu skargowego na niespetnienie przez
produkt albo ustuge bankowg wymogdw dostepnosci. Praktyczne
warsztaty rozpatrywania skarg i udzielania odpowiedzi.

Do dnia 28 czerwca 2025 roku banki musza przygotowac i wdrozy¢ nowy tryb rozpatrywania zgtoszeh
konsumentéw, tzw. skarg na niespetnienie przez produkt albo ustuge wymogoéw dostepnosci, wymagany przez
wchodzaca w tym dniu w zycie ustawe o zapewnianiu spetniania wymagan dostepnosci niektérych produktdw i
ustug przez podmioty gospodarcze.

Celem szkolenia jest oméwienie zasad sktadania skarg na niezapewnienie wymogéw dostepnosci, sposobu i
miejsca informowania konsumentéw o tym trybie, odrézniania skarg od innych form zgtoszen, w tym
reklamacyjnych oraz zasad udzielania odpowiedzi i pouczen dla konsumentéw (nota prawna).

Podczas szkolenia zaprezentowane zostana jednolite zasady dziatania bankéw opracowane przez Grupe robocza

przy ZBP oraz omdwione zostang proponowane tresci udzielanych odpowiedzi i pouczen prawnych.

Dla kogo: pracownicy zajmujacy sie rozpatrywaniem zgtoszen klientéw, audytorzy, prawnicy, dziaty zgodnosci,

dyrektorzy placéwek

Program szkolenia “

I. Zasady przygotowania przez bank informacji o zasadach sktadania skarg na niespetnienie przez produkt albo
ustuge wymogéw dostepnosci:

1. Dlaczego nie jest potrzebne przygotowanie nowej procedury skargowej?

2. Gdzie umiesci¢ informacje o trybie skargowym?:

a) strona internetowa,

b) lokale banku,

¢) regulaminy.

3. Tres¢ informacji o trybie skargowym - uzgodnienia ZBP, oczekiwania nadzorcéw.

4. Jakie sg formy ztozenia skargi:

a) na pismie,

b) ustnie,

c) w formie elektronicznej,

d) skargi telefoniczne - czy bank moze zastosowac¢ wytaczenia i kiedy?

5. Czy bank powinien przekaza¢ klientowi potwierdzenie przyjecia skargi - forma i tres¢.

II. Pojecie skargi - jak jg odréznic¢ od innych zgtoszen?

1. Kto ma prawo ztozenia skargi na niezapewnianie spetniania wymaganh dostepnosci przez produkt albo ustuge -
pojecie konsumenta.

2. Jakich ustug moze dotyczy¢ skarga?



3. Jakich produktéw moze dotyczy¢ skarga?
4. Jaki jest termin na zgtoszenie skargi?
5. Czy konsument moze wycofac¢ skarge?

[ll. Wymogi formalne skargi i skutki ich braku:

1. Obligatoryjne elementy skargi.

2. Fakultatywne elementy skargi.

3. Czy nalezy wzywac do uzupetnienia brakéw formalnych skargi?

4. Czy bank moze przetwarzac dane zgtaszajgcego skarge jesli skarge sktada nie klient banku?
5. Nowos¢ - pozostawienie skargi bez rozpoznania.

IV. Problematyk zgtoszen ,mieszanych” - jak je kwalifikowad i udziela¢ odpowiedzi?:

1. Klient skfada reklamacje i skarge.

2. Konsument sktada reklamacje i skarge.

3. Klient sktada w 1 pismie reklamacje i skarge.

4. Zgtoszenia dotyczace produktéw nie bedacych wtasnoscig banku, z ktérych konsument korzysta w zwigzku z
oferowang przez bank ustuga.

V. Zasady rozpatrywania skarg przez bank:

1. Czy rézne rodzaje zgtoszen (reklamacje/skargi/inne) moga by¢ rozpatrywane przez te sama jednostke
organizacyjna banku?

2. Formy udzielenia odpowiedzi na skargi - czy bank ma mozliwo$¢ wytaczenia ktérejs z form, w oparciu o jakie
przestanki?

3. Terminy rozpatrzenia - czy uchwata Sadu Najwyzszego z dnia 13 czerwca 2018 r., sygn. akt lll CZP 113/17
znajdzie tu zastosowanie?

4. Jakie elementy powinna zawiera¢ odpowiedzZ na skarge?

5. Pouczenia prawne - czy i do kogo konsument moze sie odwotaé?

6. Czy skargi powinny by¢ uwzgledniane w sprawozdaniu rocznym dla Rzecznika Finansowego dotyczacym
reklamacji?

VI. Tre$¢ odpowiedzi na poszczegdlne skargi - propozycje:

1. Pozostawienie skargi bez rozpoznania - tres¢ odpowiedzi banku w przypadku:
a) braku obligatoryjnych elementéw skargi,

) gdy skarga nie dotyczy ustugi objetej wymogiem dostepnosci,

) gdy skarga w czesci dotyczy ustugi nieobjetej wymogiem dostepnosci, np. umowy ubezpieczenia,
) gdy skarga nie dotyczy produktu objetego wymogiem dostepnosci,

) gdy skarga dotyczy braku dostepnosci architektonicznej.

2. Skarga dotyczy umowy bankowosci detalicznej:

a) zawartej przed dniem 28 czerwca 2025 roku,

b) zawartej po dniu 28 czerwca 2025 roku,

c) zawartej przed dniem 28 czerwca 2025 roku i aneksowanej po tej dacie.

3. Skarga dotyczy produktu, za pomoca ktérego bank:

a) Swiadczyt ustuge przed dniem 28 czerwca 2025 roku,

b) Swiadczyt ustuge po dniu 28 czerwca 2025 roku.

4. Skarga dotyczy braku/nieaktualnej informacji o dostepnosci architektoniczne;j.
5. Skarga jest zasadna.

6. Skarga jest niezasadna.
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VIl. Zawiadomienie o niespetnianiu przez produkt albo ustuge wymagan dostepnosci (art. 67 ustawy)- zasady
wspotpracy z organami nadzoru (Prezes PFRON, Rzecznik Finansowy).

Warunki uczestnictwa i regulamin v

Warunki uczestnictwa

po otrzymaniu zgtoszenia przeslemy potwierdzenie przyjecia zgtoszenia, a na okoto 2 dni
przed terminem szkolenia zostang wystane wiadomosci organizacyjne wraz z linkiem do
szkolenia oraz materiatami szkoleniowymi. PtatnosSci po szkoleniu, zwykle w tym samym




dniu po szkoleniu przeslemy do Panstwa faktury do zaptaty wraz z zaswiadczeniem drogg
mailowa.

Regulamin

rezygnacje przyjmujemy najpdzniej na 3 dni przed szkoleniem w formie pisemnej.

Rezygnacja w pdZniejszym terminie wigze sie z koniecznosciag pokrycia kosztéw w 100%.
Nieobecnos¢ na szkoleniu nie zwalnia z dokonania optaty. W przypadku braku mozliwosci
wziecia udziatu w danym terminie jest mozliwos¢ przestania nagrania ze szkolenia online.

Promocja 390+ VAT
) za kazda kolejng osobe z firmy

490 + VAT za osobe

NADCHODZACE TERMINY



