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NOWOŚĆ! VADEMECUM PROCESU REKLAMACYJNEGO W BANKU SPÓŁDZIELCZYM Z UWZGLĘDNIENIEM NOWYCH FORM SKARGOWYCH

Szkolenie on-line: 24.10 w godz. 9.00 -12.00 .
  Koszt obejmuje:  dydaktykę, materiały pomocnicze w wersji elektronicznej  (prezentacja + materiały dodatkowe), zaświadczenie po  ukończeniu szkolenia
Kontakt: biuro@szkolbank.sandomierz.pl, Małgorzata Nowak, tel. :602 738 476, 15 832 27 90

lub Lucyna Boćkowska 538 207 898
Szkolenie online na platformie Clickmeeting. Wymagania techniczne: 
- komputer z łączem internetowym oraz głośniki lub słuchawki i prawidłowo działająca przeglądarka 
  internetowa. 
- przepustowość łącza :  min. 512 Kb/sek. – dla dźwięku ; 1,5 MB/sek- dla obrazu i dźwięku.

         Celem szkolenia jest zapoznanie się z praktycznymi aspektami rozpatrywania reklamacji w banku spółdzielczym, nabycie umiejętności odróżnienia reklamacji od innego zgłoszenia klienta oraz umiejętności merytorycznego ustosunkowania się do zgłoszonego żądania. Omówione zostaną zarzuty formalne, np. przedawnienia roszczeń, wygaśnięcia praw klienta oraz zarzuty merytoryczne dotyczące niezasadności żądań, które powinny być podnoszone przez banki w odpowiedziach na reklamacje. Wskazane zostaną także najczęstsze nieprawidłowości 
w procesie reklamacyjnym.

Szczególną uwagę zwrócimy na nowe formy zgłoszeń klientów wynikające z ustaw szczególnych, zwłaszcza z ustawy z dnia 14 czerwca 2024 roku o ochronie sygnalistów i ustawy z dnia 26 kwietnia 2024 roku o zapewnianiu spełniania wymagań dostępności niektórych produktów i usług przez podmioty gospodarcze oraz z RODO.
Dla kogo: Zarządy Banków i Dyrektorzy Oddziałów, Pracownicy obsługi klienta, Pracownicy zajmujący się wykonywaniem czynności związanych z reklamacjami, audytorzy, prawnicy.


Program:

I. Przepisy prawa i dobre praktyki związane z procesem reklamacyjnym dotyczącym usług finansowych.  
 II. Zasady składania reklamacji przez klientów banku: 

1.  Pojęcie reklamacji – analiza pisma klienta pod kątem spełnienia przesłanek reklamacji:

2. Uzupełnianie „braków” reklamacji a bieg terminu do rozpatrzenia reklamacji.

3. Wpływ „konsumeryzacji” na rozpatrywanie reklamacji.   

III. Zasady rozpatrywania reklamacji przez bank:
1. Terminy rozpatrywania reklamacji i skutki ich niedochowania.

2. Terminy rozpatrywania reklamacji wprowadzone przez ustawę o usługach płatniczych.

3. Uchwała Sądu Najwyższego z dnia 13 czerwca 2018 r., sygn. akt III CZP 113/17 – konsekwencje naruszenia terminu udzielenia odpowiedzi.

4. Treść odpowiedzi na reklamację w przypadku jej uznania – analiza przypadków.

5. Treść odpowiedzi na reklamację w przypadku jej nieuznania - analiza przypadków.

6. Treść pouczeń prawnych.

IV. Reklamacje a inne zgłoszenia klientów wynikające z ustaw szczególnych – zasady ich procedowania:

1. Zgłoszenia naruszeń z ustawy z dnia 14 czerwca 2024 roku o ochronie sygnalistów:

a – co zrobić gdy reklamacja/zgłoszenie wpłynie do banku w niewłaściwym trybie?

            b- zasady  postępowania z reklamacjami zgłaszanymi przez pracowników banku/byłych pracowników/kandydatów do pracy będących jednocześnie klientami banku,

     c- jak zachować poufność w przypadku zakwalifikowania pisma reklamacyjnego 
jako zgłoszenia sygnalizacyjnego?

2. Skargi składane w trybie ustawy z dnia 26 kwietnia 2024 roku o zapewnianiu spełniania wymagań dostępności niektórych produktów i usług przez podmioty gospodarcze - przygotowanie nowej procedury czy modyfikacja dotychczasowej?
a- skarga a reklamacja klienta banku,

b- sposoby składania skarg,

c- terminy rozpatrzenia,

d- zakres rozpoznania i treść odpowiedzi,

e- pouczenia prawne.

3. Rzecznik Finansowy jako organ odwoławczy.

4. Nadzór w zakresie spełniania wymagań dostępności produktów i usług – problemy praktyczne związane z wielością nadzorców:

a- tryb udzielania wyjaśnień,

b- uprawnienia Prezesa Zarządu PFRON,

c -uprawnienia Rzecznika Finansowego.

d - kary pieniężne za naruszenie obowiązków ustawowych.

5. Reklamacje a zgłoszenia z RODO– praktyczne wskazówki dotyczące należytej kwalifikacji pisma klienta banku.

V. Terminy przedawnienia roszczeń i wygaśnięcia roszczenia– konsekwencje dla bytu reklamacji/innego zgłoszenia – proponowana treść odpowiedzi kierowanej do klienta.

VI. Jak długo przechowywać w banku dokumentację reklamacyjną?

Szkoła Bankowa Stalowa Wola-Rzeszów Sp. z o.o. ul. Armii Krajowej 19B, 27-600 Sandomierz, 
tel.: +48 (15) 832 78 88, tel/fax: (15) 832 27 90, e-mail: biuro@szkolbank.sandomierz.pl, www.szkolbank.sandomierz.pl. 
Wpisana do Rejestru Przedsiębiorców prowadzonego przez Sąd Rejonowy w Kielcach, X Wydział Gospodarczy Krajowego Rejestru Sądowego pod numerem KRS 0000096467, NIP: 865-000-31-77, REGON: 830014650, Wpłacony w całości Kapitał Zakładowy: 189 800,00 zł. 
Szkoła jest organem prowadzącym placówkę kształcenia ustawicznego, wpisana przez Starostę Sandomierskiego do Ewidencji Szkół i Placówek Niepublicznych pod Nr OK.XV/I-4320/63/2010.
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