Zatacznik nr 1 do Instrukcji rozpatrywania reklamacji, skarg i wnioskéw w Banku Spoétdzielczym w Baborowie

INFORMACJA
dla Klientow Banku Spéldzielczego w Baborowie
»Skladanie reklamacji, skarg i wnioskéw w Banku Spéldzielczym w Baborowie”
§1
[Skarga]

Przedmiotem skargi, w tym reklamacji i wniosku, skladanej przez klientow Banku moga by¢
zastrzezenia dotyczace ustug §wiadczonych przez Bank lub wykonywanej przez Bank dziatalnosci.
Skarga moze by¢ zakwalifikowana jako:

1) skarga (skarga pracownika, skarga na cztonka Zarzadu Banku, skarga na Zarzad Banku);

2) reklamacja;

3) wniosek.
O kwalifikacji, o ktorej mowa w ust. 2 decyduje tres¢ pisma klienta.

Skargi nalezy kierowaé¢ do Zarzadu Banku, przy czym skarga dotyczaca cztonka Zarzadu Banku
oraz Zarzadu Banku, kierowana jest w dalszej kolejnosci do Rady Nadzorczej, celem jej
rozpoznania.

§2
[Reklamacja]

Przedmiotem reklamacji sktadanej przez klientow Banku moga by¢ zastrzezenia dotyczace

swiadczonych przez Bank ustug §wiadczonych dla klienta.

Reklamacje nalezy kierowaé¢ do Zarzadu Banku.

§3
[Whniosek]

. Przedmiotem wniosku moga by¢ sprawy dotyczace poprawy funkcjonowania Banku, lepszego

zaspokojenia potrzeb klientdw, usprawnienia pracy lub poszerzania oferty Banku.

. Wnioski nalezy sktada¢ do Zarzadu Banku.
§4

[Forma i miejsce zlozenia reklamacji, skarg, wnioskow]

Skargi, reklamacje, wnioski moga by¢ wnoszone przez klienta:
1) osobiscie w formie pisemnej lub ustnej w jednostce bankowej zajmujacej si¢ obstuga klienta;
2) listownie w formie pisemnej na adres jednostki bankowej zajmujacej si¢ obstugg klienta;
3) z wykorzystaniem $rodkéw komunikacji elektronicznej w formie elektronicznej wysytajac e —
mail na adres, sekretariat@bsbaborow.pl;
4) telefonicznie w formie ustnej na numer telefonu , tj. 774869044.
Skargi, reklamacje, wnioski, o ktérych mowa w ust. 1 pkt 1 — 2 mogg by¢ wnoszone przez klienta w
nastepujacych jednostkach bankowych zajmujacych si¢ obstuga klienta:
1) Centrala — ul. St. Moniuszki 1, 48-120 Baborow;
2) Punkt Kasowy — Sucha Psina
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3) Punkt Kasowy - Ttustomosty
§5
[Zakres danych zawartych w skardze, reklamacji, wniosku]

Tres¢ skargi, reklamacji, wniosku ztozonej w formie pisemnej powinna zawierac:

1) 1imig¢ 1 nazwisko lub nazwg klienta;

2) adres korespondencyjny;

3) doktadny opis zdarzenia lub przedmiotu zastrzezen klienta;

4) oczekiwany przez klienta stan po rozpatrzeniu zastrzezen;

5) wlasnoreczny podpis klienta.

Dodatkowo, w celu utatwienia identyfikacji klienta, formularz skargi, reklamacji, wniosku moze

zawiera¢ nastepujace dane: PESEL, NIP lub numer w rejestrze przedsigbiorcéw Krajowego

Rejestru Sadowego.
Formularz skargi, reklamacji, wniosku dostepny jest w Banku.

W przypadku stwierdzenia przez pracownika jednostki bankowej braku informacji wymaganych
do rozpatrzenia skargi, reklamacji, wniosku, o ktorych mowa w ust. 1 pracownik jednostki
bankowej zobowiazuje Klienta do ich uzupelnienie w formie w jakiej klient zlozyt skargg,

reklamacje¢, wniosek.

W sytuacji odmowy podania przez klienta wszystkich danych niezb¢dnych do rozpoczgcia procesu
dotyczacego rozpatrzenia skargi, reklamacji, wniosku, pracownik jednostki bankowej informuje
klienta, ze rozpatrzenie skargi, reklamacji, wniosku nie bedzie mozliwe, ze wzgledu na
niekompletnos$¢ o$wiadczenia klienta. W takim przypadku klient jest informowany o negatywnym
rozpatrzeniu skargi w terminie wskazanym w § 7 ust. 1 lub 2.

Przepisu § 5 ust. 5 zd. 2 nie stosuje si¢ do klientéw instytucjonalnych za wyjatkiem osob fizycznych

prowadzacych dzialalno$¢ gospodarczg i rolnikdw.

§6
[Sposob potwierdzenia wplywu skargi, reklamacji, wniosku]
Pracownik jednostki bankowej przyjmujacy skargg, reklamacje, wniosek ztozona:

1) osobiscie w formie pisemnej w jednostce bankowej zajmujacej si¢ obstugg klienta;

2) osobiscie w formie ustnej w jednostce bankowej zajmujacej si¢ obstuga klienta, z ktorej
nastepnie pracownik jednostki bankowej sporzadzit na formularzu skarge, reklamacje,
wniosek

potwierdza jej ztozenie poprzez sporzadzenie kopii dla klienta i opatruje ja pieczatka imienna,
podpisem pracownika przyjmujacego skarge, reklamacje, wniosek oraz opatruje date jej przyjecia.
W przypadku zlozenia skargi, reklamacji, wniosku w sposob opisany w § 4 ust. 1 pkt 2 - 4
pracownik jednostki bankowej przyjmujacy skarge, reklamacj¢, wniosek potwierdza jej zlozenie w
formie pisemnej poprzez poinformowanie klienta o przyjeciu skargi, reklamacji, wniosku wraz ze
wskazaniem terminu jej rozpatrzenia.
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3. W odniesieniu do klientow, ktorzy nie zawarli umowy z Bankiem pracownik jednostki bankowej
wraz z potwierdzeniem ztozenia skargi, o ktorym mowa w ust. 1 i 2 przekazuje klientowi w formie
pisemnej nastepujace informacje:

1) miejsce sktadania skarg, reklamacji, wnioskow;
2) przyjeta przez Bank formg sktadania skarg, reklamacji, wnioskow;
3) termin rozpatrzenia skargi, reklamacji, wniosku;
4) sposdb powiadomienia o rozpatrzeniu skargi, reklamacji, wniosku.

4. Przepisu § 6 ust. 3 nie stosuje si¢ do klientoéw instytucjonalnych za wyjatkiem oséb fizycznych

prowadzacych dziatalno$¢ gospodarczg i rolnikow.

§7
[Termin rozpatrzenia skarg, reklamacji, wnioskow]

1. Odpowiedz na reklamacj¢ winna by¢ udzielona bez zbgdnej zwtoki, nie pdzniej niz w terminie 15
dni roboczych w przypadku reklamacji, ktére dotycza praw i obowiazkéw wynikajacych z Ustawy o
ustugach ptatniczych, 30 dni kalendarzowych w pozostatych przypadkach, od dnia otrzymania

reklamacji przez Bank.

2. W szczegolnie skomplikowanych przypadkach termin o ktérym mowa w ust. 1 moze ulec wydluzeniu
do 35 dni roboczych w przypadku reklamacji, ktére dotycza praw i obowigzkéw wynikajacych z
Ustawy o ustugach ptatniczych, oraz do 60 dni kalendarzowych w pozostatych przypadkach.

3. Za szczegodlne skomplikowane przypadki uznaje si¢ konieczno$¢ uzyskania przez Bank dodatkowych
informacji od podmiotow trzecich wspdlpracujacych z Bankiem niezbednych do rozpatrzenia
reklamacii,.

4. W przypadku braku mozliwo$ci udzielenia odpowiedzi na ztozong reklamacje w terminie
okreslonym w ust. 1, Bank informuje o tym klienta w formie pisemnej w terminie 14 dni od
otrzymania reklamacji wraz z podaniem:

1) przyczyn opdznienia w rozpatrywaniu reklamacji;

2) okolicznos$ci, ktore muszg zostac ustalone dla rozstrzygnigcia sprawy;

3) przewidywanego terminu udzielenia odpowiedzi na ztozong reklamacje, ktory nie moze by¢
dluzszy niz okreslony w ust. 2.

5. W przypadku niedotrzymania terminu wskazanego w ust. 1, a w okreslonych przypadkach termin
okreslonego w ust. 2, reklamacj¢ uznaje si¢ za rozpatrzong zgodnie z wolg klienta.

6. Udzielajac odpowiedzi na reklamacj¢ Bank bierze pod uwage stan faktyczny istniejgcy w ostatnim
dniu terminu na udzielenie odpowiedzi na reklamacje, chyba zZe informacje i ewentualne
dokumenty, jakimi dysponuje Bank, umozliwiaja udzielenie odpowiedzi wczesnie;.

7.W przypadku gdy zmianie ulegnie stan faktyczny, w oparciu o ktéry Bank udzielit odpowiedzi na
reklamacj¢, Bank ponownie rozpoznaje reklamacj¢ biorac pod uwage zmieniony stan faktyczny, o
ile zmiany nastgpily na korzys¢ klienta.

§8
[Sposob powiadomienia o rozpatrzeniu skargi, reklamacji, wnioskow]
1. Odpowiedz na skargg, reklamacj¢, wniosek udzielana jest w formie pisemnej lub za pomoca
innego trwatego no$nika informacji i wystana:

1) listem poleconym na adres korespondencyjny podany przez klienta z zastrzezeniem ust. 3 — 5
lub
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2) wylacznie na wniosek klienta z wykorzystaniem $rodkéw komunikacji elektronicznej na adres
mailowy, z ktorego skarga, reklamacja, wniosek zostala wystana, chyba ze klient podat w

skardze, reklamacji, wniosku inny adres mailowy, poprzez zataczenie skanu odpowiedzi.

W odniesieniu do klientow Banku, adres korespondencyjny, o ktorym mowa w ust. 1 pkt 1
powinien by¢ zgodny z adresem wskazanym w umowie zawartej z klientem, ktorego dotyczy
skarga, reklamacja, wniosek.

W przypadku braku zgodnosci adresu korespondencyjnego, o ktorym mowa w ust. 1 pkt 1
odpowiedz przestana zostanie na adres wskazany w umowie zawartej z klientem, ktérego dotyczy

skarga, reklamacja, wniosek.

W przypadku nie podania przez klienta adresu korespondencyjnego oraz braku adresu w umowie
zawartej z klientem skarga, reklamacja, wniosek pozostanie do odbioru w Centrali Banku.

W odniesieniu do klientéw, ktorzy nie zawarli z Bankiem umowy, a ztozyli skarge, reklamacje,
wniosek odpowiedz wysylana jest na adres wskazany w skardze, reklamacji, wniosku lub na adres

mailowy, o ktérym mowa w ust. 1 pkt 2. Postanowienie ust. 4 stosuje si¢ odpowiednio.

Przepisu § 8 ust. 5 nie stosuje si¢ do klientéw instytucjonalnych za wyjatkiem osob fizycznych

prowadzacych dziatalno$¢ gospodarcza i rolnikow.
§9
[Informacje dodatkowe]
Bank podlega nadzorowi Komisji Nadzoru Finansowego.

W razie sporu z Bankiem klient bedacy konsumentem moze zwroci¢c 0 pomoc do Miejskiego lub
Powiatowego Rzecznika Konsumenta.

Od stanowiska zawartego w odpowiedzi na skarge, reklamacj¢, wniosek klient moze:
1) odwota¢ si¢ do wyzszych szczebli decyzyjnych Banku, w tym Rady Nadzorczej Banku;
2) ztozy¢ zapis na Sad Polubowny przy Komisji Nadzoru Finansowego;
3) skorzysta¢ z instytucji Arbitra Bankowego przy Zwiagzku Bankéw Polskich;'
4) ztozy¢ wniosek do Rzecznika Finansowego w sprawie rozwigzania sporu lub

5) wystapi¢ z powodztwem do sadu powszechnego.

4. Przepisu § 9 ust. 3 pkt 4 nie stosuje si¢ do klientow instytucjonalnych za wyjatkiem osob fizycznych

prowadzacych dziatalnos¢ gospodarczg 1 rolnikow.




