Informacja
o zasadach skladania i rozpatrywania reklamacji, skarg oraz wnioskow
w Banku Spéldzielczym w Barcinie

I.  Forma i miejsce zlozenia reklamacji

1. Reklamacje mogg by¢ wnoszone przez klienta:
1) osobiscie w siedzibie Banku lub w dowolnej placowce Banku, w formie pisemnej lub

ustnej do protokotu;
2) telefonicznie w formie ustnej na numer telefonu (52) 383 27 11,
3) listownie w formie pisemnej na adres siedziby Banku — ul. Koscielna 8, 88-190 Barcin;
4) elektronicznie - poprzez system bankowosci elektronicznej lub poczte elektroniczng
(bank@bsbarcin.pl),

5) elektronicznie na skrzynke: AE:PL-93450-61670-IBJBB-29 w ramach ushugi e-
Doreczenia.

2. Klient powinien zglosi¢ reklamacj¢ do Banku niezwlocznie po uzyskaniu informacji
0 zaistnieniu okoliczno$ci budzacych zastrzezenia. Bank rozpatruje reklamacje zlozone
przez Klientéw Banku lub osoby dziatajace w ich imieniu:

1) w przypadku Klientow indywidualnych w zakresie:
a) transakcji platniczych w terminie nie pdzniejszym niz 13 miesigcy od dnia
zaistnienia zdarzenia,
b) kredytow konsumenckich w terminie nie podzniejszym niz 6 lat od dnia
zaistnienia zdarzenia,
C) transakcji na instrumentach finansowych w terminie nie pdzniejszym niz 6 lat
od dnia zaistnienia zdarzenia
d) roszczen zwigzanych z prowadzonym rachunkiem bankowym oraz pozostatych
typow skarg lub reklamacji w terminie nie pozniejszym niz 2 lata od dnia
zaistnienia zdarzenia.
2) w przypadku Klientéw instytucjonalnych w zakresie:
a) transakcji platniczych w terminie nie pdzniejszym niz 1 miesigc od dnia
zaistnienia zdarzenia,
b) kredytow w terminie nie pézniejszym niz 3 lata od dnia zaistnienia zdarzenia,
C) roszczen zwigzanych z prowadzonym rachunkiem bankowym oraz pozostatych
typoéw skarg lub reklamacji w terminie nie pdzniejszym niz 2 lata od dnia
zaistnienia zdarzenia.

Il.  Zakres danych zawartych w reklamacji

1. Tre$¢ reklamacji ztoZzonej 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) wilasnorgczny podpis klienta,
6) numer telefonu w przypadku wyrazania przez klienta woli otrzymania odpowiedzi na
reklamacj¢ za posrednictwem poczty elektronicznej (e-mail).
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2. Reklamacja dotyczaca transakcji dokonywanych kartami ptatniczymi oprocz danych
zawartych w ust. 1 dodatkowo powinna zawierac:
1) imi¢ i nazwisko posiadacza karty/uzytkownika karty;
2) numer karty;
3) date transakcji;
4) kwote transakcji;
5) miejsce dokonania reklamowanej transakcji (nazwa placowki, miasto, panstwo);
6) nr referencyjny transakciji.
3. Wzory formularzy reklamacyjnych znajdujg si¢ na stronie internetowej Banku lub w
placowkach Banku.

I11.  Sposéb potwierdzenia wplywu reklamacji

Reklamacje ztozone w formie zdalnej Bank potwierdza przyje¢cie reklamacji w formie
pisemnej. Reklamacje ztozone osobiscie w placowce Banku — klient na dowdd ztozenia
reklamacji otrzymuje kopi¢ formularza reklamacji z podpisem i datg przyjecia przez
pracownika Banku.

IV. Termin rozpatrzenia reklamacji

1. Odpowiedz na reklamacj¢ dotyczaca $wiadczonych przez Bank ustug ptatniczych powinna
by¢ udzielona klientowi bez zbednej zwtoki nie po6zniej 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.

2. W szczego6lnie skomplikowanych przypadkach termin, o ktérym mowa w ust. 1, moze ulec
wydhtuzeniu do 35 dni roboczych w przypadku reklamacji dotyczacych swiadczonych przez
Bank ustug platniczych, w przypadku pozostatych reklamacji do 60 dni kalendarzowych.

3. Za szczeg6lne skomplikowane przypadki uznaje si¢ konieczno$¢ uzyskania przez Bank
dodatkowych informacji od podmiotow trzecich wspotpracujacych z Bankiem niezbgdnych do
rozpatrzenia reklamacji m.in.: reklamacje kartowe, sprawy spadkowe, fraudy, reklamacje
sktadane przez system Ognivo, Sorbnet, SWIFT.

4. W przypadku braku mozliwos$ci udzielenia odpowiedzi na ztozong reklamacj¢ w terminie
okreslonym w ust. 1, Bank powiadamia o tym klienta na dzien przed uptywem terminu
udzielenia odpowiedzi wraz z podaniem:

1) przyczyn opoznienia 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 w ust. 2.

5. Do zachowania termindéw, o ktérych mowa w ust. 1 — 2 wystarczy wystanie odpowiedzi przed
jego uptywem, a w przypadku odpowiedzi udzielonych na pis$mie - nadanie w placéwce
pocztowej operatora wyznaczonego w rozumieniu art. 3 pkt 13 ustawy z dnia 23 listopada
2012 r. - Prawo pocztowe.



W przypadku niedotrzymania terminu okreslonego w ust. 1, a w szczeg6lnie skomplikowanych
przypadkach, o ktérych mowa w ust. 3, terminu okreslonego w ust. 2, reklamacj¢ uwaza si¢ za
rozpatrzong zgodnie z wolg klienta.

Udzielajac odpowiedzi na reklamacje Bank bierze pod uwage stan faktyczny istniejacy w
ostatnim dniu terminu na udzielenie odpowiedzi na reklamacj¢, chyba ze informacje i
ewentualne dokumenty, jakimi dysponuje Bank, umozliwiaja udzielenie odpowiedzi wczesniej.
W przypadku, gdy zmianie ulegnie stan faktyczny, w oparciu o ktory Bank udzielit odpowiedzi
na reklamacj¢, Bank ponownie rozpoznaje reklamacje biorgc pod uwage zmieniony stan
faktyczny, o ile zmiany nastgpity na korzys¢ klienta.

V. Sposob powiadomienia o rozpatrzeniu reklamacji

Odpowiedz na reklamacj¢ udzielana jest i wystana:

1) na pismie listem poleconym, za potwierdzeniem odbioru, na adres wskazany w
reklamacji przez klienta,

2) na pismie bezposrednio do rak wtasnych Klienta za pokwitowaniem odbioru,

3) na adres mailowy Klienta w formie zataczonego pliku PDF, wytacznie na wniosek
klienta.

V1.  Zglaszanie nieautoryzowanych transakcji platniczych

1. W przypadku zgloszenia przez klienta transakcji ptatniczej, ktora wedhug twierdzen klienta

=

nie byla przez niego autoryzowana, po stwierdzeniu przez Bank, Ze transakcja nie byta
autoryzowana , Bank niezwtocznie tj. nie pdzniej niz do konca dnia roboczego nastgpujacego
po dniu stwierdzenia wystapienia nieautoryzowanej transakcji, przywroci¢ rachunek klienta do
stanu, jaki istniatby, gdyby transakcja nie miata miejsca.

Bank niezwtocznie przekazuje Klientowi informacj¢ o uznaniu jego roszczen.

VIl.  Informacje dodatkowe

Bank podlega nadzorowi Komisji Nadzoru Finansowego.

W razie sporu z bankiem klient bgdacy konsumentem moze zwrdci¢ si¢ o pomoc do

Miejskiego Rzecznika Konsumenta lub Powiatowego Rzecznika Praw Konsumenta.

Od stanowiska zawartego w odpowiedzi na reklamacj¢ klient moze:

1) odwotaé si¢ do Prezesa Zarzadu Banku Spoldzielczego w Barcinie, a w przypadku
ztozenia skargi na dzialalno$¢ Zarzadu, do Rady Nadzorczej Banku, poprzez zlozenie
odwotania w formie pisemnej na adres siedziby Banku,

2) skorzystac z instytucji Arbitra Bankowego przy Zwigzku Bankow Polskich;

3) ztozy¢ wniosek do Rzecznika Finansowego w sprawie rozwigzania sporu lub

4) wystgpi¢ z powodztwem do sagdu powszechnego.



VIIl.  Skargi

1. W przypadku posiadania zastrzezen dotyczacych zachowan pracownikow, ustug
swiadczonych przez Bank lub wykonywanej dzialalnosci, nie stanowigcych reklamacji,
Klient ma prawo zlozy¢ skarge.

2. Do skarg stosuje si¢ odpowiednio zasady zawarte w pkt |-VI, za wyjatkiem pkt IV. 6 1 VII.
3.4).

IX.  Whniosek

1. Przedmiotem wniosku moga by¢ sprawy dotyczace poprawy funkcjonowania banku,
lepszego zaspokojenia potrzeb klientow, usprawnienia pracy lub poszerzania oferty Banku.

2. Do wnioskow stosuje si¢ odpowiednio zasady zawarte w pkt I-VI, za wyjatkiem pkt IV. 6
i VIIL 3. 4).

Wiasciwym dla Banku organem nadzoru jest:
Komisja Nadzoru Finansowego z siedzibg przy ul. Pigknej 20, 00-549 Warszawa

Adres korespondencyjny Urzedu:
Komisja Nadzoru Finansowego, ul. Pickna 20, skr. poczt. 419, 00-549 Warszawa.



