Zatgcznik nr 1
do Instrukcji rozpatrywania reklamacji, skarg oraz wnioskéw
w Banku Spétdzielczym w Barcinie

Informacja o zasadach sktadania i rozpatrywania reklamacji, skarg oraz wnioskdw w Banku

Spétdzielczym w Barcinie

I.  Forma i miejsce ztozenia reklamacji

1. Reklamacje mozesz ztozy¢:
1) na pismie:
a) W postaci papierowej — osobiscie w dowolnej placéwce albo wysytajgc jg na adres: ul.
Koscielna 8, 88-190 Barcin lub na adres dowolnej naszej placéwki;
b) w postaci elektronicznej—

- za pomocg $rodka komunikacji elektronicznej (e-mail: bank@bsbarcin.pl, system
bankowosci elektronicznej), albo

- wysytajac jg na nasz adres do doreczen elektronicznych: AE:PL-93450-61670-IBJBB-29
(w ramach ustugi e-Doreczenia);

2) ustnie:
a) telefonicznie na numer telefonu (52) 383 27 11 albo
b) osobiscie w naszej placéwce do protokotu reklamacyjnego.

2. Zgtos reklamacje do Banku niezwtocznie po uzyskaniu informacji o zaistnieniu okolicznosci
budzacych zastrzezenia. Bank rozpatruje reklamacje ztozone przez Ciebie lub osoby dziatajgce w
Twoim imieniu:

1) w przypadku Klientéw indywidualnych w zakresie:
a) transakcji ptatniczych w terminie nie pdzniejszym niz 13 miesiecy od dnia zaistnienia
zdarzenia,
b) kredytéw konsumenckich w terminie nie pézniejszym 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 typéw
skarg lub reklamacji w terminie nie pdzniejszym niz 2 lata od dnia zaistnienia
zdarzenia.
2) w przypadku Klientéw instytucjonalnych w zakresie:
a) transakcji ptatniczych w terminie nie pdzniejszym niz 1 miesigc od dnia zaistnienia
zdarzenia,
b) kredytéw w terminie nie pdzniejszym niz 3 lata od dnia zaistnienia zdarzenia,
c) roszczen zwigzanych z prowadzonym rachunkiem bankowym oraz pozostatych typéw
skarg lub reklamacji w terminie nie pdZzniejszym niz 2 lata od dnia zaistnienia
zdarzenia.

II.  Zakres danych zawartych w reklamacji

1. Tresc reklamacji ztozonej w formie pisemnej powinna zawieraé:
1) imie i nazwisko lub nazwe klienta;
2) adres korespondencyjny;
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3) doktadny opis zdarzenia lub przedmiotu zastrzezen klienta;

4) oczekiwany przez klienta stan po rozpatrzeniu zastrzezen;
5) witasnoreczny podpis klienta,
6) numer telefonu w przypadku wyrazania przez klienta woli otrzymania odpowiedzi na

reklamacje za posrednictwem poczty elektronicznej (e-mail) - przez telefon przekazemy Ci

hasto do otwarcia korespondencji,

Reklamacja dotyczgca transakcji dokonywanych kartami ptatniczymi oprécz danych zawartych w

ust. 1 dodatkowo powinna zawierac:

1)
2)
3)
4)
5)
6)

Banku.

imie i nazwisko posiadacza karty/uzytkownika karty;

numer karty;

date transakcji;

kwote transakcji;

miejsce dokonania reklamowanej transakcji (nazwa placéwki, miasto, panstwo);
nr referencyjny transakcji.

Wzory formularzy reklamacyjnych znajduja sie na stronie internetowej Banku lub w placéwkach

Sposdb potwierdzenia wptywu reklamacji

Reklamacje ztozone w formie zdalnej Bank potwierdza przyjecie reklamacji w formie pisemne;.

Reklamacje ztozone osobiscie w placéwce Banku — klient na dowdd ztozenia reklamacji otrzymuje
kopie formularza reklamacji z podpisem i datg przyjecia przez pracownika Banku.

Termin rozpatrzenia reklamacji

1. Odpowiadamy na reklamacje dotyczgcg ustug ptatniczych najpdzniej w ciggu 15 dni roboczych

od dnia jej otrzymania. W przypadku pozostatych reklamacji, odpowiemy najpdzniej w ciggu 30

dni kalendarzowych od daty ich otrzymania.

2. W szczegdlnie skomplikowanych przypadkach, gdy nie mozemy rozpatrzy¢ reklamacji i

odpowiedzie¢ na nig odpowiednio w ciggu 15 dni roboczych lub 30 dni kalendarzowych,

wydtuzamy ten czas:

do 35 dni roboczych dla reklamacji dotyczgcych ustug ptatniczych;

do 60 dni kalendarzowych w przypadku pozostatych reklamaciji.

Za szczegblnie skomplikowane przypadki uznajemy reklamacje, ktére:

— dotyczg transakcji kartg poza granicami kraju;

— wymagajg od nas uzyskania informacji od organizacji rozliczajgcej transakcje kartami

ptatniczymi lub od podmiotéw trzecich wspétpracujacych z nami.

3. Jesli nie mozemy odpowiedzieé na reklamacje w terminie okreslonym w ust. 1, wéwczas w ciggu

14 dni kalendarzowych od otrzymania reklamacji:

— wyjasniamy przyczyny opdznienia;

— wskazujemy okolicznosci, ktére musimy ustali¢, aby rozpatrzy¢ sprawe;
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— podajemy przewidywany termin odpowiedzi, ktdry nie moze by¢ dtuzszy niz okreslony w ust.
2.

4. Aby zachowac terminy odpowiedzi na reklamacje (ust. 1i 2 ) wystarczy, ze odpowiemy przed
uptywem tych terminéw. W przypadku odpowiedzi na piSmie wystarczajgce jest nadanie jej w
placéwce pocztowej operatora wyznaczonego w rozumieniu art. 3 pkt 13 ustawy z dnia 23
listopada 2012 r. — Prawo pocztowe.

5. Gdy odpowiadamy na reklamacje, bierzemy pod uwage stan faktyczny w ostatnim dniu terminu
na udzielenie odpowiedzi na reklamacje. Trzymamy sie terminéw z ust. 1, a w szczegdlnie
skomplikowanych przypadkach z ust. 2, chyba ze informacje i ewentualne dokumenty, ktérymi
dysponujemy, pozwalajg odpowiedzie¢ wczesniej.

6. Gdy zmieni sie stan faktyczny, na podstawie ktérego odpowiedzieliSmy na reklamacje, to

ponownie jg rozpatrzymy biorgc pod uwage zmiany, jesli sg na Twojg korzysc.

V.  Sposdb powiadomienia o rozpatrzeniu reklamacji
1. Sposoéb odpowiedzi na reklamacje:

1) nareklamacje zwigzang z realizacjg Zlecenia ptatniczego lub wydaniem karty ptatniczej
odpowiedz przekazywana jest w formie pisemne;j listem poleconym wystanym na aktualnie
obowigzujgcy adres korespondencyjny Klienta lub po uzgodnieniu z uzytkownikiem, na innym
trwatym nosniku informacji np. mailowo z bank@bsbarcin.pl w formie zatgczonego do
wiadomosci pliku PDF, na wskazany w dokumentacji Banku adres mailowy Klienta
z zastrzezeniem (w przypadku braku adresu e—-mail Klienta w dokumentacji Banku,
odpowiedz na reklamacje wysytana jest drogg listowng, na wskazany adres
korespondencyjny);

2) na reklamacje niezwigzang z realizacjg Zlecenia ptatniczego lub wydaniem karty ptatniczej
odpowiedz przekazywana jest:

1) w postaci elektronicznej - gdy reklamacja zostata ztozona przez klienta na pismie w
postaci elektronicznej, chyba ze klient wnidst o udzielenie odpowiedzi na pismie w
postaci papierowej;

— z wykorzystaniem srodka komunikacji elektronicznej, za pomoca ktérego klient
ztozyt reklamacje albo innego wskazanego przez klienta srodka komunikacji
elektronicznej;

— na adres klienta do doreczen elektronicznych, o ktérym mowa w art. 2 pkt 1 ustawy
z dnia 18 listopada 2020 roku o doreczeniach elektronicznych, wpisany do bazy
adresow elektronicznych, o ktdrej mowa w art. 25 tej ustawy, w przypadku gdy
reklamacja zostata wystana na adres do doreczen elektronicznych,
poprzez zatgczenie podpisanego elektronicznie pliku pdf

2) listem poleconym na adres wskazany w reklamacji przez klienta, gdy reklamacja zostata
ztozona na pismie w postaci papierowej, chyba ze klient wnidst o udzielenie odpowiedzi
na pi$mie w postaci elektronicznej,
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3) w postaci papierowej albo elektronicznej, zgodnie z wnioskiem klienta, gdy reklamacja

zostata ztozona przez klienta ustnie.

Zgtaszanie nieautoryzowanych transakcji ptatniczych

1. W przypadku zgtoszenia przez klienta transakcji pfatniczej, ktéra wedtug twierdzen klienta nie byta

przez niego autoryzowana, po stwierdzeniu przez Bank, ze transakcja nie byta autoryzowana , Bank
niezwtocznie tj. nie pdzniej niz do korica dnia roboczego nastepujacego po dniu stwierdzenia
wystgpienia nieautoryzowanej transakcji, przywrdécic rachunek klienta do stanu, jaki istniatby, gdyby
transakcja nie miata miejsca.

2. Bank niezwtocznie przekazuje Klientowi informacje o uznaniu jego roszczen.

VII.

VIII.

IX.

Informacje dodatkowe

Nasz bank podlega nadzorowi Komisji Nadzoru Finansowego.

Jesli masz spdr z naszym bankiem, mozesz zwrdcic sie o pomoc do Miejskiego lub Powiatowego
Rzecznika Konsumenta.

Gdy nie zgadzasz sie ze stanowiskiem zawartym w odpowiedzi na reklamacje, mozesz:
1)odwotac sie do Prezesa Zarzadu banku,

2)ztozy¢ zapis na Sad Polubowny przy Komisji Nadzoru Finansowego;

3)skorzystac z instytucji Arbitra Bankowego przy Zwigzku Bankéw Polskich;

4)ztozy¢ wniosek do Rzecznika Finansowego w sprawie rozwigzania sporu;

5)skierowac sprawe do sgdu powszechnego.

Jesli sktadasz skarge na dziatalnos$¢ Zarzadu, odwotujesz sie do Rady Nadzorczej banku.

Procedura jest taka jak w przypadku reklamacji.

Skargi

Mozesz sktadac do banku skargi, ktdre nie sg reklamacjami. Skargi mogg dotyczy¢ zachowan
pracownikéw, ustug lub naszej dziatalnosci.

Mozesz réwniez sktadac¢ wnioski dotyczgce poprawy funkcjonowania banku, lepszego
zaspokojenia potrzeb klientéw, usprawnienia pracy lub poszerzenia oferty.

Do skarg stosuje sie odpowiednio zasady zawarte w pkt I-VI, za wyjatkiem pkt IV. 6 i VII. 3. 4).

Skarga na brak dostepnosci ustug i produktow

Kazdy konsument ma prawo ztozy¢ skarge do Banku, jesli uwaza, ze ustugi bankowosci detalicznej lub

produkty wykorzystywane do ich oferowania lub $wiadczenia nie sg dla niego dostepne zgodnie z

wymogami ustawy z dnia 26 kwietnia 2024 r. o zapewnianiu spetniania wymagan dostepnosci

niektérych produktow i ustug przez podmioty gospodarcze. Ta ustawa wdraza Dyrektywe Parlamentu
Europejskiego i Rady (UE) 2019/882 z dnia 17 kwietnia 2019 r. w sprawie wymogdw dostepnosci
produktéw i ustug, czyli tzw. European Accessibility Act (EAA).
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1. Skarga moze dotyczy¢ réznych aspektow braku dostepnosci, m.in.:
1) strony internetowej Banku dla 0séb ze szczegdlnymi potrzebami (np. brak mozliwosci
odczytu przez czytnik ekranu);
2) aplikacji mobilnej Banku dla 0séb ze szczegdlnymi potrzebami (np. brak mozliwosci obstugi
bez uzycia dotyku);
3) sposobu $wiadczenia ustugi przez Bank lub dokumentéw i informacji o Swiadczonej ustudze
(np. brak mozliwosci otrzymania umowy w powiekszonym druku lub w formacie audio).

2. Skarga powinna zawierac co najmniej nastepujace informacje:

1) Imie i nazwisko konsumenta;

2) adres do korespondencji, adres e-mail lub numer telefonu wraz ze wskazaniem
preferowanego sposobu kontaktu z konsumentem;

3) wskazanie produktu albo ustugi, ktérych dotyczy skarga;

4) wskazanie wymagania dostepnosci, ktérego nie spetniajg produkt albo ustuga, wraz z
zadaniem zapewnienia jego spetniania przez Bank;

5) wskazanie preferowanego sposobu zapewnienia spetniania wymagania dostepnosci przez
produkt albo ustuge (nieobowigzkowo).

3. Konsument moze ztozy¢ skarge w nastepujacej formie:
1) osobiscie w dowolnej placéwce Banku, w formie pisemnej lub ustnej do formularza zgtoszen;
) telefonicznie na numer telefonu (52) 383 27 11;
3) listownie w formie pisemnej na adres siedziby Banku — ul. Koscielna 8, 88-190 Barcin;
) elektronicznie - poprzez system bankowosci elektronicznej lub poczte elektroniczng
(bank@bsbarcin.pl);
5) elektronicznie na skrzynke: AE:PL-93450-61670-I1BJBB-29 w ramach ustugi e-Doreczenia.

4. Bank moze pozostawic skarge bez rozpatrzenia, gdy nie zawiera informacji z ust. 3 pkt 1-4.

5. Bank udziela odpowiedzi na skarge w terminie 30 dni od daty jej otrzymania. W szczegdlnie
skomplikowanych przypadkach uniemozliwiajgcych rozpatrzenie skargi i udzielenie odpowiedzi
w powyzszym terminie, Bank zawiadamia konsumenta w sposdb, jaki konsument w skardze
wskazat jako preferowany, o przyczynie zwtoki oraz wskazuje nowy termin rozpatrzenia skargi i
udzielenia odpowiedzi, nie dtuzszy niz 60 dni od dnia otrzymania skargi.

6. Bank udziela odpowiedzi w formie i w sposdb, jaki konsument w skardze wskazat jako
preferowany.

7. OdpowiedzZ Banku powinna by¢ jasna, wyczerpujaca i zawierac:

1) stanowisko Banku w sprawie zgtoszonej skargi;

2) uzasadnienie tego stanowiska, odwotujgce sie do konkretnych przepiséw prawa, regulacji
wewnetrznych Banku lub ustalen faktycznych — jesli skarga nie zostata uwzgledniona;

3) okreslenie terminu, w ktérym zgdanie zostanie uwzglednione, maksymalnie 6 miesiecy od
dnia udzielenia odpowiedzi — jesli skarga zostata uwzgledniona;

4) jesli skarga nie zostata uwzgledniona — dodatkowo, pouczenie o mozliwosci:
a) odwotania sie od stanowiska Banku zawartego w odpowiedzi;
b) skorzystania z instytucji mediacji lub innego pozasgdowego mechanizmu polubownego

rozwigzywania sporéw; oraz
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c) ztozenia zawiadomienia o niespetnianiu przez produkt albo ustuge wymagan
dostepnosci, o ktdrym mowa w art. 67 ustawy z dnia 26 kwietnia 2024 r. o zapewnianiu
spetniania wymagan dostepnosci niektérych produktéw i ustug przez podmioty
gospodarcze.

8. Po otrzymaniu odpowiedzi na skarge, Konsument moze odwotaé sie od decyzji Banku do:

1) Zarzadu Banku w terminie 30 dni od dnia otrzymania odpowiedzi na skarge;

2) Miejskiego Rzecznika Konsumentéw lub Powiatowego Rzecznika Konsumentow (jesli Klient
jest konsumentem);

3) Prezesa Zarzadu Panstwowego Funduszu Rehabilitacji Oséb Niepetnosprawnych, z
zawiadomieniem o niespetnianiu przez produkt albo ustuge wymagan dostepnosci, zgodnie z
art. 67 ustawy z dnia 26 kwietnia 2024 r. o zapewnianiu spetniania wymagan dostepnosci
niektorych produktdéw i ustug przez podmioty gospodarcze.

9. Bank nie pobiera zadnych opfat i prowizji za przyjecie i rozpatrzenie skargi.
Whniosek

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

2. Do wnioskéw stosuje sie odpowiednio zasady zawarte w pkt I-VI, za wyjatkiem pkt IV. 6 VII. 3.
4).

Postepowanie w sprawie pozasgdowego rozwigzywania sporéw konsumenckich w rozumieniu

ustawy z 23 wrzesnia 2016 roku mogg prowadzic:

1. Rzecznik Finansowy (www.rf.gov.pl);

2. Sad Polubowny przy Komisji Nadzoru Finansowego (www.knf.gov.pl);

3. Bankowy Arbitraz Konsumencki przy Zwigzku Bankéw Polskich (www.zbp.pl).
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