Zatgcznik nr 1
do Instrukcji rozpatrywania skarg i reklamacji w Banku Spoétdzielczym w Miliczu

BANK SPOLDZIELCZY W MILICZU

Zasady przyjmowania skarg i reklamacji w Banku Spéldzielczym w Miliczu

Bank Spétdzielczy w Miliczu przywiazuje duzg wage do wszelkich sygnatow plynacych ze strony naszych
Klientéw na temat m.in.: oferowanych produktow i ustug oraz jakosci obstugi.

Zgloszone sugestie sg traktowane przez Bank i pracownikéw Banku jako element, ktéory pomaga w budowaniu
coraz lepszej instytucji finansowej, nastawionej na wspolprace z Klientami oraz stanowi inspiracj¢ do
doskonalenia oferty produktowej i obszarow funkcjonowania naszego Banku.

1.

Klient powinien zglosi¢ skarge/reklamacje do Banku niezwlocznie po uzyskaniu informacji o zaistnieniu
okolicznosci budzacych zastrzezenia. Bank rozpatruje skargi/reklamacje ztozone przez Klientow Banku lub
osoby dziatajace w ich imieniu:
1) w przypadku konsumentow, w zakresie:
a) transakcji ptatniczych w terminie nie pdzniejszym niz 13 miesi¢cy od dnia zaistnienia zdarzenia,
b) kredytow konsumenckich w terminie nie pozniejszym niz 6 lat od dnia zaistnienia zdarzenia,
C) roszczen zwigzanych z prowadzonym rachunkiem bankowym oraz pozostatych typow skarg
i reklamacji, w terminie nie pdzniejszym niz 2 lata od dnia zaistnienia zdarzenia.

2) w przypadku pozostatych Klientow, w zakresie:
a) transakcji ptatniczych w terminie nie pdzniejszym niz 1 miesigc od dnia zaistnienia zdarzenia,
b) kredytow w terminie nie pdzniejszym niz 3 lata od dnia zaistnienia zdarzenia,
C) roszczen zwigzanych z prowadzonym rachunkiem bankowym oraz pozostatych typow skarg
i reklamacji, w terminie nie pozniejszym niz 2 lata od dnia zaistnienia zdarzenia.

Skarga/reklamacja Klienta powinna zawierac:
1) zastrzezenia Klienta wobec Banku,
2) dane identyfikacyjne Klienta:
a) w przypadku osoby fizycznej/konsumenta — imie, nazwisko, MODULO lub PESEL,

b) w przypadku osoby prawnej lub jednostki organizacyjnej nie posiadajacej osobowosci prawnej —
nazwe, MODULO lub REGON albo NIP,

3) aktualne dane adresowe,
4) telefon kontaktowy Klienta,
5) ewentualnie adres poczty elektronicznej, jezeli Klient wnioskuje o udzielenie mu odpowiedzi
w formie elektronicznej,
6) oczekiwania wobec Banku,
7) szczegbtowy opis sytuacji, ktorej dotyczy skarga/reklamacja (m. in. podanie numeru rachunku/numeru
karty, ktorego dotyczy).
Bank moze zwréci¢ si¢ do Klienta o uzupelienie dokumentacji zglaszanej reklamacji, w przypadku
w ktorym uzupehlnienie dokumentow warunkuje rozpatrzeniem reklamacji. W szczegdlnosci jezeli
reklamacja dotyczy transakcji dokonanych przy uzyciu karty ptatniczej lub transakcji ptatniczej, ktorej
autoryzacji klient zaprzecza.
Klient moze ztozy¢ skarge/reklamacje:
1) na pismie — w postaci papierowej droga korespondencyjng lub poprzez ztozenie pisma w Placowce
sprzedazowej lub Centrali Banku;
2) ustnie —w rozmowie telefonicznej z pracownikiem Banku, z zastrzezeniem ust. 3 lub osobiscie podczas
wizyty w Placowce sprzedazowej lub Centrali Banku;
3) w postaci elektronicznej — na adres poczty: reklamacje@bsmilicz.com.pl.
Bank przyjmujac/rozpatrujac skarge/reklamacje¢ Klienta dokonuje jego identyfikacji, w celu potwierdzenia
tozsamosci 1 prawidlowego rozpatrzenia skargi/reklamacji. W przypadku skarg lub reklamacji sktadanych
w formie ustnej — w rozmowie telefonicznej, Klient moze zosta¢ poproszony o podanie dodatkowych
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danych, ktore pozwolg na taka identyfikacje lub moze zostata¢ poinformowany o koniecznosSci
potwierdzenia ztozenia reklamacji w Banku.

Aktualne numery telefonéw 1 adresy placowek Banku, pod ktére Klient moze sklada¢ skargi,
reklamacje, zgloszenia, podawane sa na stronie internetowej Banku www.bsmilicz.com.pl oraz na tablicach
informacyjnych w Placowkach sprzedazowych Banku.

Bank udostepnia na swojej stronie internetowej www.bsmilicz.com.pl. formularze skarg/ reklamacji.

Klient Banku ma prawo do ztozenia zgloszenia wystapienia nieautoryzowanej transakcji ptatniczej, ktore
Bank jest zobowiazany rozpatrzy¢ zgodnie zasadami okreslonymi w art. 46 Ustawy o Ustugach Platniczych.

Bieg terminu rozpatrywania reklamacji rozpoczyna si¢ w dniu jej wptywu do Banku, pod warunkiem
ztozenia przez Klienta wymaganych dokumentow.

Reklamacja lub skarga moze by¢ ztozona: osobiscie przez Klienta Banku, przez osoby dzialajace w jego
imieniu na mocy udzielonego petlnomocnictwa (m.in. adwokat, radca prawny), przez przedstawiciela
ustawowego, przez spadkobierce posiadajacego interes prawny w ustaleniu odpowiedzialnosci lub
spetnieniu §wiadczenia z umowy ubezpieczenia, w ktérej zawarciu Bank uczestniczyt.

Bank udziela odpowiedzi na skarge/reklamacj¢ w terminie:

1) 15 dni roboczych od daty jej otrzymania dla reklamacji, zwigzanej z realizacjg zlecenia ptatniczego
oraz wydania karty platniczej,

2) 30 dni kalendarzowych od dnia jej otrzymania dla reklamacji niezwigzanej z realizacjg zlecenia
ptatniczego oraz wydania karty platniczej,

W uzasadnionych przypadkach, gdy zachodzi koniecznos$¢ przeprowadzenia postepowania wyjasniajacego
1 ww. terminy rozpatrzenia reklamacji nie moga zosta¢ dotrzymane, Bank przed uptywem tego terminu,
informuje Klienta o przyczynie opdznienia ze wskazaniem okolicznosci, ktore musza zosta¢ ustalone oraz
przewidywanego terminu udzielenia odpowiedzi.

W przypadku, o ktérym mowa w ust. 12 termin rozpatrzenia i udzielenia odpowiedzi przez Bank nie moze
by¢ dtuzszy niz:

1) 35 dni roboczych dla reklamacji, o ktorej mowa w ust. 11 pkt. 1,

2) 60 dni kalendarzowych od daty otrzymania skargi lub reklamacji, o ktorej mowa w ust. 11 pkt. 2.

W przypadku braku odpowiedzi ze strony Banku w terminach wskazanych w ust. 11 od otrzymania przez
Bank reklamacji lub brak przedstawienia uzasadnienia przekroczenia odpowiedzi na reklamacje, wskazanego
w ust. 12, reklamacje uznaje si¢ za rozpatrzong zgodnie z wolg Klienta.

Bank udziela odpowiedzi na skargg/reklamacj¢ na piSmie. Odpowiedz na wniosek klienta, moze zosta¢
dorgczona elektronicznie.

Udzielenie odpowiedzi na skarge/reklamacje nie moze powodowac wystapienia ryzyka ujawnienia tajemnicy
bankowej osobom nieuprawnionym.

Bank nie pobiera optat za przyjecie i rozpatrzenie skargi/reklamacji/zgtoszenia.

Po otrzymaniu odpowiedzi na skarge/reklamacje, Klient ma prawo do ztozenia odwotania od decyzji Banku
do:

1) Zarzadu Banku, w terminie 30 dni od dnia otrzymania decyzji,

2) Bankowego Arbitrazu Konsumenckiego dziatajgcego przy Zwigzku Bankéw Polskich w celu
pozasadowego rozstrzygniecia sporu (przystuguje Klientowi posiadajagcemu status konsumenta)
w przypadkach roszczen okreslonych w Regulaminie Bankowego Arbitrazu Konsumenckiego,
dostepnym na stronie internetowej Zwigzku Bankéw Polskich (www.zbp.pl),

3) Rzecznika Finansowego na zasadach okreslonych w Ustawie z dnia 5 sierpnia 2015 r.
0 rozpatrywaniu reklamacji przez podmioty rynku finansowego i o Rzeczniku Finansowym
(w przypadku Klienta bedacego osobg fizyczng),

4) Rzecznika Finansowego o przeprowadzenie postepowania polubownego na zasadach okre§lonych
w Ustawie z dnia 23 wrzesnia 2016 r. o pozasgdowym rozwigzywaniu sporow konsumenckich
(w przypadku Klienta bedacego osobg fizyczna),

5) Sadu Powszechnego w drodze powodztwa cywilnego.

Wiasciwym dla Banku organem nadzoru jest Komisja Nadzoru Finansowego, z siedziba przy
ul. Pigknej 20, 00-549 Warszawa, adres korespondencyjny Urzedu: Komisja Nadzoru Finansowego,
ul. Pigkna 20, skr. Poczt. 419, 00-549 Warszawa.
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