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ZASADY PRZYJMOWANIA ORAZ ROZPATRYWANIA SKARG | REKLAMACJI
W BANKU SPOLDZIELCZYM W PSZCZYNIE

Z}ozenie reklamacji / skargi

§1
1. Klient Banku Spotdzielczego w Pszczynie ma mozliwo$¢ zlozenia reklamacji / skargi, czyli

kierowanego do Banku wystgpienia zawierajacego zastrzezenia dotyczace ustug
$wiadczonych przez Bank.

2. Zgloszenie reklamacji / skargi przez Klienta powinno by¢ dokonane niezwlocznie po
uzyskaniu informacji o =zaistnieniu okolicznosci budzacych zastrzezenia, w celu
umozliwienia sprawnego i rzetelnego rozpatrzenia.

3. Bank rozpatruje reklamacje ztozone przez Klientdow Banku lub osoby dzialajace w ich
imieniu:
1) w przypadku Klientow indywidualnych w zakresie:
a) transakcji platniczych w terminie nie podzniejszym niz 13 miesiecy od dnia
zaistnienia zdarzenia,

b) kredytow konsumenckich w terminie nie p6zniejszym niz 6 lat od dnia zaistnienia
zdarzenia,

c) transakcji na instrumentach finansowych w terminie nie p6zniejszym niz 6 lat od
dnia zaistnienia zdarzenia,

d) roszczen zwigzanych z prowadzonym rachunkiem bankowym oraz pozostalych
typéw 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 pozniejszym niz 3 lata od dnia zaistnienia zdarzenia,

C) roszczen zwigzanych z prowadzonym rachunkiem bankowym oraz pozostatych
typéw skarg lub reklamacji w terminie nie pdzniejszym niz 2 lata od dnia
zaistnienia zdarzenia.
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4. Reklamacja powinna zawiera zastrzezenia zwigzane z dzialalno$cia prowadzong przez
Bank.

§2
1. Bank umozliwia Klientowi ztozenie reklamacji / skargi w formie:

a) pisemnej — osobiscie w Centrali lub jednostce organizacyjnej Banku albo przesytka
pocztowa,

b) ustnie — telefonicznie albo osobiscie podczas wizyty klienta w Centrali Banku lub
jednostkach organizacyjnych,

c) elektronicznie z wykorzystaniem srodkow komunikacji elektronicznej wysytajac e —
mail na adres: bspszczyna@bspszczyna.pl

2. Reklamacje / skargi moga by¢ wnoszone przez klienta w nastgpujacych jednostkach
bankowych zajmujacych si¢ obstuga klienta:

1) Centrala 43-200 Pszczyna Rynek 6, telefon 32 210 36 39;

2) Punkt Obstugi Klienta w 43-200 Pszczyna ul. Dobrawy 4, telefon 32 210 00 60;

3) Punkt Obstugi Klienta w Urzedzie Gminy w Goczatkowicach-Zdroju ul. Szkolna
13, telefon 32 210 70 03;

4) Punkt Obstugi Klienta w Urzedzie Gminy w Kobiorze ul. Kobiorska 5, telefon
32 328 80 18.

§3
1. Reklamacja /skarga powinna zawierac:
— dane identyfikacyjne Klienta;
— adres korespondencyjny;
— doktadny opis zdarzenia lub przedmiotu zastrzezen Klienta;
— oczekiwany przez Klienta stan po rozpatrzeniu zastrzezen;
— wlasnorgczny podpis Klienta.

2. W przypadku reklamacji nieautoryzowanej transakcji platniczej zgloszenie powinno
zawiera¢ dodatkowo:
— numer rachunku,
— imi¢ i nazwisko Posiadacza rachunku,
— dat¢ dokonania transakcji platniczej,
— kwota transakcji ptatniczej.

3. W przypadku reklamacji transakcji dokonywanych kartami ptatniczymi zgtoszenie powinno
dodatkowo zawierac:
— 1mig¢ 1 nazwisko Posiadacza / Uzytkownika karty
— kwota transakcji,
— data transakciji,
— miejsce dokonania transakcji.

4. Dodatkowo, w celu utatwienia identyfikacji klienta, reklamacja / skarga moze zawierac
nastepujace dane: PESEL, NIP lub REGON.
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5. W przypadku stwierdzenia przez pracownika przyjmujacego reklamacje / skarge braku
informacji wymaganych do rozpatrzenia reklamacji, pracownik Banku przyjmujacy
reklamacj¢ zobowigzuje klienta do ich uzupehnienia.

§4
Na zyczenie Klienta Bank przekazuje mu potwierdzenie ztozenia reklamacji / skargi poprzez
sporzadzenie kopii opatrzonej pieczatka imienng oraz podpisem pracownika przyjmujacego.

Termin rozpatrzenia reklamacji / skargi

§5

1. Bank udziela odpowiedzi na reklamacje / skarge zwigzang ze $wiadczeniem ustug
platniczych bez zbednej zwloki, jednak nie pdzniej niz w terminie do 15 dni roboczych od
daty jej otrzymania.

2. Bank udziela odpowiedzi na reklamacje¢ / skarge zwigzang ze $§wiadczeniem ustug innych
niz wymienione w ust. 1 bez zbg¢dnej zwloki, jednak nie p6zniej niz w terminie do 30 dni
od daty jej otrzymania.

3. W przypadku, gdy z uwagi na zlozono$¢ sprawy lub konieczno$¢ przeprowadzenia
postepowania wyjasniajgcego 1 termin 15-sto lub 30-stodniowy nie moze zostac
dotrzymany, Bank informuje Klienta o przyczynie op6znienia, wskazujac okolicznosci,
ktére musza zosta¢ ustalone dla rozpatrzenia sprawy oraz okresla przewidywalny termin
udzielenia odpowiedzi, ktory:

1) w przypadku okreslonym w ust. 1 nie moze by¢ dtuzszy niz 35 dni roboczych od daty
otrzymania reklamacji / skargi

2) w przypadku okre§lonym w ust. 2 nie moze by¢ dtuzszy niz 60 dni od daty otrzymania
reklamacji / skargi.

§6

1. Odpowiedz na reklamacj¢ / skarge udzielana jest w formie pisemnej lub za pomocg innego
trwatego nosnika informacji i wystana listem poleconym na adres korespondencyjny
podany przez klienta.

2. Na wniosek Klienta Bank moze dostarczy¢ odpowiedz poczta elektroniczng.

3. W odniesieniu do klientéw Banku, ktoérzy zawarli z Bankiem umowe o $wiadczenie ustugi,
adres korespondencyjny, o ktorym mowa w ust. 1 powinien by¢ zgodny z adresem Klienta
zarejestrowanym w systemie Bankowym.

4. W przypadku braku zgodnosci adresu korespondencyjnego, o ktorym mowa w ust. 3
odpowiedzZ przestana zostanie na adres Klienta zarejestrowany w systemie Bankowym.

5. W przypadku nie podania przez klienta adresu korespondencyjnego oraz braku adresu w
systemie Bankowym odpowiedz pozostanie do odbioru w Centrali Banku.

6. W odniesieniu do klientow, ktorzy nie zawarli z Bankiem umowy, a ztozyli reklamacje /
skarge, odpowiedz wysytana zostaje na adres wskazany w reklamacji / skardze.

7. W przypadku nie dotrzymana terminow okreslonych w § 5 reklamacje / skarge uznaje si¢
za rozpatrzong zgodnie z wolg Klienta.

§7
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Informacje dodatkowe

1. Bank Spoéldzielczy w Pszczynie rozpatruje reklamacje / skargi w sposob rzetelny,
obiektywny, z poszanowaniem powszechnie obowigzujacych przepisow prawa i dobrych
obyczajow w celu niezaleznego i obiektywnego rozwigzania zgltoszonego problemu.

2. Organem nadzoru nad dziatalnoscig Banku jest Komisja Nadzoru Finansowego.

3. Organem nadzoru wilasciwym w sprawach ochrony konsumentéw jest Prezes Urzedu
Ochrony Konkurencji i Konsumentow.

4. Od stanowiska zawartego w odpowiedzi na reklamacje / skarge Klientowi przystuguje
prawo do:

a) odwotania si¢ do Zarzadu Banku w terminie 30 dni od dnia otrzymania odpowiedzi na
reklamacje / skargg;
b) zwrocenia sie do Miejskiego lub Powiatowego Rzecznika Konsumenta (przystuguje
Klientowi posiadajgcemu status konsumenta);
C) pozasgdowego rozstrzygania ewentualnych sporéw z Bankiem — organami whasciwymi
do rozstrzygania sporow sa:
— Bankowy Arbitraz Konsumencki, dziatajacy przy Zwigzku Bankow Polskich -
przystuguje Klientowi posiadajgcemu status konsumenta (www.zbp.pl),
— Rzecznik Finansowy — w przypadku Klienta bedacego osobg fizyczng
(www.rf.gov.pl)
d) wystapienia z powodztwem do wiasciwego Sadu Powszechnego.
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