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ZASADY PRZYJMOWANIA ORAZ ROZPATRYWANIA REKLAMACJI I ZGLOSZEN
W BANKU SPOLDZIELCZYM W PSZCZYNIE

Informacja o zasadach skladania i rozpatrywania reklamacji

§1
1. Klient Banku Spoéldzielczego w Pszczynie ma mozliwos¢ ztozenia reklamacji, czyli kierowanego do
Banku wystapienia zawierajgcego zastrzezenia dotyczace ustug swiadczonych przez Bank.

2. Zgloszenie reklamacji przez Klienta powinno by¢ dokonane niezwtocznie po uzyskaniu informacji o
zaistnieniu okolicznosci budzacych =zastrzezenia, w celu umozliwienia sprawnego 1 rzetelnego
rozpatrzenia.

3. Bank rozpatruje reklamacje ztozone przez Klientow Banku lub osoby dziatajace w ich imieniu:
1) w przypadku Klientéw indywidualnych w zakresie:
a) transakcji platniczych w terminie nie p6zniejszym niz 13 miesigcy od dnia zaistnienia zdarzenia,
b) kredytow konsumenckich w terminie nie pdzniejszym 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 typoéw skarg lub
reklamacji w terminie nie pozniejszym niz 2 lata od dnia zaistnienia zdarzenia;

2) w przypadku Klientéw instytucjonalnych w zakresie:
a) transakcji patniczych w terminie nie p6zniejszym niz 1 miesiac 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 pozostaltych typow skarg lub
reklamacji w terminie nie pdzniejszym niz 2 lata od dnia zaistnienia zdarzenia.

4. Reklamacja powinna zawieraé zastrzezenia zwigzane z dzialalnoScig prowadzong przez Bank wobec
Klienta oraz dane adresowe Klienta. Klient powinien dotaczy¢ wszelkie dokumenty zwigzane
Z przedmiotem sprawy. Bank moze zwroci¢ si¢ do Klienta o uzupetienie dokumentacji zglaszanej
reklamacji, w przypadku w ktérym uzupeinienie dokumentéw warunkuje rozpatrzeniem reklamacji.

§2

1. Klient moze ztozy¢ reklamacje w nastepujacej formie:
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1) pisemnie — w postaci papierowej droga korespondencyjng kierujac pismo na adres korespondencyjny
Banku lub poprzez ztozenie pisma osobiscie w placowce bankowej,

2) w formie elektronicznej — wysytajac e-mail na adres: bspszczyna@bspszczyna.pl,

3) ustnie —w rozmowie telefonicznej z pracownikiem Banku,

4) w towarzystwie ubezpieczeniowym, z ktorym Bank podpisal umowe o wspotpracy.

2. Reklamacje moga by¢ wnoszone w nastgpujacych jednostkach 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 Kobidrze ul. Kobiorska 5, telefon 32 328 80 18.

3. Bieg terminu rozpatrywania reklamacji rozpoczyna si¢ w dniu jej wptywu do Banku.

4. Klient uprawniony jest do zlozenia reklamacji przez pelnomocnika, na podstawie prawidtowo
sporzadzonego petnomocnictwa.

§3
1. Reklamacja powinna zawieraé:
— dane identyfikacyjne Klienta;
— adres korespondencyjny;
— doktadny opis zdarzenia lub przedmiotu zastrzezen Klienta;
— oczekiwany przez Klienta stan po rozpatrzeniu zastrzezen;
— dodatkowo, w celu utatwienia identyfikacji klienta reklamacja moze zawiera¢ nast¢pujace dane:
PESEL, NIP lub REGON,
— podpis Klienta.

2. W przypadku stwierdzenia przez pracownika przyjmujacego reklamacje braku informacji wymaganych
do rozpatrzenia reklamacji, pracownik Banku przyjmujacy reklamacje zobowigzuje klienta do ich
uzupelnienia.

3. Na zyczenie Klienta Bank przekazuje mu potwierdzenie zlozenia reklamacjifskargt poprzez
sporzadzenie kopii opatrzonej pieczatka imienng oraz podpisem pracownika przyjmujgcego.

Termin rozpatrzenia reklamacji
§4

1. Bank udziela odpowiedzi na reklamacje w terminie:

1) 15 dni roboczych od dnia jej otrzymania dla reklamacji zwigzanej z realizacja zlecenia ptatniczego
oraz wydania karty ptlatniczej,

2) 30 dni kalendarzowych od dnia jej otrzymania dla reklamacji niezwigzanej z realizacja zlecenia
platniczego oraz wydania karty ptatniczej.

2. W uzasadnionych przypadkach, gdy z uwagi na zlozono§¢ sprawy zachodzi koniecznosc
przeprowadzenia postepowania wyjasniajacego i termin 15-sto lub 30-stodniowy nie moze zostac
dotrzymany, Bank informuje Klienta o przyczynie opdznienia, wskazujgc okolicznosci, ktore musza
zosta¢ ustalone dla rozpatrzenia sprawy oraz okresla przewidywalny termin udzielenia odpowiedzi.

3. W przypadku, o ktorym mowa w ust. 2 termin rozpatrzenia i udzielenia odpowiedzi przez Bank nie
moze by¢ dtuzszy niz:

1) 35 dni roboczych dla reklamacji, zwigzanej z realizacja zlecenia platniczego oraz wydania karty
platniczej, w szczegolnosci reklamacji kartowych rozpatrywanych przy udziale Visa lub MasterCard,
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2) 60 dni kalendarzowych od daty otrzymania reklamacji niezwigzanej z realizacjg zlecenia ptatniczego
oraz wydania karty ptatniczej oraz reklamacji otrzymanych od osoby niebedacej Klientem Banku.
4. W przypadku braku odpowiedzi ze strony Banku w terminach wskazanych powyzej od otrzymania przez
Bank reklamacji lub przekroczenia wskazanego powyzej na udzielenie odpowiedzi, reklamacje uznaje
si¢ za rozpatrzong zgodnie z wola Klienta.

§5

1. Bank udziela odpowiedzi na reklamacje w formie papierowej na adres korespondencyjny podany przez
Klienta lub za pomoca innego trwatego nosnika informacji z zastrzezeniem, ze udzielenie odpowiedzi na
reklamacje w wybranej formie nie moze powodowal wystapienia ryzyka ujawnienia tajemnicy
bankowej osobom nieuprawnionym.

2. W odniesieniu do klientow, ktorzy nie zawarli z Bankiem umowy odpowiedz zostanie wysytana na adres
wskazany w reklamaciji.

3. W przypadku nie dotrzymana terminéw okreslonych w § 4 reklamacj¢ uznaje si¢ za rozpatrzong zgodnie
z wola Klienta.

§6
1. Bank Spotdzielczy w Pszczynie rozpatruje reklamacje w sposob rzetelny, obiektywny, z poszanowaniem

powszechnie obowigzujacych przepisow prawa i dobrych obyczajow w celu niezaleznego i obiektywnego
rozwiazania zgtoszonego problemu.

2. Wiasciwym dla Banku organem nadzoru jest Komisja Nadzoru Finansowego.

3. Od stanowiska zawartego w odpowiedzi na reklamacje Klientowi przystuguje prawo do:

a) odwotania si¢ do Zarzadu Banku w terminie 30 dni od dnia otrzymania odpowiedzi na reklamacje,

b) zwrocenia si¢ do Miejskiego lub Powiatowego Rzecznika Konsumenta (przystuguje Klientowi
posiadajacemu status konsumenta);

C) zwrdcenie si¢ do Bankowego Arbitrazu Konsumenckiego, dziatajacego przy Zwigzku Bankow
Polskich w celu pozasadowego rozstrzygniecia ewentualnego sporu (przyshuguje Klientowi
posiadajagcemu status konsumenta) w przypadkach roszczen okreslonych w Regulaminie Bankowego
Arbitrazu  Konsumenckiego, dostgpnym na stronie internetowej Zwigzku Bankéw Polskich
(www.zbp.pl),

d) wystapienia z wnioskiem do Rzecznika Finansowego o przeprowadzenie postgpowania polubownego
na zasadach okre$lonych w Ustawie z dnia 23 wrzes$nia 2016r. o pozasadowym rozwigzywaniu
sporow konsumenckich (przystuguje Klientowi posiadajagcemu status konsumenta),

e) wystgpienia z powodztwem do wlasciwego Sadu Powszechnego.
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