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Bank Spotdzielczy w Pszczynie
43-200 Pszczyna Rynek 6

ROK ZALOZENIA 1907

www.bspszczyna.pl e-mail: bspszczyna@bspszczyna.pl tel. 32 210 36 39, 32 210 3591

ZASADY PRZYJMOWANIA ORAZ ROZPATRYWANIA REKLAMACJI, ZGEOSZEN ORAZ
SKARG W BANKU SPOLDZIELCZYM W PSZCZYNIE

Informacja o zasadach skladania i rozpatrywania reklamacji
§1

1. Klient Banku Spotdzielczego w Pszczynie ma mozliwo$¢ ztozenia reklamacji, czyli kierowanego do
Banku wystapienia zawierajgcego zastrzezenia dotyczace ustug Swiadczonych przez Bank.

2. Zgloszenie reklamacji 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 Klientéw Banku lub osoby dziatajace w ich imieniu:

1) w przypadku Klientéw indywidualnych w zakresie:
a) transakcji ptatniczych w terminie nie p6zniejszym niz 13 miesi¢cy 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 pdzniejszym niz 6 lat od dnia zaistnienia
zdarzenia,
d) roszczen zwigzanych z prowadzonym rachunkiem bankowym oraz pozostatych typow skarg lub
reklamacji w terminie nie p6zniejszym niz 2 lata od dnia zaistnienia zdarzenia;
2) w przypadku Klientow instytucjonalnych 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) roszczeh zwigzanych z prowadzonym rachunkiem bankowym oraz pozostatych typow skarg lub
reklamacji w terminie nie p6zniejszym niz 2 lata od dnia zaistnienia zdarzenia.
1. Reklamacja powinna zawiera¢ zastrzezenia zwigzane z dziatalno$cig 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 uzupetnienie dokumentacji zglaszane;j
reklamacji, w przypadku w ktérym uzupetnienie dokumentéw warunkuje rozpatrzeniem reklamacji.

§2
1. Klient moze zlozy¢ reklamacje w nastepujacej formie:
1) pisemnie — w postaci papierowej droga korespondencyjna kierujac pismo na adres korespondencyjny
Banku lub poprzez zlozenie pisma osobiscie w placowce bankowej,
2) w formie elektronicznej — wysylajac e-mail na adres: bspszczyna@bspszczyna.pl,
3) ustnie — w rozmowie telefonicznej z pracownikiem Banku,
4) elektronicznie na skrzynkg AE:PL-29529-71927-UJIAH-17 w ramach ustugi e-Dorgczenia
2. Reklamacje moga by¢ wnoszone w nastepujacych jednostkach zajmujacych si¢ obstugg klienta:
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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 Urzgdzie 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.

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

Klient uprawniony jest do ztozenia reklamacji przez pelnomocnika, na podstawie prawidtowo

sporzadzonego petnomocnictwa.

§3

. Reklamacja powinna zawierac:

— 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¢ nastepujace dane:

PESEL, NIP lub REGON,

— podpis Klienta.
W przypadku stwierdzenia przez pracownika przyjmujacego reklamacj¢ braku informacji wymaganych
do rozpatrzenia reklamacji, pracownik Banku przyjmujacy reklamacj¢ zobowigzuje klienta do ich
uzupehnienia.

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

Termin rozpatrzenia reklamacji

1.

§4

Bank udziela odpowiedzi na reklamacj¢ w terminie:
1) 15 dniroboczych 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 ptatnicze;.
W uzasadnionych przypadkach, gdy z uwagi na ztozono$¢ sprawy zachodzi konieczno$é¢

przeprowadzenia postgpowania wyjasniajacego 1 termin 15-sto lub 30-stodniowy nie moze zostaé
dotrzymany, Bank informuje Klienta o przyczynie opdznienia, wskazujac okolicznosci, ktore musza
zosta¢ ustalone dla rozpatrzenia sprawy oraz okresla przewidywalny termin udzielenia odpowiedzi.
W przypadku, o ktorym mowa w ust. 2 termin rozpatrzenia i udzielenia odpowiedzi przez Bank nie
moze by¢ duzszy niz:

1) 35 dni roboczych dla reklamacji, zwigzanej z realizacja zlecenia ptatniczego oraz wydania karty

platniczej, w szczegolnosci reklamacji kartowych rozpatrywanych przy udziale Visa lub MasterCard,
2) 60 dni kalendarzowych od daty otrzymania reklamacji niezwigzanej z realizacja zlecenia platniczego

oraz wydania karty platniczej oraz reklamacji otrzymanych od osoby niebedacej Klientem Banku.
W przypadku braku odpowiedzi ze strony Banku w terminach wskazanych powyzej od otrzymania przez
Bank reklamacji lub przekroczenia wskazanego powyzej na udzielenie odpowiedzi, reklamacj¢ uznaje
si¢ za rozpatrzong zgodnie z wolg Klienta.
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§5

Bank udziela odpowiedzi na reklamacj¢ w formie papierowej na adres korespondencyjny podany przez
Klienta lub za pomocg innego trwatego no$nika informacji z zastrzezeniem, ze udzielenie odpowiedzi na
reklamacj¢ w wybranej formie nie moze powodowa¢ wystapienia ryzyka ujawnienia tajemnicy
bankowej osobom nieuprawnionym.
W odniesieniu do klientéw, ktorzy nie zawarli z Bankiem umowy odpowiedz zostanie wystana na adres
wskazany w reklamacji.
W przypadku nie dotrzymana termindéw okreslonych w § 4 reklamacje¢ uznaje si¢ za rozpatrzong zgodnie
z wola Klienta.

§6
Bank Spoétdzielczy w Pszczynie rozpatruje reklamacje w sposob rzetelny, obiektywny, z poszanowaniem
powszechnie obowigzujacych przepisow prawa i dobrych obyczajow w celu niezaleznego 1
obiektywnego rozwigzania zgloszonego problemu.

Wtasciwym dla Banku organem nadzoru jest Komisja Nadzoru Finansowego.

Od stanowiska zawartego w odpowiedzi na reklamacj¢ Klientowi przystuguje prawo do:

a) odwolania si¢ do Zarzadu Banku w terminie 30 dni od dnia otrzymania odpowiedzi na reklamacje,
b) zwrdcenia si¢ do Miejskiego lub Powiatowego Rzecznika Konsumenta (przystuguje Klientowi

posiadajacemu status konsumenta);

c) zwrocenie si¢ do Bankowego Arbitrazu Konsumenckiego, dziatajacego przy Zwiazku Bankow
Polskich w celu pozasadowego rozstrzygniecia ewentualnego sporu (przystuguje Klientowi
posiadajacemu status konsumenta) w przypadkach roszczen okreslonych w Regulaminie Bankowego
Arbitrazu Konsumenckiego, dostepnym na stronie internetowej Zwiazku Bankow Polskich
(www.zbp.pl),

d) wystapienia z wnioskiem do Rzecznika Finansowego o przeprowadzenie postepowania
polubownego na zasadach okre§lonych w Ustawie z dnia 23 wrze$nia 2016t. o pozasagdowym

rozwigzywaniu sporéw konsumenckich (przystuguje Klientowi posiadajgcemu status konsumenta),
€) wystapienia z powodztwem do wiasciwego Sadu Powszechnego.

Informacja o zasadach skladania i rozpatrywania skarg

§7

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

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

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

niektorych produktow 1 ustug przez podmioty gospodarcze. Ta ustawa wdraza Dyrektywe Parlamentu

Europejskiego 1 Rady (UE) 2019/882 z dnia 17 kwietnia 2019r. w sprawie wymogow dostepnosci

produktow 1 ustug, czyli tzw. European Accessibility Act (EAA).

Skarga moze dotyczy¢ réznych aspektow braku dostepnosci, m.in.:

1) strony internetowej Banku dla oséb ze szczegdlnymi potrzebami (np. brak mozliwosci odczytu przez
czytnik ekranu);

2) aplikacji mobilnej Banku dla 0s6b ze szczegdlnymi potrzebami (np. brak mozliwosci obstugi bez
uzycia dotyku);

3) sposobu $wiadczenia ustugi przez Bank lub dokumentow i informacji o $wiadczonej ustudze (np.
brak mozliwosci otrzymania umowy w powiekszonym druku lub w formacie audio).

Skarga powinna zawiera¢ co najmniej nast¢pujgce informacje:

1) imi¢ i nazwisko konsumenta;
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2) adres do korespondencji, adres e-mail lub numer telefonu wraz ze wskazaniem preferowanego
sposobu kontaktu z konsumentem;

3) wskazanie produktu albo ustugi, ktorych dotyczy skarga;

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

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

4. Konsument moze zlozy¢ skarge w nastepujacej formie:
1) poczta tradycyjng kierujac pismo na adres korespondencyjny Banku (dane kontaktowe dostepne sg na

stronie internetowej Banku),

2) poczta elektroniczng (dane kontaktowe dostgpne sa na stronie internetowej Banku),

3) pisemnie lub ustnie w placowce Banku, przy czym przyjecie reklamacji w formie ustnej wymaga
potwierdzenia jej zlozenia na formularzu reklamacyjnym,

4) elektronicznie na skrzynke: AE:PL-29529-71927-UJIAH-17 w ramach ustugi e-Doreczenia.

5. Bank moze pozostawi¢ skarge bez rozpatrzenia, gdy nie zawiera informacji z pkt. 3 ppkt 1-4.

6. Bank udziela odpowiedzi na skarge w terminie 30 dni od daty jej otrzymania. W szczegolnie
skomplikowanych przypadkach uniemozliwiajacych rozpatrzenie skargi i udzielenie odpowiedzi w
powyzszym terminie, Bank zawiadamia konsumenta w sposob, 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.

7. Bank udziela odpowiedzi w formie i w sposéb, jaki konsument w skardze wskazat jako preferowany.

8. Odpowiedz Banku powinna by¢ jasna, wyczerpujaca i zawierac:

1) stanowisko Banku w sprawie zgloszonej skargi,

2) uzasadnienie tego stanowiska, odwotujace si¢ do konkretnych przepisow prawa, regulacji
wewnetrznych Banku lub ustalen faktycznych — jesli skarga nie zostala uwzgledniona;
3) okreslenie terminu, w ktorym zadanie zostanie uwzglednione, maksymalnie 6 miesigcy od dnia

udzielenia odpowiedzi — jesli skarga zostata uwzgledniona;
4) jesli skarga nie zostata uwzgledniona — dodatkowo, pouczenie o mozliwosci:
a) odwolania si¢ od stanowiska Banku zawartego w odpowiedzi;
b) skorzystania z instytucji mediacji lub innego pozasagdowego mechanizmu polubownego
rozwigzywania sporow; oraz
c) zlozenia zawiadomienia o niespetnianiu przez produkt albo ustuge wymagan dostepnosci, o ktorym
mowa w art. 67 ustawy z dnia 26 kwietnia 2024 r. o0 zapewnianiu spetniania wymagan dostepnosci
niektorych produktow 1 ustug przez podmioty gospodarcze.
9. Po otrzymaniu odpowiedzi na skarge, Konsument moze odwota¢ si¢ od decyzji Banku do:
1) Zarzadu Banku w terminie 30 dni od dnia otrzymania odpowiedzi na skarge;
2) Miejskiego Rzecznika Konsumentdéw lub Powiatowego Rzecznika Konsumentow (jesli Klient jest
konsumentem);
3) Prezesa Zarzadu Panstwowego Funduszu Rehabilitacji Osob 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 dostgpnosci niektorych produktéw i ushug przez
podmioty gospodarcze.
10. Bank nie pobiera zadnych optat 1 prowizji za przyjgcie 1 rozpatrzenie skargi.

Bank Spétdzielczy w Pszczynie Strona 4/4

KRS 0000113869 Sad Rejonowy w Katowicach — Wydziat VIII Gospodarczy
NIP 638-000-51-12 REGON 000496780



	ZASADY PRZYJMOWANIA ORAZ ROZPATRYWANIA REKLAMACJI, ZGŁOSZEŃ ORAZ SKARG W BANKU SPÓŁDZIELCZYM W PSZCZYNIE
	Informacja o zasadach składania i rozpatrywania reklamacji
	Termin rozpatrzenia reklamacji
	Informacja o zasadach składania i rozpatrywania skarg


