Zatgcznik nr 9
do Instrukcji rozpatrywania reklamacji
w Banku Spotdzielczym w Glogowie Matopolskim

INFORMACJA

dla Klientow Banku Spétdzielczego w Glogowie Matopolskim

»Zasady sktadania reklamacji, skarg i wnioskéw w Banku Spétdzielczym w Glogowie Matopolskim”

§1
Skarga

Przedmiotem skargi, w tym reklamacji i wniosku, sktadanej przez klientéw Banku mogg by¢ zastrzezenia dotyczace ustug $wiadczonych przez Bank lub
wykonywanej przez Bank dziatalno$ci.

Skarga moze by¢ zakwalifikowana jako:
1)  skarga (skarga pracownika, skarga na cztonka Zarzadu Banku, skarga na Zarzad Banku);
2) reklamacja;
3)  wniosek.

O kwalifikacji, o ktérej mowa w ust. 2 decyduje tre$¢ pisma klienta.

Skargi nalezy kierowa¢ do Zarzadu Banku, przy czym skarga dotyczgca czlonka Zarzadu Banku oraz Zarzgdu Banku, kierowana jest w dalszej kolejnosci
do Rady Nadzorczej, celem jej rozpoznania.

§2
Reklamacja
Przedmiotem reklamaciji sktadanej przez klientéw Banku moga by¢ zastrzezenia dotyczgce $wiadczonych przez Bank ustug $wiadczonych dla klienta.

Klient powinien zgtosi¢ reklamacje do Banku niezwitocznie po uzyskaniu informacji o zaistnieniu okoliczno$ci budzacych zastrzezenia. 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 pdzniejszym niz 13 miesigcy od dnia zaistnienia zdarzenia,
b) kredytow konsumenckich w terminie nie p6zniejszym niz 6 lat od dnia zaistnienia zdarzenia,
¢) transakcji na instrumentach finansowych w terminie nie pézniejszym niz 6 lat od dnia zaistnienia zdarzenia
d) roszczen zwigzanych z prowadzonym rachunkiem bankowym oraz pozostatych typéw skarg lub reklamacji w terminie nie pézniejszym 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) kredytow 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 pézniejszym niz 2 lata
od dnia zaistnienia zdarzenia.

Reklamacje nalezy kierowa¢ do Zarzadu Banku.
§3
Whniosek
Przedmiotem wniosku moga by¢ sprawy dotyczace poprawy funkcjonowania Banku, lepszego zaspokojenia potrzeb klientow, usprawnienia pracy lub
poszerzania oferty Banku.
Whioski nalezy sktada¢ do Zarzgdu Banku.

§4
Forma i miejsce ztozenia reklamacji, skarg, wnioskow

Skargi, reklamacje, wnioski moga by¢ wnoszone przez klienta:
1) osobiscie w formie pisemnej lub ustnej w jednostce bankowej zajmujacej sie obstuga klienta;
2) listownie w formie pisemnej na adres jednostki bankowej zajmujgcej sie obstugg klienta;
3) z wykorzystaniem $rodkéw komunikaciji elektronicznej w formie elektronicznej wysytajac e — mail na adres podany na stronie internetowej Banku, tj.
centrala-bs.glogowmalopolski@bankbps.pl;
4) telefonicznie w formie ustnej w godzinach pracy Banku na numer telefonu wskazany na stronie internetowej Banku, tj. 17-85-17-213.
Skargi, reklamacje, wnioski, o ktérych mowa w ust. 1 pkt 1 — 2 moga by¢ wnoszone przez klienta w nastepujgcych jednostkach bankowych zajmujgcych sie
obstuga klienta:
1) Centrala — ul. Rynek 23, 36-060 Gtogéw Matopolski;
2)  Oddziat w Dzikowcu — ul. Dworska 62, 36-122 Dzikowiec;
3) Oddziat w Markowej — Markowa 1208, 37-120 Markowa,;
4)  Oddziat w Ranizowie — ul. Armii Krajowej 4, 36-130 Ranizéw;
5)  Oddziat w Swilczy — Swilcza 162A, 36-072 Swilcza;
6)  Filia w Gtogowie Matopolskim — ul. Rynek 51, 36-060 Gtogéw Matopolski;
7)  Punkt Kasowy w Rzeszowie — ul. Mysliwska 2, 35-212 Rzeszéw;
8) Punkt Kasowy w Husowie — Huséw 437, 37-121 Husow;
9)  Punkt Kasowy w Bratkowicach — Bratkowice 382B, 36-055 Bratkowice.

§5

Zakres danych zawartych w skardze, reklamacji, wniosku
Tres¢ skargi, reklamacji, wniosku ztozonej w formie pisemnej powinna zawierac:
1) imie i nazwisko lub nazwe klienta;
2)  adres korespondencyjny;
3)  dokfadny opis zdarzenia lub przedmiotu zastrzezen klienta;
4)  oczekiwany przez klienta stan po rozpatrzeniu zastrzezen;
5)  wilasnoreczny podpis klienta.

Dodatkowo, w celu utatwienia identyfikacji klienta, formularz skargi, reklamacji, wniosku moze zawiera¢ nastepujgce dane: PESEL, NIP lub numer w
rejestrze przedsiebiorcéw Krajowego Rejestru Sadowego.

Formularz skargi, reklamacji, wniosku dostepny jest na stronie internetowej Banku.

W przypadku stwierdzenia przez pracownika jednostki bankowej braku informacji wymaganych do rozpatrzenia skargi, reklamacji, wniosku, o ktérych
mowa w ust. 1 pracownik jednostki bankowej zobowigzuje klienta do ich uzupetnienie w formie w jakiej klient ztozyt skarge, reklamacje, wniosek.

W sytuacji odmowy podania przez klienta wszystkich danych niezbednych do rozpoczecia procesu dotyczacego rozpatrzenia skargi, reklamacji, wniosku,
pracownik jednostki bankowej informuje klienta, ze rozpatrzenie skargi, reklamacji, wniosku nie bedzie mozliwe, ze wzgledu na niekompletno$¢ o$wiadczenia
klienta. W takim przypadku klient jest informowany o negatywnym rozpatrzeniu skargi w terminie wskazanym w § 7 ust. 1 lub 2.

Przepisu § 5 ust. 5 zd. 2 nie stosuje sie do klientéw instytucjonalnych za wyjatkiem oséb fizycznych prowadzacych dziatalno$¢ gospodarczg i rolnikdw.



§6
Sposob potwierdzenia wptywu skargi, reklamacji, wniosku

Pracownik jednostki bankowej przyjmujacy skarge, reklamacje, wniosek ztozone:
1)  osobiscie w formie pisemnej w jednostce bankowej zajmujacej sie obstuga klienta;
2) osobiscie w formie ustnej w jednostce bankowej zajmujgcej sie obstugg klienta, z ktérej nastepnie pracownik jednostki bankowej sporzadzit na
formularzu skarge, reklamacje, wniosek

potwierdza ich ztozenie poprzez sporzgdzenie kopii dla klienta i opatruje jg stemplem, podpisem pracownika przyjmujgcego skarge, reklamacje, wniosek
oraz opatruje datg jej przyjecia.
W przypadku ztozenia skargi, reklamacji, wniosku w sposéb opisany w § 4 ust. 1 pkt 2 - 5 pracownik jednostki bankowej przyjmujacy skarge, reklamacje,

whniosek potwierdza jej ztozenie w formie pisemnej poprzez poinformowanie klienta o przyjeciu skargi, reklamacji, wniosku wraz ze wskazaniem terminu jej
rozpatrzenia.

W odniesieniu do klientéw, ktérzy nie zawarli umowy z Bankiem pracownik jednostki bankowej wraz z potwierdzeniem ztozenia skargi, o ktérym mowa w
ust. 1i 2 przekazuje klientowi w formie pisemnej nastepujace informacje:

1) miejsce skfadania skarg, reklamacji, wnioskow;
2) przyjeta przez Bank forme sktadania skarg, reklamacji, wnioskéw;
3) termin rozpatrzenia skargi, reklamacji, wniosku;
4) spos6b powiadomienia o rozpatrzeniu skargi, reklamacji, wniosku.
Przepisu § 6 ust. 3 nie stosuje sie do klientéw instytucjonalnych za wyjatkiem oséb fizycznych prowadzacych dziatalno$é gospodarczg i rolnikéw.

§7
Termin rozpatrzenia skarg, reklamacji, wnioskow

Bank udziela odpowiedzi na reklamacje w terminie:

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

2) 30 dni kalendarzowych od dnia jej otrzymania dla reklamacji niezwigzanej z realizacja zlecenia ptatniczego oraz wydania karty ptatnicze;.
W uzasadnionych przypadkach, gdy zachodzi konieczno$¢ przeprowadzenia postgpowania wyjasniajgcego i ww. terminy rozpatrzenia reklamacji nie moga
zosta¢ dotrzymane, Bank przed uptywem tego terminu, informuje Klienta o przyczynie opéznienia ze wskazaniem okolicznosci, ktére muszg zosta¢
ustalone oraz przewidywanego termin udzielenia odpowiedzi.
W przypadku, o ktérym mowa w ust. 1. termin rozpatrzenia i udzielenia odpowiedzi przez Bank nie moze by¢ dtuzszy niz:

1) 35 dni roboczych dla reklamacji, zwigzanej z realizacjg zlecenia ptatniczego oraz wydania karty ptatniczej, w szczegdlnosci reklamacji kartowych

rozpatrywanych przy udziale Visa lub MasterCard;
2) 60 dni kalendarzowych od daty otrzymania reklamacji niezwigzanej z realizacjg zlecenia ptatniczego oraz wydania karty ptatniczej.

Odpowiedz na skarge, reklamacje, wniosek jest udzielana bez zbednej zwioki, z zastrzezeniem skarg sktadanych na czionka Zarzgdu Banku i Zarzad
Banku rozpatrywanych przez Rade Nadzorcza na kolejnym jej posiedzeniu.

W przypadku konieczno$ci podjecia przez Bank czynnosci dodatkowych, niezbednych do rozpatrzenia skargi, reklamacji, wniosku termin o ktérym mowa w
ust. 1 moze ulec wydtuzeniu maksymalnie do 60 dni, a w przypadku klientéw instytucjonalnych za wyjatkiem oséb fizycznych prowadzacych dziatalno$é
gospodarczg i rolnikéw do 90 dni.

W przypadku braku mozliwosci udzielenia odpowiedzi na ztozong skarge, reklamacjg, wniosek w terminie okreslonym w ust. 1, Bank informuje o tym klienta
w formie pisemnej wraz z podaniem:

1)  przyczyn opdznienia w rozpatrywaniu reklamacji, skargi, wniosku;

2)  okolicznosci, ktére muszg zosta¢ ustalone dla rozstrzygnigcia sprawy;

3)  przewidywanego terminu udzielenia odpowiedzi na ztozong reklamacje, skarge, wniosek, ktory nie moze by¢ dtuzszy niz termin wskazany w ust. 2.
W przypadku niedotrzymania terminu wskazanego w ust. 1, a w okreslonych przypadkach terminu okreslonego w ust. 4, skarge, reklamacje, wniosek
uznaje sie za rozpatrzong zgodnie z wolg klienta.

Przepisu § 7 ust. 6 nie stosuje sie do klientdw instytucjonalnych za wyjatkiem oséb fizycznych prowadzacych dziatalno$¢ gospodarczg i rolnikéw.
Bank nie pobiera zadnych optat i prowizji za przyjecie i rozpatrzenie reklamacji.

§8
Sposob powiadomienia o rozpatrzeniu skargi, reklamacji, wnioskow
Odpowiedz na skarge, reklamacje, wniosek udzielana jest w formie pisemnej lub za pomocg innego trwatego nosnika informaciji i wystana:
1) listem poleconym na adres korespondencyjny podany przez klienta z zastrzezeniem ust. 3 — 5 lub

2)  wylgcznie na wniosek klienta z wykorzystaniem $rodkéw komunikacji elektronicznej na adres mailowy, z ktérego skarga, reklamacja, wniosek
zostata wystana, chyba ze klient podat w skardze, reklamacji, wniosku inny adres mailowy, poprzez zatgczenie skanu odpowiedzi.

W odniesieniu do klientéw Banku, adres korespondencyjny, o ktérym mowa w ust. 1 pkt 1 powinien byé zgodny z adresem wskazanym w umowie zawartej
z klientem, ktérego dotyczy skarga, reklamacja, wniosek.

W przypadku braku zgodnos$ci adresu korespondencyjnego, o ktérym mowa w ust. 1 pkt 1 odpowiedz przestana zostanie na adres wskazany w umowie
zawartej z klientem, ktérego dotyczy skarga, reklamacja, wniosek.

W przypadku nie podania przez klienta adresu korespondencyjnego oraz braku adresu w umowie zawartej z klientem skarga, reklamacja, wniosek
pozostanie do odbioru w Centrali Banku.

W odniesieniu do klientéw, ktérzy nie zawarli z Bankiem umowy, a ztozyli skarge, reklamacje, wniosek odpowiedZz wysytana jest na adres wskazany w
skardze, reklamacji, wniosku lub na adres mailowy, o ktérym mowa w ust. 1 pkt 2. Postanowienie ust. 4 stosuje sie¢ odpowiednio.

Przepisu § 8 ust. 5 nie stosuje sie do klientdw instytucjonalnych za wyjatkiem oséb fizycznych prowadzacych dziatalno$¢ gospodarczg i rolnikéw.

§9
Informacje dodatkowe

Klient ma prawo do ztozenia odwotania od decyzji Banku do:

1) odwotania sig¢ do Zarzadu Banku w terminie 30 dni od dnia otrzymania odpowiedzi na reklamacje;

2) zwrécenia sie do Miejskiego Rzecznika Konsumenta lub Powiatowego Rzecznika Konsumenta (przystuguje Klientowi posiadajgcemu status
konsumenta);

3) zwrdcenia sie do Bankowego Arbitrazu Konsumenckiego, dziatajacego przy Zwigzku Bankéw Polskich w celu pozasgdowego rozstrzygnigcia sporu
(przystuguje Klientowi posiadajgcemu status konsumenta) w przypadkach roszczen okreslonych w Regulaminie Bankowego Arbitrazu
Konsumenckiego, dostepnym na stronie internetowej Zwigzku Bankéw Polskich (www.zbp.pl);

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

5) wystgpienia do Rzecznika Finansowego o przeprowadzenie postgpowania polubownego na zasadach okreslonych w Ustawie z dnia 23 wrzesnia
2016r. o pozasgdowym rozwigzywaniu sporéow konsumenckich (w przypadku Klienta bedgcego osobg fizyczng);

6) wystgpienia z powédztwem do Sgdu Powszechnego.

Wiasciwym dla Banku organem nadzoru jest Komisja Nadzoru Finansowego z siedziba przy ul. Pigknej 20, 00-549 Warszawa, adres korespondencyjny
Urzedu: Komisja Nadzoru Finansowego, Plac Powstancow Warszawy 1, skr. poczt. 419, 00-950 Warszawa 1.


http://www.zbp.pl/

