Zatgcznik nr 6 do Instrukcji rozpatrywania reklamacji w Banku Spétdzielczym w Jabftonce

Informacja o zasadach sktadania i rozpatrywania reklamacji oraz zgtoszen
o transakcjach nieautoryzowanych w Banku Spoétdzielczym w Jabtonce.

Informacja o zasadach sktadania i rozpatrywania reklamacji w Banku Spétdzielczym w Jabtonce

Klient Banku Spotdzielczego w Jabtonce (dalej Bank) jest uprawniony do ztozenia reklamacji, a Bank jest zobowiazany
do jej rozpatrzenia wedtug ponizszych zasad:
1. Klient powinien zgtosi¢ reklamacje do Banku niezwtocznie po uzyskaniu informacji o zaistnieniu okolicznosci budzacych
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zastrzezenia. Bank rozpatruje reklamacje ztozone przez Klientow Banku lub osoby dziatajace w ich imieniu:
1) w przypadku Klientow indywidualnych w zakresie:
a) transakcji ptatniczych w terminie nie pdzniejszym niz 13 miesiecy od dnia zaistnienia zdarzenia,
b) kredytéw konsumenckich w terminie nie pézniejszym 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 zwiazanych z prowadzonym rachunkiem bankowym oraz pozostatych typow skarg lub reklamacji
w terminie nie pdzniejszym niz 2 lata od dnia zaistnienia zdarzenia.
2) w przypadku Klientdw instytucjonalnych w zakresie:
a) transakcji ptatniczych w terminie nie p6zniejszym niz 1 miesiac od dnia zaistnienia zdarzenia,
b) kredytow w terminie nie po6zniejszym niz 3 lata od dnia zaistnienia zdarzenia,
c) roszczen zwiazanych z prowadzonym rachunkiem bankowym oraz pozostatych typéw skarg lub reklamacji
w terminie nie pdzniejszym niz 2 lata od dnia zaistnienia zdarzenia.
Reklamacja powinna zawieraé zastrzezenia zwiazane z dziatalnoscia prowadzona przez Bank wobec Klienta oraz
dane adresowe Klienta. Klient powinien dotaczy¢ wszelkie dokumenty zwigzane z przedmiotem sprawy. Bank moze
zwrocic sie do Klienta o uzupetnienie dokumentacji zgtaszanej reklamacji, w przypadku w ktoérym uzupetnienie
dokumentow warunkuje rozpatrzeniem reklamacji.
Klient moze ztozyc reklamacje w nastepujacej formie:
1) osobiscie w siedzibie Banku lub w dowolnej placowce Banku, w formie pisemnej lub ustnej do protokotu;
2) telefonicznie w formie ustnej poprzez kontakt z numerami podanymi na stronie internetowej Banku;
3) listownie w formie pisemnej na adres siedziby Banku lub dowolnej placowki Banku - podane na stronie
internetowej Banku;
4) z wykorzystaniem $rodkéw komunikacji elektronicznej wysytajac e-mail na adres podany na stronie
internetowej Banku: centrala@bsjablonka.pl;
5) na adres skrzynki do doreczen elektronicznych Banku: AE:PL-77372-74281-GVUGH-23;
6) faksem w formie pisemnej na numer Banku, podany na stronie internetowej Banku.
Bieg terminu rozpatrywania reklamacji rozpoczyna sie w dniu jej wptywu do Banku.
Klient uprawniony jest do ztozenia reklamacji przez petnomocnika, na podstawie prawidtowo sporzadzonego petnomocnictwa.
Bank udziela odpowiedzi na reklamacje w terminie:
1) 15 dni roboczych od daty jej otrzymania dla reklamacji, zwiazanej z realizacja zlecenia ptatniczego oraz
wydania karty ptatniczej;
2) 30 dni kalendarzowych od dnia jej otrzymania dla reklamacji niezwiazanej z realizacja zlecenia ptatniczego
oraz wydania karty ptatniczej.
W uzasadnionych przypadkach, gdy zachodzi koniecznos¢ przeprowadzenia postepowania wyjasniajacego i ww.
terminy rozpatrzenia reklamacji nie moga zosta¢ dotrzymane, Bank przed uptywem tego terminu, informuje
Klienta o przyczynie opo6znienia ze wskazaniem okolicznosci, ktore musza zostaé ustalone oraz przewidywanego
termin udzielenia odpowiedzi.
W przypadku, o ktorym mowa w ust. 6. termin rozpatrzenia i udzielenia odpowiedzi przez Bank nie moze byc
dtuzszy niz:
1) 35 dni roboczych dla reklamacji, zwiazanej z realizacja zlecenia ptatniczego oraz wydania karty ptatniczej,
w szczegolnosci reklamacji kartowych;
2) 60 dni kalendarzowych od daty otrzymania reklamacji niezwigzanej z realizacja zlecenia ptatniczego oraz
wydania karty ptatniczej oraz reklamacji otrzymanych od osoby niebedacej Klientem Banku.
W przypadku braku odpowiedzi ze strony Banku od otrzymania przez Bank reklamacji lub brak przedstawienia
uzasadnienia przekroczenia terminu wskazanego w ust. 7 na udzielenie odpowiedzi na zgtoszenie, reklamacje
uznaje sie za rozpatrzona zgodnie z wola Klienta.
Odpowiedz na reklamacje udzielana jest w formie pisemnej i wystana bez wzgledu na sposob rozpatrzenia
reklamacji:
1) listem poleconym na adres wskazany w reklamacji przez klienta
lub
2) wytacznie na wniosek klienta z wykorzystaniem s$rodkow komunikacji elektronicznej na adres mailowy,
z ktorego reklamacja zostata wystana, chyba ze klient poda w reklamacji inny adres mailowy poprzez
zataczenie skanu odpowiedzi.

. Bank nie pobiera zadnych optat i prowizji za przyjecie i rozpatrzenie reklamacji.
11.

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

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

2) zwrocenia sie do Miejskiego Rzecznika Konsumenta lub Powiatowego Rzecznika Konsumenta (przystuguje
Klientowi posiadajacemu status konsumenta);

3) zwrocenia sie do Bankowego Arbitrazu Konsumenckiego, dziatajacego przy Zwiazku Bankdéw Polskich w celu
pozasadowego rozstrzygniecia sporu (przystuguje Klientowi posiadajacemu status konsumenta) w przypadkach
roszczen okreslonych w Regulaminie Bankowego Arbitrazu Konsumenckiego, dostepnym na stronie internetowej
Zwiazku Bankdw Polskich (www.zbp.pl);

4) wystapienia z wnioskiem do Rzecznika Finansowego na zasadach okreslonych w Ustawie z dnia 5 sierpnia 2015
r. orozpatrywaniu reklamacji przez podmioty rynku finansowego i o Rzeczniku Finansowym (w przypadku
Klienta bedacego osoba fizyczna);
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5) wystapienia do Rzecznika Finansowego o przeprowadzenie postepowania polubownego na zasadach okreslonych
w Ustawie z dnia 23 wrzesnia 2016 r. o pozasadowym rozwiazywaniu sporow konsumenckich (w przypadku
Klienta bedacego osobga fizyczna)

6) wystapienia z powddztwem do Sadu Powszechnego.

Wtasciwym dla Banku organem nadzoru jest Komisja Nadzoru Finansowego z siedziba przy ul. Pieknej 20, 00-549

Warszawa, adres korespondencyjny Urzedu: Komisja Nadzoru Finansowego, Plac Powstancow Warszawy 1,

skr. poczt. 419, 00-950 Warszawa 1.

Informacja o zasadach sktadania i rozpatrywania zgtoszen o transakcjach nieautoryzowanych w Banku
Spoétdzielczym w Jabtonce

1.

Klient Banku , (ma prawo do ztoZenia zgtoszenia wystapienia nieautoryzowanej transakcji ptatniczej, ktére Bank

jest zobowiazany rozpatrzy¢ zgodnie zasadami okreslonymi w art. 46 Ustawy o Ustugach Ptatniczych (Ustawa z dnia

10 maja 2018 r. o zmianie ustawy o ustugach ptatniczych oraz niektorych innych ustaw (Dz. U. 2018 poz. 1075.)

Reklamacje dotyczace transakcji dokonywanych kartami ptatniczymi wydanymi przez Bank moga by¢ zgtaszane

przez klientow:

1) osobiscie w placowce bankowej w formie pisemnej lub ustnej;

2) telefonicznie poprzez kontakt telefoniczny, na numery podane na stronie internetowej banku;

3) listownie w formie pisemnej na adres placowki bankowej - podany na stronie internetowej Banku;

4) z wykorzystaniem srodkéw komunikacji elektronicznej wysytajac e-mail na adres podany na stronie
internetowej banku;

5) faksem w formie pisemnej na numer Centrali, podany na stronach internetowych banku,

W przypadku reklamacji dotyczacych transakcji dokonanych kartami ptatniczymi ztozonych przez klientow

instytucjonalnych, za wyjatkiem o0sob fizycznych prowadzacych dziatalnos¢ gospodarcza (w tym rowniez

wspolnikow spotek cywilnych oraz rolnikéw) reklamacje moga by¢ zgtaszane w formie:

1) osobiscie w Centrali (siedzibie banku) lub w dowolnej Filii w formie pisemnej;

2) listownie w formie pisemnej na adres Centrali lub dowolnej Filii;

3) z wykorzystaniem srodkow komunikacji elektronicznej wysytajac e-mail na adres podany na stronie
internetowej Banku: centrala@bsjablonka.pl;

4) na adres skrzynki do doreczen elektronicznych Banku: AE:PL-77372-74281-GVUGH-23;

5) faksem w formie pisemnej na numer Centrali, podany na stronach internetowych banku.

W przypadku reklamacji dotyczacych transakcji dokonanych kartami ptatniczymi ztozonych w formie ustnej przez

klientow indywidualnych oraz osoby fizyczne prowadzace dziatalnos¢ gospodarcza (w tym rowniez wspolnikow

spotek cywilnych i rolnikdw), pracownik przyjmujacy reklamacje niezwtocznie, najpdzniej nastepnego dnia

roboczego od dnia wptywu reklamacji, przekazuje ja Upowaznionemu Pracownikowi Banku, ktory zobowigzany

jest w formie pisemnej poinformowac klienta o przyjeciu jego oswiadczenia wraz ze wskazaniem terminu

rozpatrzenia reklamacji, oraz zobowiazac klienta do ztozenia podpisu na formularzu reklamacji wypetnionym przez

pracownika banku w terminie 2 dni od dnia otrzymania pisma.

Klient powinien ztozy¢ w Banku zgtoszenie wystapienia nieautoryzowanej transakcji niezwtocznie po jej

stwierdzeniu. Zgtoszenie takie musi zawierac:

1) numer rachunku lub numer karty zwiazanej z nieautoryzowang transakcja;

2) imie i nazwisko Posiadacza rachunku/ Uzytkownika/ Uzytkownika karty;

date dokonania transakcji ptatniczej;

oryginalng kwote transakcji ptatniczej;

nazwe akceptanta lub bankomatu w przypadku transakcji dokonywanych karta debetowa;

wskazanie powodu ztozenia zgtoszenia;

potwierdzenie czy Uzytkownik/Uzytkownik karty byt w posiadaniu karty w chwili realizacji transakcji

ptatniczej, ktorej dotyczy zgtoszenie;

8) miejsce dokonania reklamowanej transakcji.

W przypadku stwierdzenia przez Bank wystapienia nieautoryzowanej transakcji, Bank niezwtocznie po stwierdzeniu

wystapienia nieautoryzowanej transakcji, to jest najpozniej do konca kolejnego dnia roboczego, z wyjatkiem

przypadku, w ktorym Bank ma uzasadnione i nalezycie udokumentowane podstawy, aby podejrzewaé oszustwo,

przywraca obcigzony rachunek Klienta do stanu, jaki istniatby, gdyby nie miata ona miejsca.

Odpowiedz na reklamacje udzielana jest w formie pisemnej i wystana bez wzgledu na sposob rozpatrzenia

reklamacji:

1) listem poleconym na adres wskazany w reklamacji przez klienta

lub

2) wytacznie na wniosek klienta z wykorzystaniem s$rodkow komunikacji elektronicznej na adres mailowy,
z ktorego reklamacja zostata wystana, chyba ze klient poda w reklamacji inny adres mailowy poprzez
zataczenie skanu odpowiedzi.

Wtasciwym dla Banku organem nadzoru jest Komisja Nadzoru Finansowego z siedziba przy ul. Pieknej 20, 00-549

Warszawa, adres korespondencyjny Urzedu: Komisja Nadzoru Finansowego, Plac Powstancéw Warszawy 1,

skr. poczt. 419, 00-950 Warszawa 1.
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Potwierdzam odbior:

miejscowos¢, data Podpis
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