Zatqcznik nr 1 do Instrukcji rozpatrywania skarg i rekl ji w Banku Spétdziel. w tapach

Informacja dla Klientéw Banku Spoéldzielczego w Lapach

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

Klient Banku Spotdzielczego w tapach jest uprawniony do ztozenia reklamacji, a Bank jest zobowigzany do jej rozpatrzenia wedtug

ponizszych zasad:

1. Klient powinien zgtosi¢ reklamacje do Banku niezwtocznie po uzyskaniu informacji o zaistnieniu okolicznosci budzacych
zastrzezenia. Bank rozpatruje reklamacje ztozone przez Klientéw Banku lub osoby dziatajgce w ich imieniu:

1) w przypadku Klientéw indywidualnych w zakresie:
a) transakcji ptatniczych w terminie nie pdzniejszym niz 13 miesiecy od dnia zaistnienia zdarzenia,
b) kredytéw konsumenckich w terminie nie pdzniejszym niz 6 lat 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.
2) w przypadku Klientow instytucjonalnych w zakresie:
a) transakcji ptatniczych w terminie nie pdzniejszym niz 1 miesigc od dnia zaistnienia zdarzenia,
b) kredytéw 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 pdzniejszym niz 2 lata od dnia zaistnienia zdarzenia.

2. Reklamacja powinna zawierac zastrzezenia zwigzane z dziatalnoscig prowadzong przez Bank wobec Klienta oraz dane adresowe
Klienta. Klient powinien dotgczy¢ wszelkie dokumenty zwigzane z przedmiotem sprawy. Bank moze zwrécic sie do Klienta o
uzupetnienie dokumentacji zgtaszanej reklamacji, w przypadku w ktérym uzupetnienie dokumentéw warunkuje rozpatrzeniem
reklamacji.

3. Reklamacje mozesz ztozy¢ lub skontaktowac sie z nami:

1) na pismie:
a) w postaci papierowej — osobiscie w naszej placowce albo wysytajac jg poczty tradycyjng kierujgc pismo na adres
korespondencyjny Banku:

e Centrala w tapach — ul. Sikorskiego 80, 18-100 tapy,
e  Filia w Poswietnem — 18-112 Poswietne 38,
e  Filia w Surazu —ul. 11 Listopada 16, 18-105 Suraz,

b) w postaci elektronicznej — za pomocg Srodka komunikacji elektronicznej:
e  poczty elektroniczng na adres poczty elektronicznej: reklamacja@bslapy.pl;
e za posrednictwem systemu bankowosci internetowej;
e albo wysyfajac jg na nasz adres do doreczen elektronicznych na skrzynke: AE:PL-56036-65617-AWRIR-16 w

ramach ustugi eDoreczenia

2)  ustnie:
a) telefonicznie albo
b) osobiscie w naszej placéwce Banku do protokotu reklamacyjnego,
Jesli ztozysz reklamacje ustnie w placowce, potwierdzimy jej przyjecie w protokole reklamacyjnym.

4. Bieg terminu rozpatrywania reklamacji rozpoczyna sie w dniu jej wptywu do Banku.

5. Klient uprawniony jest do ztozenia reklamacji przez petnomocnika, na podstawie prawidtowo sporzgdzonego petnomocnictwa.

6. Sposob odpowiedzi na reklamacje:
1) na reklamacje odpowiemy na pismie:

a) w postaci elektronicznej — jesli reklamacje ztozysz na piSmie w postaci elektronicznej, chyba ze poprosisz o odpowiedz
W postaci papierowej;

b) w postaci papierowej — jesli reklamacje ztozysz na piSmie w postaci papierowej, chyba ze poprosisz o odpowiedZ w
postaci elektronicznej;

c) w postaci papierowej albo elektronicznej — zgodnie z Twoim wyborem — jesli reklamacje ztozysz ustnie.

2) w przypadku reklamacji, o ktérych mowa w ppkt 1, jesli odpowiadamy w postaci elektronicznej:

a) korzystamy z tego samego srodka komunikacji elektronicznej, za pomoca ktdérego ztozysz reklamacje albo ze srodka
komunikacji elektronicznej, ktéry nam wskazesz;

b) odpowiedz wyslemy na Twdj adres do doreczen elektronicznych wpisany do bazy adreséw elektronicznych — jesli
reklamacje wyslesz na adres do doreczen elektronicznych.

7. Bank nie pobiera zadnych optat i prowizji za przyjecie i rozpatrzenie reklamacji.
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10.

11.

12.

13.

14.

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 realizacjg zlecenia ptatniczego oraz wydania
karty ptatniczej;
3) 7 dni kalendarzowych od daty jej otrzymania dla reklamacji ztozonej przez osobg niebedaca Klientem Banku, jesli nie
przekazano jej informacji o zasadach sktadania i rozpatrywania reklamacji w Banku.

W uzasadnionych przypadkach, gdy zachodzi koniecznos$¢ przeprowadzenia postepowania wyjasniajgcego i ww. terminy
rozpatrzenia reklamacji nie mogg zosta¢ dotrzymane, Bank przed uptywem tego terminu, informuje Klienta o przyczynie
opdznienia ze wskazaniem okolicznosci, ktore muszg zostac ustalone oraz przewidywanego terminu udzielenia odpowiedzi.

W przypadku, o ktérym mowa w ust. 8 termin rozpatrzenia i udzielenia odpowiedzi przez Bank nie moze by¢ dtuzszy niz:

1) 35 dni roboczych dla reklamacji, zwigzanej z realizacja 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
pfatniczej.

W przypadku braku odpowiedzi ze strony Banku w ciggu 30 dni od otrzymania przez Bank reklamacji lub brak przedstawienia
uzasadnienia przekroczenia terminu na udzielenie odpowiedzi na zgtoszenie, wskazanego w ust. 10, reklamacje uznaje sie za
rozpatrzong zgodnie z wolg Klienta.

Klient ma prawo do ztozenia odwotania od decyzji Banku do:
1) odwotania sie do Zarzagdu Banku w terminie 30 dni od dnia otrzymania odpowiedzi na reklamacje;

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

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

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

5) wystapienia do Rzecznika Finansowego o przeprowadzenie postepowania polubownego na zasadach okreslonych w
Ustawie z dnia 23 wrzesnia 2016 r. o pozasgdowym rozwigzywaniu sporéw konsumenckich (w przypadku Klienta bedacego
osobg fizyczng)

6) wystapienia z powddztwem do Sadu Powszechnego.

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

Witasciwym dla Banku organem nadzoru w sprawach ochrony konsumentow jest Prezes Urzedu Ochrony Konkurencji i
Konsumentdw z siedzibg przy pl. Powstancéw Warszawy 1, 00-950 Warszawa.
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