Zatgcznik nr 1 do ,, Instrukcji rozpatrywania skarg i wnioskow w Banku Spotdzielczym w Cieszynie”

Zasady rozpatrywania reklamacji Klientéw w Banku
Spoldzielczym w Cieszynie

Dokument niniejszy zostal opracowany i przekazany do stosowania w Placowkach Banku
Spotdzielczego (zwanego dalej ,,Bankiem’) ma mocy uchwaty Zarzadu Banku nr LIV/3/2015
z dnia 15 pazdziernika 2015r.

Dokument uwzglednia wytyczne Komisji Nadzoru Finansowego zawarte w Uchwale Komisji
Nadzoru Finansowego z dnia 26 maja 2015 r. w sprawie wytycznych dotyczacych ,,Zasad
dotyczacych procesu obstugi skarg przez instytucje finansowe” oraz w ustawie z dnia 5
sierpnia 2015r. o rozpatrywaniu reklamacji przez podmioty rynku finansowego i 0 Rzeczniku
Finansowym (Dz. U. z dnia 10.09.2015r. poz. 1348).

Dokument podlega udostgpnieniu do wiadomos$ci Klientow poprzez opublikowanie na
stronie internetowej Banku, wywieszenie w Placéwkach Banku oraz w postaci kopii
wydawanej Klientowi przez pracownika Banku na etapie zawierania umowy w formie
pisemnej, a ponadto - na zadanie Klienta zgloszone w trakcie lub po zawarciu umowy z
Bankiem.

§ 1. Przedmiotem reklamacji/skargi sktadanej do Banku przez Klienta, mogg by¢ jego
zastrzezenia dotyczace ustug $wiadczonych przez Bank lub dziatalno$ci Banku.

§ 2. 1. Reklamacja/skarga powinna by¢ ztozona:

a) w formie pisemnej - osobiscie w placowce, albo przesytka pocztowa na adres Banku:
Bank Spotdzielczy w Cieszynie, ul. Kochanowskiego 4, 43-400 Cieszyn,

b) ustnie — telefonicznie albo osobiscie podczas wizyty Klienta w siedzibie Banku badz
Oddziale,

C) poczta elektroniczng na adres e-mail: sekretariat@bs.cieszyn.pl.

2. Kazda reklamacja/skarga, pod rygorem pozostawienia bez rozpoznania, powinna zawierac
doktadne oznaczenie Klienta ja skladajacego, w tym imi¢ i nazwisko, adres, numer
telefonu, adres poczty elektronicznej, numer umowy z Bankiem — jesli dotyczy. Dane
powyzsze przetwarzane beda przez Bank na potrzeby rozpatrzenia reklamacji/skargi na
podstawie zgody udzielonej przez Klienta przy zawarciu umowy z Bankiem badz
rownolegle na podstawie art. 23 ust. 1 pkt 3) ustawy z dnia 29 sierpnia 1997 r. o0 ochronie
danych osobowych (Dz.U. z 2002r. Nr 101 poz. 926 ze zm.).

3. Termin na rozpatrzenie reklamacji/skargi przez Bank rozpoczyna swoj bieg od dnia
nastepnego po dniu otrzymania reklamacji/skargi przez Bank.

4. Na zadanie Klienta Bank potwierdza pisemnie lub w inny sposob uzgodniony z Klientem,
fakt ztozenia przez niego reklamacji/skargi.

5. Bank umozliwia Klientowi ztozenie reklamacji/skargi przez pelnomocnika dysponujacego
pelnomocnictwem posiadajacym zwykla forme pisemna, chyba Ze istniejg szczegdlne
uwarunkowania faktyczne wskazujagce na konieczno$¢ zachowania innej formy
szczegblnej, a Klient zostal o tym poinformowany na etapie zawarcia umowy.

6. Bank niniejszym informuje Klientow o celowosci zgloszenia reklamacji/skargi
niezwlocznie po uzyskaniu informacji o zaistnieniu okoliczno$ci budzacych zastrzezenia,
w celu umozliwienia rzetelnego rozpatrzenia reklamacji/skargi.

7. Reklamacja/skarga w sprawie niewykonania lub nienalezytego wykonania ustugi przez
Bank powinna zawiera¢ co najmniej nastgpujace dane:

a) przedmiot reklamacji/skargi,

b) okolicznosci uzasadniajace reklamacje/skarge,

C) zadanie reklamacyjne.



W razie niekompletnosci informacji potrzebnych do rozpatrzenia reklamacji/skargi Bank
wezwie Klienta do ich uzupelnienia, z zastrzezeniem ust. 2.

§ 3. 1. Po ztozeniu przez Klienta reklamacji/skargi, zgodnie z wymogami, o ktorych mowa w
§ 2, Bank rozpatruje reklamacje/skarge i udziela Klientowi odpowiedzi w postaci papierowej.
2. Odpowiedz, o ktorej mowa w ust. 1, Bank moze dostarczy¢ pocztg elektroniczng wytgcznie
na wniosek Klienta.

3. Odpowiedz, o ktorej mowa w ust. 1 powinna zosta¢ udzielona przez Bank bez zbednej

zwloki, jednak nie pdzniej niz w terminie do 30 dni od daty otrzymania reklamacji/skargi. Do

zachowania terminu wystarczy wystanie odpowiedzi przed jego uptywem.

4. W szczegolnie skomplikowanych przypadkach, uniemozliwiajacych rozpatrzenie

reklamacji/skargi i udzielenie odpowiedzi w terminie, o ktorym mowa w ust. 3, Bank w

informacji przekazywanej Klientowi, ktory wystapit z reklamacja/skarga:

a) wyjasnia przyczyne opdznienia,

b) wskazuje okolicznosci, ktore muszg zosta¢ ustalone dla rozpatrzenia sprawy,

c) wskazuje przewidywany termin rozpatrzenia reklamacji/skargi i udzielenia odpowiedzi,
ktory nie moze przekroczyé w przypadku osob fizycznych 60 dni od dnia otrzymania
reklamacji/skargi, a w przypadku pozostatych klientow 90 dni od dnia otrzymania
reklamacji/skargi.

5. W przypadku niedotrzymania terminu okre§lonego w ust. 1, a w okreslonych przypadkach
terminu okreslonego w ust. 4, reklamacje uwaza si¢ za rozpatrzong zgodnie z wolg Klienta.

6. Odpowiedz, o ktorej mowa w ust. 1, powinna by¢ udzielona w sposob czytelny, przystepny
i zrozumialy oraz zawiera¢ w szczeg6lnosci:

a) informacje¢ o wyniku rozpatrzenia ztozonej reklamacji/skargi,

b) w przypadku nieuwzglednienia reklamacji/skargi klienta w jakimkolwiek zakresie,
uzasadnienie faktyczne i prawne, chyba ze nie wymaga tego charakter podnoszonych
zarzutow,

c) w przypadku osob fizycznych:

- wyczerpujacg informacje na temat zgtoszonego problemu ze wskazaniem odpowiednich

fragmentow umowy lub wzorca umowy i stosownych przepisow prawa, chyba ze nie

wymaga tego charakter podnoszonych zarzutow,

- okre$lenie terminu, w ktorym roszczenie podniesione w reklamacji rozpatrzonej zgodnie

z wolg klienta zostanie zrealizowane, nie dtuzszego niz 30 dni od dnia sporzadzenia

odpowiedzi,

d) imi¢ i nazwisko osoby udzielajacej odpowiedzi z podaniem jej stanowiska stuzbowego.

7. W przypadku nieuwzglednienia roszczen Klienta tre$¢ odpowiedzi na reklamacjg/skarge

powinna zawiera¢ rowniez pouczenie:

a) wskazujace na mozliwos¢ wystapienia z powodztwem do sadu powszechnego ze
wskazaniem podmiotu, ktory powinien by¢ pozwany i sagdu miejscowo wiasciwego do
rozpoznania sprawy,

b) o mozliwosci wystgpienia z wnioskiem o rozpatrzenie sprawy do Rzecznika
Finansowego.

§ 4. Informuje si¢ Klientow Banku, Ze:

a) Bank jako instytucja finansowa podlega nadzorowi Komisji Nadzoru Finansowego,

b) Klient o statusie konsumenta ma mozliwos¢ zwrocenia si¢ o pomoc do Miejskich i
Powiatowych Rzecznikow Konsumenta,

c) istnieje mozliwos¢ pozasadowego rozstrzygania sporoOw przez Arbitra Bankowego
dzialajacego przy Zwigzku Bankow Polskich, w przypadkach gdy warto§¢ przedmiotu
sporu nie przewyzsza kwoty 8000 PLN.



