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

Zasady rozpatrywania reklamacji Klientéw w Banku
Spoldzielczym w Cieszynie

Dokument uwzglednia postanowienia ustaw:
-z dnia 5 sierpnia 2015r. o rozpatrywaniu reklamacji przez podmioty rynku finansowego i o

Rzeczniku Finansowym,

-z dnia 23 wrzesnia 2016 r. o pozasgdowym rozwigzywaniu sporéw konsumenckich,
-z dnia 19 sierpnia 2011 r. o ustugach ptatniczych.

Dokument podlega udost¢pnieniu do wiadomosci Klientdow poprzez opublikowanie na
stronie internetowej Banku, wywieszenie w Placowkach 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 dziatalnosci Banku.

§2.

1. Reklamacja/skarga powinna by¢ ztozona:

a) w formie pisemnej - osobiscie w placéwce, albo przesytkg pocztowa na adres Banku:
Bank Spoétdzielczy 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 zawiera¢
doktadne oznaczenie Klienta jg 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.

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 dysponujgcego
pelnomocnictwem posiadajacym zwykla forme pisemna, chyba Ze istnieja szczegdlne
uwarunkowania faktyczne wskazujagce na konieczno$¢ zachowania innej formy
szczegolnej, 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 ushugi przez
Bank powinna zawiera¢ co najmniej nastgpujace dane:

a) przedmiot reklamacji/skargi,
b) okoliczno$ci uzasadniajace reklamacj¢/skarge,
C) zadanie reklamacyjne.

W razie niekompletno$ci informacji potrzebnych do rozpatrzenia reklamacji/skargi Bank
wezwie Klienta do ich uzupetnienia, z zastrzezeniem ust. 2.



1.

2.

3.

§ 3.

Po ztozeniu przez Klienta reklamacji/skargi, zgodnie z wymogami, o ktorych mowa w § 2,
Bank rozpatruje reklamacjg/skarge i udziela Klientowi odpowiedzi w postaci papierowe;j.
Odpowiedz, o ktorej mowa w ust. 1, Bank moze dostarczy¢ poczta elektroniczng
wylacznie na wniosek Klienta.

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

zwtoki:

1) dla reklamacji, zwigzanych ze $wiadczeniem ustug platniczych, w tym z realizacja
zlecen ptatniczych, obstugi transakcji realizowanych z uzyciem kart ptatniczych - w
terminie nie pozniejszym niz 15 dni roboczych od jej otrzymania.

2) w przypadku, gdy rozpatrzenie reklamacji, o ktérej mowa w pkt. 1 nie bedzie mozliwe
w terminie 15 dni roboczych z uwagi na ztozono$¢ sprawy, Bank poinformuje o tym na
pismie Posiadacza rachunku/ Uzytkownika karty, wskazujac przyczyn¢ opoznienia i
okoliczno$ci, ktore musza zosta¢ ustalone dla rozpatrzenia reklamacji, przewidywany
termin jej rozpatrzenia i udzielenia odpowiedzi ktory nie moze by¢ dhuzszy niz 35 dni
roboczych od dnia ztozenia reklamacji,

3) dla pozostatych reklamacji (sktadanych w sprawach zwigzanych ze swiadczeniem ustug
innych niz wymienione w pkt 1) - w terminie nie pdzniejszym niz 30 dni od jej
otrzymania

4) w przypadku, gdy rozpatrzenie reklamacji, o ktérej mowa w pkt. 3 nie bedzie mozliwe
w terminie 30 dni z uwagi na zlozono$¢ sprawy, Bank poinformuje o tym na piSmie
Klienta, wskazujac przyczyng opoznienia i okolicznos$ci, ktore musza zosta¢ ustalone
dla rozpatrzenia reklamacji, przewidywany termin jej rozpatrzenia i udzielenia
odpowiedzi, ktory nie moze by¢ dtuzszy niz 60 dni od dnia ztozenia reklamacji w
przypadku klientéw - 0s6b fizycznych i 90 dni w przypadku pozostatych klientow.

Do zachowania termindéw, o ktorych mowa w punktach 1-3 wystarczy wyslanie

odpowiedzi przed ich uptywem, a w przypadku odpowiedzi udzielonych na pismie —

nadanie w placowce pocztowe;.

W szczegoélnie skomplikowanych przypadkach, uniemozliwiajacych rozpatrzenie

reklamacji/skargi i udzielenie odpowiedzi w terminie, o ktorym mowa w ust. 3 pkt. 1 lub 3,

Bank w informacji przekazywanej Klientowi, ktory wystapit z reklamacja/skarga:

a) wyjasnia przyczyng opdznienia,

b) wskazuje okolicznosci, ktore musza zostac¢ ustalone dla rozpatrzenia sprawy,

c) wskazuje przewidywany termin rozpatrzenia reklamacji/skargi i udzielenia odpowiedzi,
zgodnie odpowiednio z postanowieniami ust. 3 pkt 2 lub pkt 4.

W przypadku niedotrzymania termindéw okreslonych w ust. 3 pkt 1 lub 3, a w okreslonych

przypadkach - terminéw okre$lonych w ust 3 pkt 2 lub 4, reklamacj¢ uwaza si¢ za

rozpatrzong zgodnie z wolg Klienta bedacego osoba fizyczng.

Odpowiedz, o ktorej mowa w ust. 1, powinna by¢ udzielona w sposob czytelny, przystepny

| zrozumiaty oraz zawiera¢ w szczegodlnosci:

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,

¢) w przypadku osob fizycznych:

- wyczerpujaca informacje na temat zgloszonego problemu ze wskazaniem
odpowiednich fragmentow umowy lub wzorca umowy i stosownych przepisow
prawa, chyba ze nie wymaga tego charakter podnoszonych zarzutow,

- Okreslenie terminu, w ktoérym roszczenie podniesione w reklamacji rozpatrzonej
zgodnie z wolg klienta zostanie zrealizowane, nie dtuzszego niz 30 dni od dnia
sporzadzenia odpowiedzi,

d) imig¢ i nazwisko osoby udzielajacej odpowiedzi z podaniem jej stanowiska shuzbowego.



7. W przypadku nieuwzglednienia roszczen Klienta, tres¢ odpowiedzi na reklamacjg/skarge
powinna zawiera¢ rOwniez pouczenie:

a) wskazujace na mozliwo$¢ wystagpienia z powodztwem do sadu powszechnego ze
wskazaniem podmiotu, ktory powinien by¢ pozwany 1 sagdu miejscowo wiasciwego do
rozpoznania sprawy,

b) o alternatywnej mozliwo$ci wystgpienia przez Klienta bedacego osobg fizyczng z
wnioskiem o rozpatrzenie sprawy do Rzecznika Finansowego albo

€) o mozliwosci wystgpienia przez Klienta b¢dacego konsumentem z wnioskiem o
rozstrzygnigcie sprawy do Arbitra bankowego dziatajacego w ramach Bankowego
Arbitrazu Konsumenckiego - w sprawach o roszczenia pieni¢zne nieprzekraczajace
12.000,00 zt badz 20.000,00 zt (w przypadku sporéow dotyczacych kredytow
hipotecznych), z czego do wartoS$ci tej nie wlicza si¢ odsetek i kosztow zgdanych obok
kwoty gtownej, za§ dochodzenie kilku kwot gtownych powoduje ich sumowanie,

ze wskazaniem, ze Bank bierze udziat wylacznie w prowadzonym przez w/w Arbitra

bankowego w granicach jego wlasciwosci postgpowaniu w sprawie pozasgdowego

rozwigzywania sporéw konsumenckich, polegajacym na rozstrzygnigciu sporu i

narzuceniu stronom jego rozwigzania.

§ 4.
Informuje si¢ Klientéw Banku, Ze:
a) Bank jako instytucja finansowa podlega nadzorowi Komisji Nadzoru Finansowego,
b) Klient o statusie konsumenta ma mozliwos¢ zwrdcenia si¢ o pomoc do Miejskich i
Powiatowych Rzecznikow Konsumenta.



