Zalacznik nr 2 do zasad sktadania i rozpatrywania reklamacji w Banku Spotdzielczym w Ktodawie

INFORMACJA
dla os6b nie bedacych klientami Banku Spéldzielczego w Klodawie

[Forma i miejsce zlozenia reklamacji, skarg, wnioskow]
1. Reklamacje, skargi, wnioski mogg by¢ wnoszone przez klienta:
1) osobiscie w formie pisemnej lub ustnej w jednostce bankowej zajmujacej si¢ obstugg klienta;
2) listownie w formie pisemnej na adres jednostki bankowej zajmujacej si¢ obstugg klienta;

3) z wykorzystaniem $rodkow komunikacji elektronicznej w formie elektronicznej wysylajac
e — mail na adres podany na stronie internetowej Banku, tj. centrala@bsklodawa.eu;

4) telefonicznie w formie ustnej poprzez bezposrednig rozmowg z pracownikiem Banku w czasie
godzin pracy placowki bankowej na numer telefonu, tj.:

- Centrala - 632730391,

- Oddziat w Olszowce - 63 273 90 87;

- Oddziat w Turzynowie - 63 263 71 64;

- Punkt Obstugi Klienta w Ktodawie - 63 273 25 35;
- Punkt Kasowy w Chodowie - 63 271 32 94.

2. Reklamacje, skargi, wnioski, o ktorych mowa w ust. 1 pkt 1 — 2 moga by¢ wnoszone przez klienta
w nastgpujacych jednostkach bankowych zajmujacych si¢ obstuga klienta:

- Centrala - Bank Spoétdzielczy w Ktodawie , ul. Krgpa 2 , 62-650 Klodawa
- Oddziat w Olszowce - 62-641 Olszowka;

- Oddziat w Turzynowie - 62-652 Chodéw;

- Punkt Obstugi Klienta w Ktodawie - ul. Dabska 8 , 62-650 Klodawa

- Punkt Kasowy w Chodowie - 62-652 Chodow

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

2. Dodatkowo, w celu utatwienia identyfikacji klienta formularz reklamacji, skargi, wniosku moze
zawiera¢ nastepujace dane: PESEL, NIP lub numer w rejestrze przedsigbiorcow Krajowego

Rejestru Sagdowego.

3. Formularz reklamacji, skargi, wniosku dostgpny jest na stronie internetowej Banku.
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4. W przypadku stwierdzenia przez pracownika jednostki bankowej braku informacji wymaganych

do rozpatrzenia reklamacji, skargi, wniosku, o ktorych mowa w ust. 1 pracownik jednostki
bankowej zobowigzuje klienta do ich uzupeklienie w formie w jakiej klient zlozyt reklamacje,
skarge, wniosek.

5. W sytuacji odmowy podania przez klienta wszystkich danych niezbednych do rozpoczgcia procesu
dotyczacego rozpatrzenia reklamacji, skargi, wniosku, pracownik jednostki bankowej informuje
klienta, ze rozpatrzenie reklamacji, skargi, wniosku nie bedzie mozliwe, ze wzgledu na
niekompletno$¢ o§wiadczenia klienta. W takim przypadku klient jest informowany o rozpatrzeniu
reklamacji, skargi, wniosku w terminie 30 dni, a w szczeg6lnie skomplikowanych przypadkach
w terminie 60 dni od dnia wptywu reklamacji, skargi, wniosku. W przypadku ztozenia przez klienta
reklamacji dotyczacej kart ptatniczych w formie ustnej dodatkowo Bank wzywa klienta do
ztozenia podpisu na formularzu.

[Sposéb potwierdzenia wplywu reklamacji, skargi, wniosku]

1. Pracownik jednostki bankowej przyjmujacy reklamacje, skarge, wniosek ztozona:

1) osobiscie w formie pisemnej w jednostce bankowej zajmujacej si¢ obstuga klienta
potwierdza jej zlozenie poprzez sporzadzenie kopii dla klienta i opatruje ja pieczatka imienna,
podpisem pracownika przyjmujacego reklamacje, skarge, wniosek oraz opatruje datg jej
przyjecia;

2) osobiscie w formie ustnej w jednostce bankowej zajmujacej si¢ obstuga klienta, na podstawie
ktorej pracownik jednostki bankowej wypelit formularz, przedtozyt klientowi do podpisu,
potwierdza jej zlozenie poprzez sporzadzenie kopii dla klienta i opatruje ja pieczatka imienna,
podpisem pracownika przyjmujacego reklamacje, skarge, wniosek oraz opatruje date jej
przyjecia.

2. W przypadku zlozZenia reklamacji, skargi, wniosku w sposob inny niz opisany w ust. 1 pracownik
jednostki bankowej przyjmujacy reklamacje, skarge, wniosek potwierdza jej zlozenie w formie
pisemnej poprzez poinformowanie klienta o przyjeciu reklamacji, skargi, wniosku wraz ze
wskazaniem terminu jej rozpatrzenia.

3. W odniesieniu do klientow, ktdrzy nie zawarli umowy z Bankiem pracownik jednostki bankowej
wraz z potwierdzeniem ztozenia reklamacji, skargi, wniosku, o ktérym mowa w ust. 1 1 2
przekazuje klientowi w formie pisemnej nastepujace informacje:

1) wskazanie, ze Bank podlega nadzorowi Komisji Nadzoru Finansowego;

2) informacje, ze klient moze zwroci¢ si¢ o pomoc do Miejskiego lub Powiatowego
Rzecznika Konsumentow;

3) pouczenie o mozliwosci odwotania si¢ od stanowiska zawartego w odpowiedzi
na reklamacje, skarge, wniosek do wyzszego szczebla decyzyjnego w Banku, Komis;ji
Nadzoru Finansowego, sagdu powszechnego oraz sadu polubownego przy Zwigzku
Bankow Polskich lub przy Komisji Nadzoru Finansowego, Rzecznika Finansowego;

4) przyjeta przez Bank forme sktadania reklamacji, skargi, wniosku;

5) wskazanie danych kontaktowych umozliwiajacych zlozenie reklamacji, skargi,
wniosku;
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6) zakres danych kontaktowych, ktore winien dostarczy¢ klient w celu sprawnego

przeprowadzenia procesu rozpatrywania reklamacji, skargi, wniosku w przypadku gdy
Bank takich danych nie posiada;

7) sposob potwierdzenia wptywu reklamacji, skargi, wniosku;
8) termin udzielenia odpowiedzi na reklamacjg, skarge, wniosek;
9) sposob powiadomienia o rozpatrywaniu reklamacji, skargi, wniosku w tym formg¢
odpowiedzi i sposob jej doreczenia.
[Termin rozpatrzenia skarg, reklamacji, wnioskow]

Odpowiedz na reklamacje, skarge, wniosek jest udzielana bez zbgdnej zwtoki, nie pdzniej jednak

niz w ciggu 30 dni od jej otrzymania przez jednostke bankowa.

2. W szczegolnie skomplikowanych przypadkach termin, o ktérym mowa w ust. 1, moze ulec wydhuzeniu
maksymalnie do 60 dni.

3. Za szczegblnie skomplikowane przypadki uznaje si¢ konieczno$¢ uzyskania przez Bank
dodatkowych informacji/dokumentéw od podmiotu trzeciego niezbednych do rozpatrzenia
reklamacji, skargi, wniosku.

4. W przypadku braku mozliwo$ci udzielenia odpowiedzi na ztozong reklamacje, skarge, wniosek
w terminie okreSlonym w ust. 1, Bank w terminie 14 dni od dnia wptywu reklamacji, skargi,
whniosku informuje o tym klienta w formie pisemnej wraz z podaniem:

1) przyczyn opdznienia w rozpatrywaniu reklamacji, skargi, wniosku;
2) okolicznosci, ktore muszg zosta¢ ustalone dla rozstrzygnigcia sprawy;
3) przewidywanego terminu udzielenia odpowiedzi na ztozona reklamacje, skarge, wniosek, ktory
nie moze by¢ dluzszy niz termin wskazany w ust. 2.
5. Do zachowania terminu, o ktorym mowa w ust. 1 — 2 1 4 wystarczy wystanie odpowiedzi na
reklamacje, skarge, wniosek przed jego uptywem.
W przypadku niedotrzymania terminu wskazanego w ust. 1, a w okre$lonych przypadkach terminu
okreslonego w ust. 2, wylacznie reklamacj¢ uznaje si¢ za rozpatrzong zgodnie z wolg klienta.
Postanowienia ust. 6 nie stosuje si¢ do skarg i wnioskow sktadanych przez klientow.
[Sposéb powiadomienia o rozpatrzeniu reklamacji, skargi, wnioskow]|
1. Odpowiedz na reklamacje, skarge, wniosek udzielana jest w formie pisemnej lub za pomoca
innego trwatego no$nika informacji i wystana:

1) listem poleconym na adres korespondencyjny podany przez klienta z zastrzezeniem ust. 2 — 3
lub

2) wylacznie na wniosek klienta z wykorzystaniem §rodkow komunikacji elektronicznej na adres
mailowy, z ktorego reklamacja, skarga, wniosek zostala wystana, chyba ze klient podat

w reklamacji, skardze, wniosku inny adres mailowy, poprzez zataczenie skanu odpowiedzi.

2. W odniesieniu do klientow, ktorzy nie zawarli z Bankiem umowy, a ztozyli reklamacje, skarge,
wniosek odpowiedZ wysylana jest na adres wskazany w reklamacji, skardze, wniosku lub na adres

mailowy, o ktérym mowa w ust. 1 pkt 2.
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3. W przypadku nie podania przez klienta adresu korespondencyjnego w reklamacji, skardze,

whniosku reklamacja, skarga, wniosek pozostanie do odbioru w Centrali Banku.
[Informacje dodatkowe]
1. Bank podlega nadzorowi Komisji Nadzoru Finansowego.

2. W razie sporu z Bankiem klient bedacy konsumentem moze zwréci¢ o pomoc do Miejskiego lub
Powiatowego Rzecznika Konsumenta.

3. Od stanowiska zawartego w odpowiedzi na reklamacje, skarge, wniosek klient moze:
1) odwotac si¢ do wyzszych szczebli decyzyjnych Banku, w tym Rady Nadzorczej Banku;
2) ztozy¢ zapis na Sad Polubowny przy Komisji Nadzoru Finansowego;
3) skorzysta¢ z instytucji Arbitra Bankowego przy Zwiazku Bankow Polskich;
4) ztozy¢ wniosek do Rzecznika Finansowego w sprawie rozwigzania sporu lub

5) wystapi¢ z powodztwem do sadu powszechnego.

*) dotyczy Kklientéw indywidualnych oraz osob fizycznych prowadzacych dzialalnosé

gospodarczg, w tym wspolnikow spotek cywilnych oraz rolnikéw.



