10

TRYB SKtADANIA | ROZPATRYWANIA SKARG | REKLAMACII W BANKU

SPOLDZIELCZYM W SZCZUCZYNIE

[Forma i miejsce ztozenia reklamaciji

1. Reklamacje mogg by¢ wnoszone przez klienta:

1)

osobiscie w siedzibie Banku lub w dowolnej placowce Banku, w formie pisemnej lub ustnej do

protokotu;

2) telefonicznie w formie ustnej poprzez kontakt na numery podane na stronie internetowej

3)
4)

5)

Banku;

listownie w formie pisemnej na adres siedziby Banku lub dowolnej placowki Banku;

z wykorzystaniem srodkéw komunikacji elektronicznej wysytajac e-mail na adres podany na
stronie internetowej Banku, wiadomos¢ na skrzynke do doreczen elektronicznych AE:PL-
56270-98961-GWTUJ-21 lub poprzez ePUAP;

z wykorzystaniem udostepnionych przez Bank co najmniej trzech kanatéw sensorycznych, tj. w

formie cyfrowej, ustnej, informacji tekstowe;.

2. Adresy Centrali oraz Oddziatdw znajdujg sie na stronie internetowej www.bsszczuczyn.pl.

3. Bank potwierdza ztozenie reklamacji w formie pisemne;j

[Zakres danych zawartych w reklamaciji]

1. Tres$é reklamacji ztozonej w formie pisemnej powinna zawierac:

1)

2)
3)
4)
5)

imie i nazwisko oraz numer PESEL (w przypadku osoby fizycznej) lub nazwe klienta oraz
numery REGON, NIP (w przypadku osoby prawnej oraz jednostki nieposiadajgcej osobowosci
prawnej);

adres korespondencyjny;

doktadny opis zdarzenia lub przedmiotu zastrzezen klienta;

oczekiwany przez klienta stan po rozpatrzeniu zastrzezen;

wiasnoreczny podpis klienta.


http://www.bsszczuczyn.pl/

2. Formularze reklamacji znajduja sie na stronie internetowej Banku tj.

3.

4.

www.bsszczuczyn.pl

W przypadku stwierdzenia przez Bank braku informacji wymaganych do rozpatrzenia reklamaciji,
Bank zwraca sie do klienta o ich uzupetnienie w formie w jakiej klient ztozyt reklamacje.

W sytuacji odmowy podania przez klienta wszystkich danych niezbednych do rozpoczecia procesu
dotyczgcego rozpatrzenia reklamacji, Bank informuje klienta, ze rozpatrzenie reklamacji nie bedzie
mozliwe, ze wzgledu na niekompletnos¢ oswiadczenia klienta. Niezaleznie od powyzszego klient jest
informowany o rozpatrzeniu reklamacji niezwtocznie, nie pézniej niz w terminie 15 dni roboczych w
przypadku reklamacji, ktére dotyczg praw i obowigzkéw wynikajgcych z Ustawy o ustugach
ptatniczych, 30 dni kalendarzowych w pozostatych przypadkach, od dnia otrzymania reklamacji
przez Bank, a w szczegdlnie skomplikowanych przypadkach w terminie 35 dni roboczych w
przypadku reklamacji, ktére dotyczg praw i obowigzkéw wynikajgcych z Ustawy o ustugach

pfatniczych, 60 dni kalendarzowych w pozostatych przypadkach.

[Termin rozpatrzenia reklamacji]

Odpowiedz na reklamacje winna by¢ udzielona bez zbednej zwtoki, nie pdzniej niz w terminie 15
dni roboczych w przypadku reklamacji, ktére dotyczg praw i obowigzkéw wynikajgcych z Ustawy o
ustugach pfatniczych, 30 dni kalendarzowych w pozostatych przypadkach, od dnia otrzymania
reklamacji przez Bank.

W szczegdlnie skomplikowanych przypadkach termin o ktérym mowa w ust. 1 moze ulec
wydtuzeniu do 35 dni roboczych w przypadku reklamacji, ktére dotyczg praw i obowigzkéw
wynikajgcych z Ustawy o ustugach ptatniczych, oraz do 60 dni kalendarzowych w pozostatych
przypadkach.

Za szczegblnie skomplikowane przypadki uznaje sie koniecznos$¢ uzyskania przez Bank dodatkowych
informacji od podmiotdw trzecich wspétpracujgcych z Bankiem, niezbednych do rozpatrzenia
reklamacji.

W przypadku braku mozliwosci udzielenia odpowiedzi na ztozong reklamacje w terminie
okre$lonym w ust. 1, Bank informuje o tym klienta w formie pisemnej w terminie 14 dni od
otrzymania reklamacji wraz z podaniem:

1) przyczyn opdznienia w rozpatrywaniu reklamacji;

2) okolicznosci, ktére muszg zostac ustalone dla rozstrzygniecia sprawy;

3) przewidywanego terminu udzielenia odpowiedzi na ztozong reklamacje, ktéry nie moze byé

dtuzszy niz okreslony w ust. 2.



W przypadku niedotrzymania terminu wskazanego w ust. 1, a w okreslonych przypadkach termin
okreslonego w ust. 2, reklamacje uznaje sie za rozpatrzong zgodnie z wolg klienta.

Udzielajagc odpowiedzi na reklamacje Bank bierze pod uwage stan faktyczny istniejgcy w ostatnim dniu
terminu na udzielenie odpowiedzi na reklamacje, chyba ze informacje i ewentualne dokumenty, jakimi
dysponuje Bank, umozliwiajg udzielenie odpowiedzi wczesniej.

W przypadku gdy zmianie ulegnie stan faktyczny, w oparciu o ktéry Bank udzielit odpowiedzi na
reklamacje, Bank ponownie rozpoznaje reklamacje biorgc pod uwage zmieniony stan faktyczny, o ile

zmiany nastgpity na korzysc klienta.

[Sposéb powiadomienia o rozpatrzeniu reklamaciji]

Odpowiedz na reklamacje udzielana jest w formie pisemnej lub za pomocg innego trwatego

nos$nika informacji i wystana:

1) listem poleconym na adres wskazany w reklamacji, z zastrzezeniem ust. 2 lub

2) wytacznie na wniosek klienta z wykorzystaniem srodkéw komunikacji elektronicznej na adres
mailowy, z ktérego reklamacja zostata wystana, chyba Ze klient podat w reklamacji inny adres
mailowy, poprzez zatgczenie skanu odpowiedzi.

W odniesieniu do klientéw, ktérzy nie zawarli z bankiem umowy, a ztozyli reklamacje, odpowiedz

wysytana jest na adres wskazany w reklamacji lub adres mailowy, o ktérym mowa w ust. 1 pkt 2.

[Informacje dodatkowe]

. Bank podlega nadzorowi Komisji Nadzoru Finansowego.

. W razie sporu z Bankiem klient bedgcy konsumentem moze zwrdcié sie o pomoc do Miejskiego lub

Powiatowego Rzecznika Konsumenta.

. W przypadku reklamacji dotyczacych ubezpieczen, klient banku ma mozliwos¢ zwrdécenia sie o

pomoc do Rzecznika Finansowego.

. Od stanowiska zawartego w odpowiedzi na reklamacje klient moze:

1) odwota¢ sie do Prezesa Zarzadu Banku, a w przypadku zfozenia skargi na
dziatalno$é¢ Zarzadu, do Rady Nadzorczej Banku, poprzez ztozenie odwotania w formie i
miejscu wtasciwej dla reklamacji;

2) ztozy¢ zapis na Sad Polubowny przy Komisji Nadzoru Finansowego;

3) skorzystaé z instytucji Arbitra Bankowego przy Zwigzku Bankéw Polskich**;

4) ztozyé wniosek do Rzecznika Finansowego ***w sprawie rozwigzania sporu lub



5) wystapié¢ z powddztwem do wiasciwego miejscowo sgdu powszechnego wskazujac Bank jako

pozwanego.

Bank wyraza zgode na udziat w pozasgdowym postepowaniu w sprawie rozwigzywania sporow

miedzy klientem a Bankiem przed:
1) Rzecznikiem Finansowym?, adres strony internetowej: https://www.rf.gov.pl;

2) Sadem Polubownym przy Komisji Nadzoru Finansowego, adres strony internetowej:

https://www.knf.gov.pl;

3) Bankowym Arbitrazem Konsumenckim przy Zwigzku Bankéw Polskich?, adres strony

internetowe;j: https://www.zbp.pl.

1 dotyczy wytacznie reklamacji sktadanych przez klientéw indywidualnych oraz osoby fizyczne prowadzace dziatalnosé

gospodarczg, w tym wspdlnikdw spétek cywilnych oraz rolnikow
2 dotyczy wytacznie reklamacji sktadanych przez klientéw indywidualnych (konsumentdw), nie dotyczy oséb fizycznych

prowadzgcych dziatalnosé gospodarczg, w tym wspdlnikéw spotek cywilnych oraz rolnikéw


http://www.rf.gov.pl/
https://www.knf.gov.pl/
https://www.zbp.pl/

