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Zatacznik nr 14 do Instrukcji sktadania i rozpatrywania skarg i reklamacji

BANK SPOLDZIELCZY
W ZALESZANACH

Grupa BPS

INFORMACJA
dla Klientow Banku Spoldzielczego w Zaleszanach

[Forma i miejsce zlozenia reklamacji]

§1
Reklamacje moga by¢ wnoszone przez klienta:

a) Osobiscie przez Klienta Banku, osoby dzialajace w jego imieniu na mocy udzielonego
pelnomocnictwa (m. in. adwokat, radca prawny, Powiatowy albo Miejski Rzecznik
Konsumentow, Arbiter Bankowy) albo w roli przedstawiciela ustawowego, np. osobe¢ fizyczng
bedaca kuratorem, opiekunem prawnym oraz za posrednictwem dostawcy ustug - w siedzibie
Banku lub w dowolnej placowce Banku, na pismie lub ustnie do protokotu w siedzibie Banku
lub w dowolnej placowce Banku, w formie pisemnej lub ustnej do protokotu;

b) telefonicznie w formie ustnej poprzez kontakt z pracownikiem placéwki Banku, ktérego
numery podane s3 na stronie internetowej Banku;

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

d) z wykorzystaniem $rodkow komunikacji elektronicznej wysytajac e-mail na adres podany na
stronie internetowej Banku;

e) za  posrednictwem  skrzynki do  dorgeczen  elektronicznych  pod  adresem:
AE:PL-80991-48023-BJDJS-30;

f) za posrednictwem podmiotu zewngtrznego.

2. Adresy Centrali oraz Oddziatéw i Filii oraz adres skrzynki do dorgczen elektronicznych znajduja
si¢ na stronie internetowej www.bszaleszany.pl

[Zakres danych zawartych w reklamacji]

§2

. Tres¢ reklamacji ztozonej w formie pisemnej powinna zawierac:

1) imig¢ 1 nazwisko lub nazwe klienta;
2) adres korespondencyjny;
3) doktadny opis zdarzenia lub przedmiotu zastrzezen klienta;
4) oczekiwany przez klienta stan po rozpatrzeniu zastrzezen;
5) wilasnorgczny podpis klienta

z zastrzezeniem ust. 2.
Formularze reklamacji znajdujg si¢ na stronie internetowej Banku tj. www.bszaleszany.pl
W przypadku stwierdzenia przez Bank braku informacji wymaganych do rozpatrzenia reklamac;ji,
Bank zwraca si¢ do klienta o ich uzupetienie w formie w jakiej klient ztozyt reklamacje.
W sytuacji odmowy podania przez klienta wszystkich danych niezbednych do rozpoczgcia procesu
dotyczacego rozpatrzenia reklamacji, Bank informuje klienta, Zze rozpatrzenie reklamacji nie bedzie
mozliwe, ze wzgledu na niekompletno$¢ o$wiadczenia klienta. Niezaleznie od powyzszego klient
jest informowany o rozpatrzeniu reklamacji niezwlocznie, nie pdzniej niz w terminie 15 dni
roboczych w przypadku reklamacji, ktore dotycza praw i obowiazkéw wynikajacych z Ustawy
o ustugach pflatniczych, 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 1 obowigzkow wynikajacych z Ustawy o ustugach
ptatniczych, 60 dni kalendarzowych w pozostatych przypadkach.
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[Sposob potwierdzenia wplywu reklamacji]

§3

Bank potwierdza ztozenie reklamacji w formie pisemne;.

[Termin rozpatrzenia reklamacji]

§4

Odpowiedz na reklamacj¢ winna by¢ udzielona bez zbednej zwtoki, nie poézniej niz w terminie
15 dni roboczych w przypadku reklamacji, ktére dotycza praw i obowigzkéw wynikajacych
z Ustawy o ustugach platniczych, 30 dni kalendarzowych w pozostatych przypadkach, od dnia
otrzymania reklamacji przez Bank.
. W szczeg6lnie skomplikowanych przypadkach termin o ktérym mowa w ust. 1 moze ulec
wydhuzeniu do 35 dni roboczych w przypadku reklamacji, ktére dotycza praw i obowigzkow
wynikajacych z Ustawy o ustugach ptatniczych oraz do 60 dni kalendarzowych w pozostatych
przypadkach.
. Za szczegblne skomplikowane przypadki uznaje si¢ konieczno$¢ uzyskania przez Bank dodatkowych
informacji od podmiotéw trzecich wspdtpracujacych z Bankiem niezbednych do rozpatrzenia
reklamacji.
. W przypadku braku mozliwosci udzielenia odpowiedzi na zlozong reklamacje w terminie
okreslonym 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, ktore musza zosta¢ ustalone dla rozstrzygnigcia sprawy;
3) przewidywanego terminu udzielenia odpowiedzi na ztozong reklamacje, ktory nie moze by¢

dhuzszy niz okreslony w ust. 2.
. W przypadku niedotrzymania terminu wskazanego w ust. 1, a w okreslonych przypadkach termin
okreslonego w ust. 2, reklamacj¢ uznaje si¢ za rozpatrzong zgodnie z wolg klienta.
. Udzielajac odpowiedzi na reklamacje¢ Bank bierze pod uwagg stan faktyczny istniejacy w ostatnim
dniu terminu na udzielenie odpowiedzi na reklamacj¢, chyba ze informacje 1 ewentualne
dokumenty, jakimi dysponuje Bank, umozliwiaja udzielenie odpowiedzi wczesniej.
. W przypadku gdy zmianie ulegnie stan faktyczny, w oparciu o ktory Bank udzielit odpowiedzi na
reklamacj¢, Bank ponownie rozpoznaje reklamacj¢ biorac pod uwage zmieniony stan faktyczny,
o ile zmiany nastgpity na korzys¢ klienta.

[Sposob powiadomienia o rozpatrzeniu reklamacji]

§5
Odpowiedz na reklamacje udzielana jest w formie pisemnej lub za pomocg innego trwatego nosnika
informacji i wyslana:
1) listem poleconym na adres wskazany w reklamacji, z zastrzezeniem ust. 2 lub
2) wylacznie na wniosek klienta z wykorzystaniem $rodkéw komunikacji elektronicznej na adres
mailowy, z ktorego reklamacja zostala wyslana, chyba ze klient podat w reklamacji inny adres
mailowy, poprzez zataczenie skanu odpowiedzi.

. W odniesieniu do klientow, ktorzy nie zawarli z bankiem umowy, a ztozyli reklamacje¢, odpowiedz

wysytana jest na adres wskazany w reklamacji lub adres mailowy, o ktorym mowa w ust. 1 pkt 2.
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[Informacje dodatkowe]

§6
. Bank podlega nadzorowi Komisji Nadzoru Finansowego.
. W razie sporu z Bankiem klient bedacy konsumentem moze zwréci¢ si¢ o pomoc do Miejskiego lub
Powiatowego Rzecznika Konsumenta.
3. W przypadku reklamacji dotyczacych ubezpieczen, klient banku ma mozliwos¢ zwrocenia si¢
o pomoc do Rzecznika Finansowego.
4. Od stanowiska zawartego w odpowiedzi na reklamacje klient moze:

1) odwota¢ si¢ do Prezesa Zarzadu Banku Spotdzielczego w Zaleszanach, a w przypadku
ztozenia skargi na dzialalno$¢ Zarzadu, do Rady Nadzorczej Banku, poprzez zlozenie
odwotania w formie i miejscu wlasciwej dla reklamacji;

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

3) skorzysta¢ z instytucji Arbitra Bankowego przy Zwigzku Bankow Polskich**;

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

5) wystgpi¢ z powddztwem do wlasciwego miejscowo sgdu powszechnego wskazujac Bank jako
pozwanego.

5.Bank wyraza zgode na udziat w pozasadowym 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 internetowe;j:
https://www.knf.gov.pl;

3) Bankowym Arbitrazem Konsumenckim przy Zwigzku Bankow Polskich**, adres strony
internetowej: https://www.zbp.pl.

N —

*) termin zalezy od rodzaju reklamacji

**) dotyczy wylacznie reklamacji sktadanych przez klientéw indywidualnych (konsumentéw), nie dotyczy osob
fizycznych prowadzacych dziatalno$¢ gospodarcza, w tym wspolnikow spotek cywilnych oraz rolnikow.

*%%) dotyczy wylgcznie reklamacji skladanych przez klientow indywidualnych oraz osoby fizyczne prowadzace
dziatalno$¢ gospodarcza, w tym wspolnikow spotek cywilnych oraz rolnikéw

[Informacja o zasadach skladania i rozpatrywania skarg w Banku Spoldzielczym w Zaleszanach
w zakresie niespelniania wymagan dotyczacych dostepnosci

§7

Kazdy konsument ma prawo zlozy¢ skarge do Banku, jesli uwaza, ze ustugi bankowosci detalicznej
lub produkty wykorzystywane do ich oferowania lub $§wiadczenia nie sg dla niego dostepne zgodnie
z wymogami ustawy z dnia 26 kwietnia 2024 r. o zapewnianiu spelniania wymagan dostepnosci
niektorych produktow i1 ustug przez podmioty gospodarcze. Ta ustawa wdraza Dyrektywe Parlamentu
Europejskiego 1 Rady (UE) 2019/882 z dnia 17 kwietnia 2019 r. w sprawie wymogdéw dostepnosci
produktéw 1 ustug, czyli tzw. European Accessibility Act (EAA).

1. Skarga moze dotyczy¢ réznych aspektow braku dostgpnosci, m.in.:
1) strony internetowej Banku dla oséb ze szczegdlnymi potrzebami (np. brak mozliwosci odczytu
przez czytnik ekranu);
2) aplikacji mobilnej Banku dla oso6b ze szczegdlnymi potrzebami (np. brak mozliwosci obshugi
bez uzycia dotyku);
3) sposobu $wiadczenia ustugi przez Bank lub dokumentéw i informacji o $wiadczonej ustudze
(np. brak mozliwosci otrzymania umowy w powiekszonym druku lub w formacie audio).

2. Skarga powinna zawiera¢ co najmniej nastepujace informacije:
1) Imig i nazwisko konsumenta;
2) adres do korespondencji, adres e-mail lub numer telefonu wraz ze wskazaniem preferowanego
sposobu kontaktu z konsumentem;
3) wskazanie produktu albo ustugi, ktorych dotyczy skarga;


http://www.rf.gov.pl/
https://www.knf.gov.pl/
https://www.zbp.pl/
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4) wskazanie wymagania dostgpnosci, ktérego nie spetniajg produkt albo ustuga, wraz z zadaniem
zapewnienia jego spetniania przez Bank;

5) wskazanie preferowanego sposobu zapewnienia spelniania wymagania dostgpnosci przez
produkt albo ustuge (nicobowigzkowo).

3. Konsument moze ztozy¢ skarge w nastepujacej formie:

1) pocztg tradycyjng kierujac pismo na adres korespondencyjny:

2) za posrednictwem Infolinii, poczta elektroniczng (dane kontaktowe dostepne sa na stronie
internetowej Banku);

3) za posrednictwem systemu bankowosci elektronicznej;

4) pisemnie lub ustnie w placowce Banku, przy czym przyjecie reklamacji w formie ustnej
wymaga potwierdzenia jej ztozenia na formularzu reklamacyjnym.

5) elektronicznie na skrzynke: [adres e-dorgczen Banku Spotdzielczego w ramach ustugi e-
Dorgczenia.

4. Bank moze pozostawi¢ skarge bez rozpatrzenia, gdy nie zawiera informacji z pkt. 2 ppkt 1-4.

5. Bank udziela odpowiedzi na skarge w terminie 30 dni od daty jej otrzymania. W szczeg6lnie
skomplikowanych przypadkach uniemozliwiajacych rozpatrzenie skargi i udzielenie odpowiedzi
w powyzszym terminie, Bank zawiadamia konsumenta w sposéb, jaki konsument w skardze wskazat
jako preferowany, o przyczynie zwloki oraz wskazuje nowy termin rozpatrzenia skargi i udzielenia
odpowiedzi, nie dluzszy niz 60 dni od dnia otrzymania skargi.

6. Bank udziela odpowiedzi w formie i w sposob, jaki konsument w skardze wskazal jako
preferowany.

7. Odpowiedz Banku powinna by¢ jasna, wyczerpujaca i zawierac:
1) stanowisko Banku w sprawie zgloszonej skargi;
2) uzasadnienie tego stanowiska, odwotlujace si¢ do konkretnych przepisow prawa, regulacji
wewngetrznych Banku lub ustalen faktycznych — jesli skarga nie zostata uwzgledniona;
3) okreslenie terminu, w ktérym zadanie zostanie uwzglednione, maksymalnie 6 miesiecy od dnia
udzielenia odpowiedzi — jesli skarga zostata uwzgledniona;
4) jesli skarga nie zostala uwzgledniona — dodatkowo, pouczenie o mozliwosci:
a) odwolania si¢ od stanowiska Banku zawartego w odpowiedzi;
b) skorzystania z instytucji mediacji lub innego pozasadowego mechanizmu polubownego
rozwigzywania sporow; oraz
c) zlozenia zawiadomienia o niespetnianiu przez produkt albo usluge wymagan dostgpnosci,
o ktorym mowa w art. 67 ustawy z dnia 26 kwietnia 2024 r. o zapewnianiu spelniania
wymagan dostgpnosci niektorych produktow i ustug przez podmioty gospodarcze.

8. Po otrzymaniu odpowiedzi na skarge, Konsument moze odwota¢ si¢ od decyzji Banku do:

1) Zarzadu Banku w terminie 30 dni od dnia otrzymania odpowiedzi na skarge;

2) Migjskiego Rzecznika Konsumentow lub Powiatowego Rzecznika Konsumentow (jesli Klient
jest konsumentem);

3) Prezesa Zarzadu Panstwowego Funduszu Rehabilitacji Osob Niepelnosprawnych,
z zawiadomieniem o niespetnianiu przez produkt albo ustuge wymagan dostepnosci, zgodnie
z art. 67 ustawy z dnia 26 kwietnia 2024 r. o zapewnianiu spelniania wymagan dost¢pnosci
niektorych produktow i1 ustug przez podmioty gospodarcze.

9. Bank nie pobiera zadnych oplat i prowizji za przyjecie 1 rozpatrzenie skargi.



