Zalgcznik nr 3 do

Instrukcji przyjmowania i rozpatrywania skarg, reklamacji i wnioskéw
@ w Banku Spétdzielczym Czechowice — Dziedzice - Bestwina
ZASADY PRZYJMOWANIA ORAZ ROZPATRYWANIA SKARG I REKLAMAC(]I

W BANKU SPOLDZIELCZYM CZECHOWICE - DZIEDZICE - BESTWINA

§1.
1. Klient Banku Spoétdzielczego Czechowice - Dziedzice - Bestwina ma mozliwo$¢ ztozenia
skargi, w tym takze reklamacji, czyli kierowanego do Banku wystgpienia odnoszacego sie do
jego zastrzezen dotyczacych ustug lub dziatalnos$ci Banku.

§2.
Przez uzyte w niniejszych Zasadach przyjmowania oraz rozpatrywania skarg i reklamacji w
Banku, nalezy rozumiec:

1) Bank - Bank Spétdzielczy Czechowice-Dziedzice-Bestwina z siedzibg w Czechowicach-
Dziedzicach przy ulicy Stowackiego 14, zarejestrowany w Sadzie Rejonowym Katowice-
Wschéd w Katowicach w Wydziale VIII Gospodarczy pod numerem KRS 0000131712;

2) placowka Banku - punkt bezposredniej obstugi Klientéw Banku - Centrala, Filia, Punkt
Kasowy;

3) Klient - osobe fizyczna, osobe fizyczng prowadzaca jednoosobowa dziatalnos¢
gospodarczg, osobe prawng, jednostke organizacyjna nieposiadajaca osobowosci
prawnej, ktérej ustawa przyznaje zdolno$¢ prawna, lub wspolnikéw spotki cywilnej,
zaréwno tych ktorzy korzystajg lub korzystali z ustug Banku, wnioskowali o $wiadczenie
takich ustug lub byli odbiorcami oferty marketingowej Bank;

4) trwaty nos$nik informacji - trwaly no$nik informacji w rozumieniu ustawy z dnia 19
sierpnia 2011 roku o ustugach platniczych (t,j. Dz.U. z 2014 r., poz. 873 z pdZn. zm.) tj.
no$nik umozliwiajacy klientowi przechowywanie adresowanych do niego informacji w
sposOb umozliwiajacy dostep do nich przez okres odpowiedni do celéw sporzadzenia
tych informacji i pozwalajagcy na odtworzenie przechowywanych informacji w
niezmienionej postaci.

§3.
Zgtoszenia skarg/reklamacji przez Klienta powinny by¢ dokonywane niezwlocznie po
uzyskaniu informacji o zaistnieniu okoliczno$ci budzacych zastrzezenia, w celu umozliwienia
sprawnego i rzetelnego rozpatrzenia skargi/reklamacji.

§4.
1. Klient moze sktadac skarge/reklamacje w formie:
1) pisemnej, w postaci skargi/reklamacji opatrzonej podpisem Klienta i przekazanej w
dowolnej placéwce Banku zajmujgcym sie obstuga Klienta:
a) Centrali - Czechowice - Dziedzice, ul. Stowackiego 14,
b) Filii - Bestwina, ul. Witosa 8,
c) Punktach Kasowych:
— Czechowice - Dziedzice, ul. Legionéw 191,
— Zabrzeg, ul. Piwna 4,
— Rudzica, Rudzica 541,
2) pisemnej, w postaci skargi/reklamacji wystanej na adres korespondencyjny Banku:

Bank Spotdzielczy Czechowice - Dziedzice - Bestwina
ul. Stowackiego 14
43-502 Czechowice-Dziedzice
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3) pisemnej, przestanej drogg elektroniczng za posrednictwem systemu bankowosci
internetowej,
4) ustnej, osobiscie do protokotu podczas wizyty Klienta w placéwce Banku.

2. Reklamacje dotyczace transakcji dokonanych kartami ptatniczymi winny by¢ sktadane na
obowigzujacym w Banku formularzu, przy czym reklamacje dotyczacej kazdej transakcji
nalezy ztozy¢ na oddzielnym formularzu.

3. Formularze skargowe i reklamacyjne Bank udostepnia na stronie internetowej
www.bsczechowice.com.pl oraz bezposrednio w placéwkach Banku prowadzacych obstuge
Klientow.

4. Klient moze sklada¢ skarge/reklamacje przez pelnomocnika dysponujacego
pelnomocnictwem posiadajagcym zwykla forme pisemng, chyba Ze istniejg szczegolne
uwarunkowania faktyczne wskazujace na konieczno$¢ zachowania innej formy szczegolnej,
o czym Klient jest informowany na etapie zawarcia Umowy.

5. Ztozenie skargi/reklamacji nie zwalnia Klienta z obowigzku terminowego regulowania
zobowigzan wobec Banku.

§5.
1. Skarga/Reklamacja powinna zawierac:

1) dane identyfikacyjne Klienta (w przypadku osoby fizycznej - imie, nazwisko i PESEL, w
przypadku osoby prawnej lub jednostki nieposiadajgcej osobowo$ci prawnej - nazwe
oraz REGON lub NIP),

2) doktadne dane adresowe, w tym adres korespondencyjny,

3) doktadny opis zdarzenia lub przedmiotu zastrzezen Klienta, a w przypadku zgltoszenia
reklamacji nieautoryzowanej transakcji ptatniczej dodatkowo:

— numer rachunkuy,

— imie i nazwisko Posiadacza rachunkuy,

— date dokonania transakcji ptatniczej,

— oryginalng kwota transakcji ptatniczej,

— wskazanie powodu ztozenia reklamaciji,

— potwierdzenie czy reklamowana transakcja na rachunku ptatniczym byta wykonana z
nalezacego do Klienta urzadzenia umozliwiajacego dokonanie tej transakcji.

4) wiasnoreczny podpis Klienta.

2. Reklamacja dotyczaca transakcji dokonywanych kartami ptatniczymi oprécz danych
zawartych w ust. 1 dodatkowo powinna zawiera¢:

1) imie i nazwisko Posiadacza karty/Uzytkownika karty,
2) numer karty,
3) kwota transakgji,
4) data transakciji,
5) nazwa ustugodawcy,
6) miejsce dokonania transakcji,
7) numer referencyjny transakgji .
3. W przypadku, w ktérym reklamacja/skarga nie zawiera wszystkich niezbednych do jej

rozpatrzenia informacji/dokumentéw, Bank zwraca sie do Klienta o ich uzupetnienie formie
w jakiej Klient ztozyt skarge /reklamacije.
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§6.
Na zyczenie Klienta Bank przekazuje mu pisemne potwierdzenie ztoZenia skargi/reklamacji lub
w innym trybie z nim uzgodnionym.
§7.

1. Bank udziela odpowiedzi na reklamacje/skarge ktéra zwigzana jest ze Swiadczeniem ustug
platniczych bez zbednej zwtoki, jednak nie p6zniej niz w terminie do 15 dni roboczych od
daty jej otrzymania.

2. Bank udziela odpowiedzi na reklamacje/skarge, ktéra zwigzana jest ze Swiadczeniem
ustug innych niZ wymienione w ust. 1, bez zbednej zwloki jednak nie pdzniej niz w
terminie do 30 dni od daty jej otrzymania.

3. W przypadku, gdy z uwagi na zlozonos¢ sprawy, zachodzi konieczno$¢ przeprowadzenia
postepowania wyjasniajgcego i termin 15-sto lub 30-stodniowy nie moze zostaé
dotrzymany, Bank informuje Klienta o przyczynie op6Znienia, wskazujgc okolicznosci, ktére
musza zosta¢ ustalone dla rozpatrzenia sprawy oraz okresla przewidywany termin
udzielenia odpowiedzi, ktory:

1) w przypadku okre$lonym w ust. 1 nie moze by¢ dtuzszy niz 35 dni roboczych od
daty otrzymania skargi/reklamacji

2) w przypadku okre$lonym w ust. 2 nie moze by¢ dtuzszy niz 60 dni od daty
otrzymania skargi/reklamaciji.

§8.
Bank rozpatruje zlozona skarge/reklamacje i udziela Klientowi odpowiedzi w postaci
papierowej lub za pomoca innego trwatego no$nika informacji. Na wniosek Klienta Bank moze
dostarczy¢ odpowiedZ pocztg elektroniczna.

§9.

1. OdpowiedZz na skarge/reklamacje wysytana jest listem poleconym na adres
korespondencyjny podany przez Klienta z zastrzezeniem ust. 2-4.

2. W odniesieniu do Klientéw, ktérzy zawarli z Bankiem umowe na $wiadczenie ustugi, adres
korespondencyjny o ktéorym mowa w ust. 1 powinien by¢ zgodny z adresem Klienta
zarejestrowanym w systemie Bankowym.

3. W przypadku braku zgodnosSci adresu Kkorespondencyjnego, o ktéorym mowa w ust. 2
odpowiedz przestana zostanie na adres Klienta zarejestrowany w systemie bankowym.

4. W odniesieniu do Klientow, ktérzy nie zawarli z Bankiem umowy, a ztozyli skarge/
reklamacje, odpowiedz wysytana jest na adres wskazany w skardze /reklamacji.

5. W przypadku, gdy Klient zawnioskuje o elektroniczne wystanie odpowiedzi na
skarge/reklamacje, moze by¢ ona wystana z wykorzystaniem $rodkéw komunikacji
elektronicznej, poprzez zalaczenie skanu odpowiedzi, na wskazany przez niego w
skardze/reklamacji adres mailowy lub jako wiadomo$¢ wystana w systemie
Internet Banking lub Home Banking.

§10.
1. Bank Spoétdzielczy Czechowice - Dziedzice- Bestwina rozpatruje skargi/reklamacje w
sposob rzetelny, obiektywny z poszanowaniem powszechnie obowigzujacych przepisow
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prawa i dobrych obyczajéw w sposéb zapewniajgcy wydanie niezaleznego i obiektywnego
rozwigzania zgtoszonego problemu.

2. W celu rzetelnego rozpatrywania skarg/ reklamacji Bank Spétdzielczy Czechowice -
Dziedzice - Bestwina wykorzystuje rozwigzania organizacyjne oraz techniczne
usprawniajgce ewidencje oraz analize danych zwigzanych z rozpatrywaniem skarg i
reklamacji.

§11.

1. 0d stanowiska zawartego w odpowiedzi na skarge /reklamacje Klient moze odwotaé, w tym
celu moze zwroci¢ sie do Banku o ponowne rozpatrzenie skargi/reklamacji w terminie 30
dni od daty otrzymania odpowiedzi na skarge/reklamacje.

2. W przypadku sporu z Bankiem Klient bedgcy konsumentem moze zwrdci¢ sie o pomoc do
Miejskiego lub Powiatowego Rzecznika Konsumenta.

3. Klient ma prawo do pozasgdowego rozstrzygania ewentualnych sporéw z Bankiem.
Organami wtasciwymi do rozstrzygania sporéw sg :

1) Bankowy Arbitraz Konsumencki dziatajgcy przy Zwigzku Bankéw Polskich
(www.zbp.pl), w przypadku Klienta bedgcego konsumentem,
2) Rzecznik Finansowy (www.rf.gov.pl), w przypadku Klienta, ktéry jest osoba fizyczna.

4. Niezaleznie od opisanego w ust 3. Postepowania, Klientowi w kazdym czasie przystuguje
prawo do wystgpienia z powo6dztwem do wlasciwego sgdu powszechnego.

§12.
1. Organem nadzoru wilasciwym w sprawach ochrony konsumentéw jest Prezes Urzedu
Ochrony Konkurencji i Konsumentow.
2. Organem nadzoru nad dziatalno$cig Banku jest Komisja Nadzoru Finansowego.
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