Zatacznik nr 1
@ BANK SPOLDZIELCZY W MILICZU do Instrukcji rozpatrywania skarg i reklamacji w Banku Spétdzielczym w Miliczu

Zasady przyjmowania skarg i reklamacji w Banku Spétdzielczym w Miliczu

Informacja o zasadach skfadania i rozpatrywania skarg i reklamacji

Przywigzujemy duzg wage do wszelkich sygnatéw ptynacych ze strony naszych Klientéw na temat m.in.:
oferowanych produktdéw i ustug oraz jakosci obstugi.

Uzywajac w tym dokumencie formy , Ty” (Twaj, Ciebie, Ci, itp.) — mamy na mysli Ciebie, jako naszego klienta,
Posiadacza rachunku; stosujemy taka zasade réowniez wtedy, gdy uzywamy takich zwrotéw jak np. ,,mozesz”.

Zgtoszone sugestie sg traktowane przez nas i naszych pracownikéw jako element, ktéry pomaga w budowaniu
coraz lepszej instytucji finansowej, nastawionej na wspodtprace z Tobg oraz stanowi inspiracje do doskonalenia
oferty produktowej i obszaréw naszego funkcjonowania.

1. Powiniene$ nam zgtosi¢ skarge/reklamacje niezwtocznie po uzyskaniu informacji o zaistnieniu okolicznosci
budzacych zastrzezenia. Rozpatrujemy skargi/reklamacje ztozone przez Ciebie lub osoby dziatajgce w
Twoim imieniu:

1) jezeli posiadasz status konsumenta, w zakresie:
a) transakcji ptatniczych w terminie nie pdzniejszym niz 13 miesiecy od dnia zaistnienia zdarzenia,
b) kredytéw konsumenckich w terminie nie pdZniejszym niz 6 lat od dnia zaistnienia zdarzenia,

c) roszczen zwigzanych z prowadzonym rachunkiem bankowym oraz pozostatych typow skarg i
reklamacji, w terminie nie péZzniejszym niz 2 lata od dnia zaistnienia zdarzenia.

2) w pozostatych przypadkach, w zakresie:
a) transakcji ptatniczych w terminie nie pdZzniejszym niz 1 miesigc od dnia zaistnienia zdarzenia,
b) kredytéw w terminie nie pdzniejszym niz 3 lata od dnia zaistnienia zdarzenia,
c) roszczen zwigzanych z prowadzonym rachunkiem bankowym oraz pozostatych typéw skarg i
reklamacji, w terminie nie pdzniejszym niz 2 lata od dnia zaistnienia zdarzenia.

2. W skardze/reklamacji powiniene$ umiescic:

1) Twoje zastrzezenia wobec nas;
2) Twoje dane identyfikacyjne:
a) jezelijestes$ osobg fizyczng/konsumentem — imie, nazwisko, MODULO lub PESEL,

b) w przypadku osoby prawnej lub jednostki organizacyjnej nie posiadajgcej osobowosci prawnej —
nazwe, MODULO lub REGON albo NIP,
3) Twoje aktualne dane adresowe;

4) Twadj telefon kontaktowy;

5) ewentualnie Twdj adres poczty elektronicznej, jezeli wnioskujesz o udzielenie odpowiedzi w formie
elektronicznej;

6) Twoje oczekiwania wobec nas;
7) szczegbtowy opis sytuaciji, ktorej dotyczy skarga/reklamacja (m. in. podanie numeru rachunku/numeru

karty, ktérego dotyczy).

3. W zwigzku z rozpatrywang reklamacjg mozemy zwrdci¢ sie do Ciebie z prosba abys dostarczyt nam
dodatkowe informacje oraz posiadang dokumentacje dla sktadanej reklamacji. W szczegdlnosci jezeli
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reklamacja dotyczy transakcji dokonanych przy uzyciu karty ptatniczej lub nieautoryzowanej transakgji.
Mozesz ztozy¢ skarge/reklamacije:
na pismie:
a) w postaci papierowej — osobiscie w naszej placéwce albo wystac przesytkg pocztowsy albo nadaé w
placoéwce podmiotu zajmujgcego sie doreczaniem korespondencji na terenie Unii Europejskiej,

b) w postaci elektronicznej na adres poczty: reklamacje@bsmilicz.com.pl albo wysta¢ na adres do
doreczen elektronicznych AE:PL-27946-77078-VBFCG-21;

ustnie — w rozmowie telefonicznej z naszym pracownikiem /konsultantem infolinii Banku Spétdzielczego
w Miliczu (w zakresie bankowosci internetowej/mobilnej) lub osobiscie podczas wizyty w naszej placéwce
lub Centrali Banku.

Przyjmujac skarge/reklamacje dokonamy Twojej identyfikacji, w celu potwierdzenia tozsamosci i
prawidtowego rozpatrzenia skargi/reklamacji. Jezeli sktadasz skarge/reklamacje w formie ustnej —w
rozmowie telefonicznej, mozesz zosta¢ poproszony o podanie dodatkowych danych, ktére pozwolg na taka
identyfikacje lub mozesz zostatac¢ poinformowany o koniecznosci potwierdzenia ztozenia reklamacji u nas
w Placéwce.

Nasze aktualne numery telefondw i adresy placéwek Banku, pod ktére mozesz sktadac skargi lub
reklamacje, znajdziesz na naszej stronie internetowej www.bsmilicz.com.pl.

Na naszej stronie internetowej www.bsmilicz.com.pl udostepniamy formularze skarg/ reklamacji.

Masz prawo do ztozenia zgtoszenia wystgpienia nieautoryzowanej transakcji ptatniczej, a my jestesmy
zobowigzani rozpatrzy¢ je zgodnie zasadami okreslonymi w art. 46 Ustawy o Ustugach Ptatniczych.

Czas rozpatrzenia reklamacji liczymy od dnia, w ktérym jg otrzymamy, pod warunkiem ztozenia przez
Ciebie wymaganych dokumentow.

Reklamacja lub skarga moze by¢ ztozona: osobiscie przez Ciebie, przez osoby dziatajgce w Twoim imieniu
na mocy udzielonego petnomocnictwa (m.in. adwokat, radca prawny), przez przedstawiciela ustawowego,
przez spadkobierce posiadajgcego interes prawny w ustaleniu odpowiedzialnosci lub spetnieniu
Swiadczenia z umowy ubezpieczenia, w ktérej zawarciu uczestniczylismy.

Udzielamy odpowiedzi na skarge/reklamacje w terminie:

15 dni roboczych od daty jej otrzymania — dla reklamacji, zwigzanej z realizacjg zlecenia ptatniczego oraz
wydania karty ptatniczej. Jesli rozpatrzenie reklamacji nie bedzie mozliwe w terminie 15 dni roboczych z
uwagi na ztozonos¢ sprawy poinformujemy Cie o tym na pismie wskazujac przyczyne opdznienia i
okolicznosci, ktére muszg zostac ustalone dla rozpatrzenia reklamacji — wéwczas przewidywany termin jej
rozpatrzenia i udzielenia odpowiedzi, o ktérym tez Cie poinformujemy, nie moze by¢ dtuzszy niz 35 dni
roboczych od dnia kiedy ztozytes reklamacje;

30 dni kalendarzowych od dnia jej otrzymania — dla pozostatych reklamacji niezwigzanych z realizacjg
zlecenia ptatniczego oraz wydania karty ptatniczej. Jesli rozpatrzenie reklamacji nie bedzie mozliwe w
terminie 30 dni z uwagi na ztozono$¢ sprawy poinformujemy Cie o tym na pismie wskazujgc przyczyne
opb6znienia i okolicznosci, ktére muszg zostaé ustalone dla rozpatrzenia reklamacji — wéwczas
przewidywany termin jej rozpatrzenia i udzielenia odpowiedzi, o ktérym tez Cie poinformujemy nie moze
by¢ dtuzszy niz 60 dni kalendarzowych od dnia kiedy ztozytes reklamacje

Na skarge/reklamacje odpowiadamy na pismie. Forma naszej odpowiedzi na reklamacje zalezy od tego, w
jaki sposéb jg ztozysz, tj.:
w postaci papierowej — jesli reklamacje ztozysz w postaci papierowej, chyba ze poprosisz o udzielenie
odpowiedzi w postaci elektronicznej;

w postaci papierowej albo elektronicznej, zgodnie z Twoim wyborem — jesli reklamacje ztozysz ustnie;


http://www.bsmilicz.com.pl/

3) w postaci elektronicznej — jesli reklamacje ztozysz na piSmie w postaci elektronicznej, chyba ze poprosisz
o odpowiedz w postaci papierowej. W tym przypadku:

a) korzystamy z tego samego srodka komunikacji elektronicznej, za pomocg ktérego ztozysz reklamacje,
albo ze srodka komunikacji elektronicznej, ktéry nam wskazesz,

b) odpowiedz wyslemy na Twéj adres do doreczen elektronicznych wpisany do bazy adreséw
elektronicznych — jesli reklamacje wyslesz na adres do doreczen elektronicznych.

13. Jesli nie zgadasz sie ze stanowiskiem zawartym w odpowiedzi na reklamacje, mozesz:

1) odwotac sie do Zarzadu Banku, w terminie 30 dni od dnia otrzymania decyzji;

2) skorzystac z instytucji Arbitra Bankowego dziatajgcego przy Zwigzku Bankéw Polskich. Szczegéty
dotyczace rozwigzywania spordow arbitrazowych przez Arbitra Bankowego dostepne sg na stronie
internetowej: www.zbp.pl/dla-klientow/arbiter-bankowy. Postepowanie jest ptatne. Wniosek o wszczecie
postepowania mozna ztozy¢:

a) pisemnie na adres: Bankowy Arbitraz Konsumencki ul. Kruczkowskiego 8, 00-380 Warszawa,

b) e-mailem na adres: arbitraz.kancelaria@zbp.pl;

3) ztozy¢ wniosek do Rzecznika Finansowego. Szczegdty dotyczace rozwigzywania spordéw przez Rzecznika
Finansowego dostepne sg na stronie internetowe;j: https://rf.gov.pl/polubowne/. Postepowanie jest
ptatne. Wniosek o wszczecie postepowania mozna ztozy¢:

a) pisemnie na adres: Biuro Rzecznika Finansowego Departament Pozasgdowego Rozwigzywania
Spordéw, ul. Nowogrodzka 47 A, 00-695 Warszawa,

b) za posrednictwem platformy ePUAP,

c) elektronicznie na skrzynke: AE:PL-82898-28814-BHBGA-15 w ramach ustugi eDoreczenia (nalezy
posiadac kwalifikowany podpis elektroniczny),

d) osobiscie w siedzibie Biura Rzecznika Finansowego lub we wskazanym przez niego Oddziale
Terenowym;

4) ztozy¢ zapis na Sad Polubowny przy Komisji Nadzoru Finansowego. Szczegdty dotyczace rozwigzywania
sporow przez Sad Polubowny przy KNF dostepne na stronie internetowe;j:
https://www.knf.gov.pl/dla_rynku/sad_polubowny_przy_ KNF. Postepowanie jest ptatne. Wniosek o
wszczecie postepowania mozna ztozyc:

a) pisemnie na adres: Sad Polubowny przy Komisji Nadzoru Finansowego, ul. Piekna 20, skr. poczt. Nr
419, 00-549 Warszawa,

b) e-mailem na adres: sad.polubowny@knf.gov.pl;

5) Skierowaé sprawe do sadu powszechnego w drodze powddztwa cywilnego.
14. Nie pobieramy optat za przyjecie i rozpatrzenie skargi/reklamacji.

15. Podlegamy nadzorowi Komisji Nadzoru Finansowego, z siedzibg przy ul. Pieknej 20, 00-549 Warszawa,
adres korespondencyjny Urzedu: Komisja Nadzoru Finansowego, ul. Piekna 20, skr. Poczt. 419, 00-549
Warszawa.

16. Wtasciwym dla nas organem nadzoru w sprawach ochrony konsumentéw jest Prezes Urzedu Ochrony
Konkurencji i Konsumentow z siedzibg przy pl. Powstarncow Warszawy 1, 00-950 Warszawa.


https://rf.gov.pl/polubowne/

Informacja o zasadach skfadania i rozpatrywania skarg na brak dostepnosci

Jedli jestes konsumentem, masz prawo ztozy¢ do nas skarge, jezeli uwazasz, ze ustugi bankowosci detalicznej lub

produkty wykorzystywane do ich oferowania lub Swiadczenia nie sg dla Ciebie dostepne. Wynika to z ustawy z

dnia 26 kwietnia 2024 r. o zapewnianiu spetniania wymagan dostepnosci niektdrych produktow i ustug przez
podmioty gospodarcze.

1.
1)
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2.

Twoja skarga powinna zawierac:

Twoje imie i nazwisko;
Twdj adres do korespondencji, adres e-mail lub numer telefonu wraz ze wskazaniem preferowanego
sposobu kontaktu z Tobg;

wskazanie produktu albo ustugi, ktérych dotyczy skarga;
wskazanie wymagania dostepnosci, ktdrego nie spetniajg produkt albo ustuga, wraz z zadaniem

zapewnienia jego spetniania przez nas.

Mozemy pozostawi¢ Twojg skarge bez rozpatrzenia, jesli nie podasz elementdéw okreslonych w pkt 1.

3. Skarge mozesz ztozy¢ w nastepujgcej formie:
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na piSmie osobiscie w naszej placéwce albo wystaé przesytkg pocztowa albo wystaé na adres do doreczen
elektronicznych AE:PL-27946-77078-VBFCG-21;

ustnie —w rozmowie telefonicznej z naszym pracownikiem lub osobiscie podczas wizyty w naszej
placowce lub Centrali Banku;

w postaci elektronicznej — na adres poczty: reklamacje@bsmilicz.com.pl.
Udzielamy odpowiedzi na skarge w terminie 30 dni od daty jej otrzymania. Jesli sprawa jest trudna,

mozemy potrzebowac wiecej czasu (do 60 dni). Wtedy Cie o tym poinformujemy i powiemy, kiedy
dostaniesz odpowiedz.

Odpowiedz przekazemy w sposob, jaki wskazates w skardze jako preferowany.
Nasza odpowiedz bedzie jasna, wyczerpujaca i bedzie zawieraé:

informacje o wyniku rozpatrzenia skargi;

uzasadnienie wyniku rozpatrzenia — jezeli Twoja skarga nie zostanie uwzgledniona. W tym przypadku
podamy przepisy prawa, nasze regulacje wewnetrzne lub faktyczne ustalenia;

okreslenie terminu, w ktérym zgdanie zostanie uwzglednione, maksymalnie 6 miesiecy od dnia udzielenia
odpowiedzi — jesli skarga zostata uwzgledniona;

co mozesz zrobi¢, gdy nie zgadasz sie z naszg odpowiedzi na skarge.

Nie pobieramy zadnych opfat i prowizji za przyjecie i rozpatrzenie skargi.



