Zatqgcznik nr 1 do ,Zasad sktadania i rozpatrywania skarg, reklamacji i zgtoszert w Banku Spdtdzielczym
w Jordanowie”

Bank Spétdzielczy w Jordanowie

Rok zatozenia 1880 www.bsjordanow.pl

Tryb i zasady sktadania i rozpatrywania reklamacji oraz skarg w Banku
Spotdzielczym w Jordanowie

Informacja o zasadach sktadania i rozpatrywania reklamacji w Banku Spoétdzielczym
w Jordanowie
Jestes uprawniony do ztozenia reklamacji, a My zobowigzujemy sie do jej rozpatrzenia wedtug ponizszych zasad:

1. Powinienes zgtosi¢ reklamacje do Nas niezwtocznie po uzyskaniu informacji o zaistnieniu okolicznosci
budzacych zastrzezenia. Rozpatrzymy reklamacje ztozone przez Ciebie lub osoby dziatajgce w Twoim imieniu:
1) Reklamacje, w przypadku gdy jestes Klientem Indywidualnym:

a) transakcji ptatniczych, jesli reklamacja zostata ztozona w terminie nie pdzniejszym niz 13 miesiecy od
dnia zaistnienia zdarzenia,

b) kredytéw, w tym kredytéw konsumenckich, jesli reklamacja zostata ztozona w terminie nie pdzniejszym
niz 6 lat od dnia zaistnienia zdarzenia,

c) roszczen zwigzanych z prowadzonym rachunkiem bankowym, jesli reklamacja zostata ztozona
w terminie nie pézniejszym niz 2 lata od dnia zaistnienia zdarzenia,

d) pozostatych reklamacji, jesli reklamacja zostata ztozona w terminie nie pdzniejszym niz 6 lat od dnia
zaistnienia zdarzenia;

2) Reklamacje, w przypadku gdy jestes Klientem Instytucjonalnym:

a) transakcji ptatniczych, jesli reklamacja zostata ztozona w terminie nie pdzniejszym niz 1 miesigc od dnia
zaistnienia zdarzenia,

b) kredytéw, jesli reklamacja zostata ztozona w terminie nie pdzniejszym niz 3 lata od dnia zaistnienia
zdarzenia,

c) roszczen zwigzanych z prowadzonym rachunkiem bankowym, jesli reklamacja zostata ztozona
w terminie nie pdZzniejszym niz 2 lata od dnia zaistnienia zdarzenia,

d) pozostatych reklamacji, jesli reklamacja zostata ztozona w terminie nie pdzniejszym niz 3 lata od dnia
zaistnienia zdarzenia.

2. Reklamacja powinna zawierac zastrzezenia zwigzane z naszg dziatalnoscig prowadzong wobec Ciebie oraz
Twoje dane adresowe. Powiniene$ dotgczy¢ wszelkie dokumenty zwigzane z przedmiotem sprawy. Mozemy
zwrdcié sie do Ciebie o uzupetnienie dokumentacji zgtaszanej reklamacji, w przypadku w ktérym uzupetnienie
dokumentdw warunkuje rozpatrzeniem reklamacji.

3. Mozesz ztozy¢ reklamacje na nasze ustugi lub skontaktowac sie z nami:
1) pisemnie:
a) w postaci papierowej - osobiscie w naszej placowce albo wystac jg na adres: Bank Spétdzielczy w
Jordanowie, ul. Rynek 44, 34-240 Jordandéw lub na adres dowolnej naszej placéwki
b) w postaci elektronicznej:
a. za pomocy srodka komunikacji elektronicznej e-mail: reklamacje@bsjordanow.pl,
systemu bankowosci elektronicznej albo
b. wysytajac jg na adres Banku do doreczen elektronicznych: AE: PL-63808-65007-FJHIT-20 w
ramach ustugi e-Doreczenia, w rozumieniu Ustawy z dnia 18.11.2020r. o doreczeniach
elektronicznych

2) ustnie:
a) telefonicznie albo
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b) osobiscie w naszej placéwce do protokotu reklamacyjnego.
Jesli ztozysz reklamacje ustnie w placéwce, potwierdzimy jej przyjecie w protokole reklamacyjnym.

Bieg terminu rozpatrywania reklamacji rozpoczyna sie od dnia, w ktorym wptynie ona do naszej placéwki.
Mozesz ztozy¢ reklamacje przez petnomocnika, na podstawie prawidtowo sporzadzonego petnomocnictwa.

Udzielimy Ci odpowiedzi na ztozong reklamacje w terminie:

1) 15 dni roboczych od daty jej otrzymania dla reklamacji, zwigzanej z realizacjg zlecenia ptatniczego oraz
wydania karty ptatniczej;

2) 30 dni kalendarzowych od dnia jej otrzymania dla reklamacji niezwigzanej z realizacja zlecenia ptatniczego
oraz wydania karty pfatniczej;

3) 7 dni kalendarzowych od daty jej otrzymania dla reklamacji ztozonej przez osobg niebedacag naszym
Klientem.

W uzasadnionych przypadkach, gdy zachodzi koniecznos$¢ przeprowadzenia postepowania wyjasniajacego

i wyzej wymienione terminy rozpatrzenia reklamacji nie mogg zostac dotrzymane, przed uptywem tego

terminu poinformujemy Ciebie o przyczynie opdznienia ze wskazaniem okolicznosci, ktére musza zostac

ustalone oraz przewidywanego terminu udzielenia odpowiedzi.

W przypadku, o ktérym mowa w ust. 6. termin rozpatrzenia i udzielenia odpowiedzi przez nas nie moze by¢

dtuzszy niz:

1) 35 dni roboczych dla reklamacji, zwigzanej z realizacjg Zlecenia ptatniczego oraz wydania karty ptatniczej,
w szczegdblnosci reklamacji kartowych rozpatrywanych przy udziale Visa lub MasterCard;

2) 60 dni kalendarzowych od daty otrzymania reklamacji niezwigzanej z realizacjg Zlecenia ptatniczego oraz
wydania karty ptatniczej oraz reklamacji otrzymanych od Ciebie jezeli nie jeste$ naszym Klientem.

Odpowiemy Tobie na reklamacje w nastepujacy sposéb:

1) Na reklamacje zwigzang z realizacjg Zlecenia ptatniczego lub wydaniem karty ptatniczej odpowiedz
przekazemy w formie pisemnej listem poleconym wystanym pod aktualnie obowigzujgcy adres
korespondencyjny lub mailowo z adresu pracownika Banku rozpatrujgcego Twojg reklamacje, w formie
zataczonego do wiadomosci pliku PDF, na wskazany w dokumentacji Banku Twoéj adres mailowy z
zastrzezeniem, ze taka forma odpowiedzi wysytana jest wytgcznie na Twdj wniosek ( w przypadku braku
adresu Twojego e-maila w dokumentacji Banku, odpowiedz na reklamacje wysytana jest drogg listowg, na
wskazany przez Ciebie adres korespondencyjny);

2) Na reklamacje niezwigzana z realizacja Zlecenia ptatniczego lub wydaniem karty ptatniczej:

a) przekazang ustnie w placowce bankowej — odpowiedz przekazywana jest zgodnie z Twoim wnioskiem
zZtozonym w tresci sktadania reklamacji: przez bankowos¢ internetowa, w formie zatgczonego do
wiadomosci pliku PDF, mailowo z adresu pracownika Banku rozpatrujagcego Twoja reklamacje, w formie
zatgczonego do wiadomosci pliku PDF, na wskazany w dokumentacji Banku Twoj adres mailowy, na pismie
w postaci elektronicznej, na Twdj adres do doreczen elektronicznych lub listem poleconym pod aktualnie
obowigzujgcy Twdj adres korespondencyjny;

b) przestang mailowo na adres: reklamacje@bsjordanow.pl - odpowiedz przekazywana jest mailowo z adresu

pracownika Banku rozpatrujgcego Twojg reklamacje, w formie zatgczonego do wiadomosci pliku PDF,
chyba ze w reklamacji wskazesz inny preferowany sposéb otrzymania odpowiedzi;

c) przestang listownie na adres Banku — odpowiedZ przekazywana jest réwniez drogg listowng, listem
poleconym pod wskazany przez Ciebie adres korespondencyjny, chyba ze w reklamacji wskazesz inny
preferowany sposdb otrzymania odpowiedzi;

d) ztozong za posrednictwem bankowosci internetowej— odpowiedz przekazywana jest takze przez bankowosc
internetowg, w formie zatgczonego do wiadomosci pliku PDF, chyba ze w reklamacji wskazesz inny
preferowany sposdb otrzymania odpowiedzi;

e) przestang na adres Banku do doreczen elektronicznych — odpowiedz przekazywana jest na piSmie w postaci
elektronicznej, na Twdj adres do doreczen elektronicznych, chyba ze w reklamacji wskazesz inny
preferowany sposdb otrzymania odpowiedzi.

3) Udzielenie odpowiedzi na reklamacje w wybranej formie nie moze powodowac wystgpienia ryzyka ujawnienia
tajemnicy bankowej osobom nieuprawnionym.
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10. W przypadku braku odpowiedzi z naszej strony w terminach wskazanych w ust. 6 od otrzymania przez nas

11.
12.

13.

14.

reklamacji lub braku przedstawienia uzasadnienia przekroczenia terminu na udzielenie odpowiedzi na

reklamacje zgodnie z postanowieniem ust. 7, reklamacje uznaje sie za rozpatrzong zgodnie z Twojg wola.

Nie pobieramy zadnych optat i prowizji za przyjecie i rozpatrzenie Twojej reklamacji.

Po otrzymaniu odpowiedzi na reklamacje, masz prawo:

1) odwotac sie do wyzszych szczebli decyzyjnych Banku, w tym Zarzadu lub Rady Nadzorczej Banku;

2) odwotad sie do Sgdu Polubownego przy Komisji Nadzoru Finansowego;

3) zwrdcic sie do Bankowego Arbitrazu Konsumenckiego, dziatajgcego przy Zwigzku Bankéw Polskich w celu

pozasgdowego rozstrzygniecia sporu (przystuguje Klientowi posiadajgcemu status konsumenta)

w przypadkach roszczen okreslonych w Regulaminie Bankowego Arbitrazu Konsumenckiego, dostepnym

na stronie internetowej Zwigzku Bankéw Polskich (www.zbp.pl);

4) wystgpic¢ z wnioskiem do Rzecznika Finansowego w celu rozpatrzenia sprawy lub przeprowadzenia

postepowania polubownego zgodnie z Ustawg o pozasgdowym rozwigzywaniu sporéw konsumenckich

z dnia 23 wrzesnia 2016 r. (nie dotyczy oséb prawnych);

5) zwrdcié sie do Miejskiego Rzecznika Konsumenta lub Powiatowego Rzecznika Konsumenta (przystuguje

Klientowi posiadajgcemu status konsumenta);

6) wystgpic z powddztwem do Sgdu Powszechnego:

a)

b)

d)

sgdu wtasciwego dla naszej siedziby (ulica Rynek 44, 34-240 Jordandéw):

e  Sad Rejonowy w Suchej Beskidzkiej - roszczenie do 100.000,00 PLN,

e  Sad Okregowy w Krakowie - roszczenie powyzej 100.000,00 PLN,

sgdu, w ktérego okregu znajduje sie nasz Oddziat - jezeli roszczenie wigze sie z dziatalnoscig tego
Oddziatu,

sgdu miejsca wykonania umowy - jezeli pozew dotyczy:

e  zawarcia umowy, ustalenia jej tresci lub jej zmiany,

e ustalenia istnienia umowy, jej wykonania, rozwigzania lub uniewaznienia,

e odszkodowania z powodu niewykonania lub nienalezytego wykonania umowy.

sadu wtasciwego dla Pani/Pana miejsca zamieszkania - jezeli roszczenie wynika z czynnosci
bankowych Banku Spétdzielczego w Jordanowie.

(Wykaz adresow sqdow powszechnych znajdzie Pani/Pan na stronie internetowej Ministerstwa

Sprawiedliwosci: www.ms.gov.pl, w zaktadce: rejestry i ewidencje).

Wtasciwym dla nas organem nadzoru jest Komisja Nadzoru Finansowego z siedzibg przy ul. Pieknej 20, 00-

549 Warszawa, adres korespondencyjny Urzedu: Komisja Nadzoru Finansowego, ulica Piekna 20 skrzynka
pocztowa 419, 00-549 Warszawa.

Zapewniamy Tobie mozliwos$¢ ztozenia reklamacji w nastepujgcych Zaktadach Ubezpieczen, z ktérymi mamy

podpisang umowe o wspodtpracy lub umowe agencyjna:

1) Vienna Life Towarzystwo Ubezpieczen Na Zycie S.A. Vienna Insurance Group, Aleje Jerozolimskie
162A, 02-342 Warszawa,

2) Compensa Towarzystwo Ubezpieczen S.A. Vienna Insurance Group, Aleje Jerozolimskie 162, 02-342

Warszawa,

3) Generali Towarzystwo Ubezpieczen S.A., ulica Senatorska 18, 00-082 Warszawa,

4) Generali Zycie Towarzystwo Ubezpieczen S.A., ulica Senatorska 18, 00-082 Warszawa,

5) Saltus Towarzystwo Ubezpieczen Zycie S.A., ulica Wtadystawa IV 22, 81-743 Sopot,

6) Saltus Towarzystwo Ubezpieczen Wzajemnych., ulica Wtadystawa IV 22, 81-743 Sopot,

7) Leadenhall Insurance S.A., ulica Domaniewska 42, 02-672 Warszawa,

8) Prevoir —Vie Groupe Prévoir S.A. - Oddziat w Polsce, ulica Emilii Plater 28, 00-688 Warszawa.



Informacja o zasadach sktadania i rozpatrywania reklamacji dotyczacych transakcji

nieautoryzowanych w Banku Spoétdzielczym w Jordanowie

1.

Masz prawo do ztozenia reklamacji wystgpienia nieautoryzowanej transakcji ptatniczej, ktérg jestesmy

zobowigzani rozpatrzy¢ zgodnie z zasadami okreslonymi w art. 46 Ustawy o ustugach ptatniczych (Ustawa

z dnia 10 maja 2018 r. o zmianie ustawy o ustugach ptatniczych oraz niektdrych innych ustaw).

Masz prawo do ztozenia reklamacji przez pethomocnika, na podstawie prawidtowo sporzagdzonego

petnomocnictwa.

Mozesz ztozy¢ reklamacje wystgpienia nieautoryzowanej transakcji ptatniczej w nastepujgcej formie:

1) pocztg tradycyjng kierujgc pismo na nasz adres korespondencyjny Banku: Bank Spétdzielczy w Jordanowie
ul. Rynek 44, 34-240 Jordandw;

2) telefonicznie za posrednictwem pracownika Banku, pocztg elektroniczng na adres:
reklamacje@bsjordanow.pl;

3) za posrednictwem systemu bankowosci internetowej;

4) pisemnie lub ustnie w placéwce Banku, przy czym przyjecie reklamacji w formie ustnej wymaga
potwierdzenia jej ztozenia na formularzu reklamacji zgtoszonej osobiscie lub telefonicznie;

5) elektronicznie na skrzynke: AE: PL-63808-65007-FJHJT-20, w ramach ustugi e-Doreczenia, w rozumieniu
Ustawy z dnia 18.11.2020 o doreczeniach elektronicznych.

Jezeli zauwazysz na Twoim rachunku nieautoryzowane transakcje, musisz nas o tym niezwtocznie

poinformowac. Reklamacja taka musi zawiera¢:

1) numer rachunku lub numer karty zwigzanej z reklamowang transakcja;

2) imie i nazwisko Posiadacza rachunku/ Uzytkownika/ Uzytkownika karty;

3) date dokonania transakcji ptatniczej;

)
)
4)
)
)
)

oryginalng kwote transakcji ptatniczej;

Ul

nazwe akceptanta lub bankomatu w przypadku transakcji dokonywanych kartg debetowg;

6) wskazanie powodu ztozenia reklamacji;

7) potwierdzenie czy Uzytkownik/Uzytkownik karty byt w posiadaniu karty w chwili realizacji transakgji
ptatniczej, ktérej dotyczy reklamacja;

8) potwierdzenie czy transakcja na rachunku ptatniczym byta wykonana z nalezgcego do Posiadacza/
Uzytkownika karty urzgdzenia umozliwiajgcego dokonanie tej transakcji.

Z zastrzezeniem ust 6, udzielamy odpowiedzi na reklamacje w terminie do 15 dni roboczych od dnia jej

otrzymania. W uzasadnionych przypadkach, gdy zachodzi koniecznos¢ przeprowadzenia dodatkowego

postepowania wyjasniajgcego, i tym samym 15 dniowy termin rozpatrzenia reklamacji nie moze zostac

dotrzymany, przed uptywem tego terminu, poinformujemy Ciebie o przyczynie opdznienia ze wskazaniem

okolicznosci, ktére muszg zostac ustalone oraz przewidywanego termin udzielenia odpowiedzi.

W przypadku stwierdzenia przez nas wystgpienia nieautoryzowanej transakcji, niezwtocznie po stwierdzeniu

wystgpienia nieautoryzowanej transakcji, to jest najpdzniej do korica kolejnego dnia roboczego, przywracamy

Twdj obcigzony rachunek do stanu, jaki istniatby, gdyby nie miata ona miejsca z wyjgtkiem gdy:

1) Bank ma uzasadnione i nalezycie udokumentowane podstawy, aby podejrzewaé oszustwo i poinformuje

o tym w formie pisemnej organy powotane do Scigania przestepstw;

2) Nieautoryzowana transakcja jest skutkiem postuzenia sie utraconym przez klienta albo skradzionym

klientowi instrumentem ptatniczym lub przywtaszczenia instrumentu ptatniczego, za wyjatkiem gdy:

klient nie miat mozliwosci stwierdzenia utraty, kradziezy lub przywtaszczenia instrumentu ptatniczego

przed wykonaniem transakcji ptatniczej, z wyjatkiem przypadku gdy ptatnik dziatat umysinie lub utrata

instrumentu ptatniczego przed wykonaniem transakcji ptatniczej zostata spowodowana dziataniem lub

zaniechaniem ze strony pracownika, agenta lub placéwki Banku lub podmiotu $wiadczgcego na jego

rzecz ustugi,

- woéweczas Klient odpowiada za nieautoryzowane transakcje ptatnicze do wysokosci rownowartosci w

walucie polskiej 50 euro;



3) Klient doprowadzit do transakcji nieautoryzowanej umysinie albo w wyniku umysinego lub bedacego
skutkiem razgcego niedbalstwa naruszenia co najmniej jednego z obowigzkéw bezpiecznego korzystania
z instrumentu ptfatniczego.
7. Udzielimy odpowiedzi na reklamacje dotyczacg nieautoryzowanej transakcji ptatniczej na pismie lub za
pomocg innego trwatego nosnika informacji z zastrzezeniem, ze udzielenie odpowiedzi na reklamacje
w wybranej formie nie moze powodowac wystgpienia ryzyka ujawnienia tajemnicy bankowej osobom
nieuprawnionym niezwtocznie po zakonczeniu postepowania wyjasniajgcego.

8. Po otrzymaniu odpowiedzi na reklamacje, masz prawo:
1) odwotac sie do wyzszych szczebli decyzyjnych Banku, w tym Zarzadu lub Rady Nadzorczej Banku;
2) odwotac sie do Sgdu Polubownego przy Komisji Nadzoru Finansowego;
3) zwrdcic sie do Bankowego Arbitrazu Konsumenckiego, dziatajgcego przy Zwigzku Bankéw Polskich w celu
pozasgdowego rozstrzygniecia sporu (przystuguje Klientowi posiadajgcemu status konsumenta)
w przypadkach roszczen okreslonych w Regulaminie Bankowego Arbitrazu Konsumenckiego, dostepnym
na stronie internetowej Zwigzku Bankéw Polskich (www.zbp.pl);
4) wystgpic z wnioskiem do Rzecznika Finansowego w celu rozpatrzenia sprawy lub przeprowadzenia
postepowania polubownego zgodnie z Ustawg o pozasgdowym rozwigzywaniu sporéow konsumenckich
z dnia 23 wrzesnia 2016 r. (nie dotyczy oséb prawnych);
5) zwrdcic sie do Miejskiego Rzecznika Konsumenta lub Powiatowego Rzecznika Konsumenta (przystuguje
Klientowi posiadajgcemu status konsumenta);
6) wystgpic¢ z powddztwem do Sagdu Powszechnego:
a) sadu wtasciwego dla naszej siedziby (ulica Rynek 44, 34-240 Jordandw):
e  Sad Rejonowy w Suchej Beskidzkiej - roszczenie do 100.000,00 PLN,
e  Sad Okregowy w Krakowie - roszczenie powyzej 100.000,00 PLN,
b) sadu, w ktérego okregu znajduje sie nasz Oddziat - jezeli roszczenie wigze sie z dziatalnoscig tego
Oddziatu,
c) sadu miejsca wykonania umowy - jezeli pozew dotyczy:
e  zawarcia umowy, ustalenia jej tresci lub jej zmiany,
e ustalenia istnienia umowy, jej wykonania, rozwigzania lub uniewaznienia,
e odszkodowania z powodu niewykonania lub nienalezytego wykonania umowy.
d) sadu witasciwego dla Pani/Pana miejsca zamieszkania - jezeli roszczenie wynika z czynnosci
bankowych Banku Spétdzielczego w Jordanowie.
(Wykaz adreséw sqgdéw powszechnych znajdzie Pani/Pan na stronie internetowej Ministerstwa
Sprawiedliwosci: www.ms.gov.pl, w zaktadce: rejestry i ewidencje).
9. Wiasciwym dla nas organem nadzoru jest Komisja Nadzoru Finansowego z siedzibg przy ul. Pieknej 20, 00-
549 Warszawa, adres korespondencyjny Urzedu: Komisja Nadzoru Finansowego, ulica Piekna 20 skrzynka
pocztowa 419, 00-549 Warszawa.

Informacja o zasadach sktadania i rozpatrywania skarg dot. braku dostepnosci w Banku

Spotdzielczym w Jordanowie

Masz prawo ztozy¢ do nas skarge, jesli uwazasz, ze ustugi bankowosci detalicznej lub produkty

wykorzystywane do ich oferowania lub swiadczenia nie sg dla Ciebie dostepne zgodnie z wymogami ustawy

z dnia 26 kwietnia 2024 r. o zapewnianiu spetniania wymagan dostepnosci niektérych produktéw i ustug

przez podmioty gospodarcze. Ta ustawa wdraza Dyrektywe Parlamentu Europejskiego i Rady (UE) 2019/882

z dnia 17 kwietnia 2019 r. w sprawie wymogow dostepnosci produktow i ustug, czyli tak zwany European

Accessibility Act (EAA).

1. Skarga moze dotyczy¢ réznych aspektéw braku dostepnosci, miedzy innymi:

1) naszej strony internetowej dla 0séb ze szczegdlnymi potrzebami (na przyktad brak mozliwosci odczytu
przez czytnik ekranu);

2) aplikacji mobilnej dla 0sdb ze szczegdlnymi potrzebami (na przyktad brak mozliwosci obstugi bez uzycia
dotyku);



3) sposobu swiadczenia przez nas ustug lub dokumentéw i informacji o Swiadczonej ustudze (na przyktad
brak mozliwosci otrzymania umowy w powiekszonym druku lub w formacie audio).

Skarga powinna zawiera¢ co najmniej nastepujgce informacje:

1) Imie 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, ktérych dotyczy skarga;

4) wskazanie wymagania dostepnosci, ktérego nie spetniajg produkt albo ustuga, wraz z zgdaniem
zapewnienia jego spetniania przez Bank;

5) wskazanie preferowanego sposobu zapewnienia spetniania wymagania dostepnosci przez produkt albo
ustuge (nieobowigzkowo).

Mozesz ztozy¢ skarge w nastepujgcej formie:

1) Pisemnej: pocztg tradycyjng kierujgc pismo na nasz adres korespondencyjny: Bank Spétdzielczy w
Jordanowie, ulica Rynek 44, 34-240 Jordandw lub na adres dowolnej naszej placéwki,

2) Ustnej: telefonicznie albo osobiscie do protokotu podczas wizyty w naszej placdwce bankowej, przy
czym przyjecie skargi w formie ustnej wymaga od konsumenta potwierdzenia jej ztozenia na formularzu
skargi,

3) za posrednictwem poczty elektronicznej na adres: reklamacje@bsjordanow.pl lub systemu bankowosci
internetowej,

4) pisemnie w placowce bankowej,

5) elektronicznie na skrzynke AE: PL-63808-65007-FJHJT-20 w ramach ustugi e-Doreczenia, w rozumieniu
Ustawy z dnia 18.11.2020r. o doreczeniach elektronicznych, dane kontaktowe dostepne sg na stronie
internetowej Banku.

Mozemy pozostawic skarge bez rozpatrzenia, gdy nie zawiera informacji z pkt. 2 ppkt 1-4.

Udzielimy odpowiedzi na skarge w terminie 30 dni od daty jej otrzymania. W szczegdlnie skomplikowanych

przypadkach uniemozliwiajgcych rozpatrzenie skargi i udzielenie odpowiedzi w powyzszym terminie,

zawiadomimy konsumenta w sposéb, jaki konsument w skardze wskazat jako preferowany, o przyczynie
zwtoki oraz wskazemy nowy termin rozpatrzenia skargi i udzielenia odpowiedszi, nie dtuzszy niz 60 dni od
dnia otrzymania skargi.

Udzielamy odpowiedzi w formie i w sposdb, jaki konsument w skardze wskazat jako preferowany.

Udzielona odpowiedZ powinna by¢ jasna, wyczerpujaca i zawierac:

1) nasze stanowisko w sprawie zgtoszonej skargi;

2) uzasadnienie tego stanowiska, odwotujgce sie do konkretnych przepiséw prawa, naszych regulacji
wewnetrznych 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 zostata uwzgledniona — dodatkowo, pouczenie o mozliwosci:

a) odwotania sie od naszego stanowiska zawartego w odpowiedzi;

b) skorzystania z instytucji mediacji lub innego pozasgdowego mechanizmu polubownego
rozwigzywania sporéw; oraz

c) ztozenia zawiadomienia o niespetnianiu przez produkt albo ustuge wymagan dostepnosci, o ktérym
mowa w art. 67 ustawy z dnia 26 kwietnia 2024 r. o zapewnianiu spetniania wymagan dostepnosci
niektérych produktéw i ustug przez podmioty gospodarcze.

Po otrzymaniu odpowiedzi na skarge, Konsument moze odwotac sie od naszej decyzji do:

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

2) Miejskiego Rzecznika Konsumentdw lub Powiatowego Rzecznika Konsumentdw (jesli Klient jest
konsumentem);

3) Prezesa Zarzadu Panstwowego Funduszu Rehabilitacji Osdb Niepetnosprawnych, z zawiadomieniem o
niespetnianiu przez produkt albo ustuge wymagan dostepnosci, zgodnie z art. 67 ustawy z dnia 26



kwietnia 2024 r. o zapewnianiu spetniania wymagan dostepnosci niektorych produktéw i ustug przez
podmioty gospodarcze.
9. Nie pobieramy od konsumenta zadnych optat i prowizji za przyjecie i rozpatrzenie skargi.

prosty jezyk

MA SIE
ROZUMIEC



