Zalacznik nr 1

do ,,Zasad obstugi reklamacji przez Bank Spétdzielczy w Plonsku”
wprowadzonych uchwalg nr 32/Z/2018 Zarzadu BS w Plonisku z dnia 15.03.2018 r.,
zmienionych uchwatg nr 143/2/2018 Zarzadu BS w Ptonsku z dnia 13.12.2018 r.

Tryb i zasady wnoszenia i rozpatrywania reklamacji Klientow Banku

Klient Banku Spoétdzielczego w Plonsku zwanego dalej Bankiem, ma mozliwos¢ ztozenia

reklamacji, czyli wystgpienia zawierajgcego zastrzezenia dotyczace $wiadczonych ustug lub

dziatalnosci Banku, a Bank ma obowigzek rozpatrzenia reklamacji wedtug ponizszych zasad:

1. Klient powinien zglosi¢ reklamacj¢ do Banku niezwlocznie po uzyskaniu informacji
0 zaistnieniu okoliczno$ci budzacych zastrzezenia. Bank rozpatruje reklamacje zlozone
przez Klientow Banku lub osoby dziatajace w ich imieniu:

1) w przypadku Klientow indywidualnych w zakresie:

a) transakcji platniczych w terminie nie pozniejszym niz 13 miesigcy od dnia
zaistnienia zdarzenia,

b) kredytow konsumenckich w terminie nie pézniejszym niz 6 lat od dnia zaistnienia
zdarzenia,

C) transakcji na instrumentach finansowych w terminie nie pdzniejszym niz 6 lat od
dnia zaistnienia zdarzenia

d) roszczen zwigzanych z prowadzonym rachunkiem bankowym oraz pozostatych
typow skarg lub reklamacji w terminie nie pdzniejszym niz 2 lata od dnia
zaistnienia zdarzenia.

2) w przypadku Klientow instytucjonalnych w zakresie:

a) transakcji platniczych w terminie nie pézniejszym niz 1 miesigc od dnia zaistnienia
zdarzenia,

b) kredytow w terminie nie pézniejszym niz 3 lata od dnia zaistnienia zdarzenia,

C) roszczen zwigzanych z prowadzonym rachunkiem bankowym oraz pozostatych
typow skarg lub reklamacji w terminie nie pdzniejszym niz 2 lata od dnia
zaistnienia zdarzenia.

2. W reklamacji Klienta powinny zosta¢ zamieszczone dane pozwalajace na jego
identyfikacj¢: imi¢, nazwisko oraz przynajmniej jeden dodatkowy identyfikator (adres,
numer PESEL, nr umowy, ktérej reklamacja dotyczy). Brak identyfikacji Klienta
uniemozliwia udzielenie odpowiedzi przez Bank oraz nie kwalifikuje pisma jako
reklamacji.

3. Klient moze ztozy¢ reklamacje:

1) w formie pisemnej:

a) osobiscie w dowolnej jednostce organizacyjnej Banku zajmujacej si¢ obstuga
Klientow,

b) przesytka pocztowa w rozumieniu art. 3 pkt 21 ustawy z dnia 23 listopada 2012 r. —
Prawo pocztowe (tj. Dz.U. z 2018 r., poz. 2188),

2) ustnie — telefonicznie albo osobiscie do protokotu podczas wizyty Klienta w dowolnej
jednostce organizacyjnej Banku zajmujacej si¢ obstuga Klientow,

3) w formie elektronicznej - za posrednictwem poczty elektronicznej na adres e-mail:
bsplonsk@bsplonsk.pl.

4. Bieg terminu rozpatrzenia reklamacji rozpoczyna si¢ w dniu wplywu reklamacji od
Klienta, w sposéb okreslony w pkt 3.

5. Klient moze ztozy¢ reklamacje przez pelnomocnika dysponujacego pelnomocnictwem
posiadajacym zwykta forme¢ pisemng, chyba ze istniejg szczegdlne uwarunkowania
faktyczne wskazujace na konieczno$¢ zachowania innej formy szczegdlnej, o czym Klient
jest informowany na etapie zawarcia umowy.
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6. W przypadku ztozenia reklamacji w sposéb inny niz wymieniony w ust. 3 pkt 1, Bank na
zyczenie Klienta przekazuje mu potwierdzenie zlozenia reklamacji w trybie z nim
uzgodnionym.

7. Reklamacja przekazana do Banku jest rozpatrywana w sposdb zapewniajacy wydanie
niezaleznego 1 obiektywnego rozstrzygnigcia zastrzezenia w niej zawartego.

8. Bank udziela odpowiedzi na reklamacj¢ bez zbegdnej zwtloki jednak nie pozniej niz w
terminie:

1) 15 dni roboczych od daty jej otrzymania dla reklamacji, ztozonej przez Klienta,
zwigzanej z realizacjg Zlecenia ptatniczego oraz wydania karty ptatniczej,

2) 30 dni kalendarzowych od daty otrzymania reklamacji niezwigzanej z realizacja
Zlecenia platniczego oraz wydania karty platniczej.

9. W szczegélnie skomplikowanych przypadkach, uniemozliwiajacych rozpatrzenie

reklamacji 1 udzielenie odpowiedzi w terminie wskazanym w ust. 3, w szczegdlnosci, gdy

z uwagi na ztozonos$¢ sprawy, zachodzi konieczno$¢ przeprowadzenia postepowania,

Bank w informacji przekazywanej Klientowi, ktory wystapit z reklamacja:

1) wyjasnia przyczyng opOznienia,

2) wskazuje okolicznosci, ktore muszg zostaé ustalone dla rozpatrzenia sprawy,

3) okresla przewidywany termin rozpatrzenia reklamacji i udzielenia odpowiedzi, ktory
nie moze przekroczy¢ 35 dni roboczych dla reklamacji zwigzanych realizacja Zlecenia
ptatniczego oraz 60 dni kalendarzowych dla pozostatych reklamacji.

10. Powiadomienie o sposobie rozpatrzenia reklamacji sporzadzane jest w formie pisemnej
badz w innej formie uzgodnionej z Klientem.

11. Klient po wyczerpaniu drogi postgpowania reklamacyjnego ma prawo:

1) zwrocenia si¢ do Miejskiego Rzecznika Konsumenta lub Powiatowego Rzecznika
Konsumenta (przystuguje Klientowi posiadajgcemu status konsumenta),

2) zwrdcenia si¢ do Bankowego Arbitrazu Konsumenckiego, dziatajacego przy Zwigzku
Bankow Polskich w celu pozasadowego rozstrzygniecia sporu (przystuguje Klientowi
posiadajagcemu status konsumenta) w przypadkach roszczen okreslonych w
Regulaminie Bankowego Arbitrazu Konsumenckiego, dostgpnym na stronie
internetowej Zwigzku Bankoéw Polskich (www.zbp.pl),

3) wystgpienia z wnioskiem do Rzecznika Finansowego na zasadach okre§lonych w
Ustawie z dnia 5 sierpnia 2015 r. o rozpatrywaniu reklamacji przez podmioty rynku
finansowego 1 o Rzeczniku Finansowym (w przypadku Klienta bgdacego osobg
fizyczng),

4) wystgpienia z powddztwem do Sadu Powszechnego.

Bank Spotdzielczy w Plonsku podlega nadzorowi Komisji Nadzoru Finansowego z siedziba
przy ul. Pigknej 20, 00-549 Warszawa, adres korespondencyjny Urzedu: Komisja Nadzoru
Finansowego, Plac Powstancow Warszawy 1, skr. poczt. 419, 00-950 Warszawa 1.
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