Bank Spétdzielczy w ltawie

Grupa BPS

Informacja o rozpatrywaniu reklamacji i zgtoszen w Banku Spétdzielczym w Itawie
Niniejsza informacja wyjasnia, jak sktadac i jak sa rozpatrywane reklamacje oraz zgtoszenia o
nieautoryzowanych transakcjach w Banku Spoétdzielczym w ltawie.

. Reklamacje
Jako klient Banku Spétdzielczego w ltawie (zwanego dalej Bankiem) masz prawo ztozy¢
reklamacje, a Bank ma obowiazek jg rozpatrzy¢.

1. Kiedy ztozy¢ reklamacje?
Zgtos reklamacje do Banku jak najszybciej po zauwazeniu problemu.
Terminy sktadania reklamacji:
¢ Dla klientow indywidualnych:
o Transakcje ptatnicze: do 13 miesiecy od zdarzenia.
o Kredyty konsumenckie: do 6 lat od zdarzenia.
o Inne skargi (np. dotyczace konta bankowego): do 2 lat od zdarzenia.
¢ Dla klientow instytucjonalnych:
o Transakcje ptatnicze: do 1 miesigca od zdarzenia.
o Kredyty: do 3 lat od zdarzenia.
o Inne skargi (np. dotyczace konta bankowego): do 2 lat od zdarzenia.

2. Co powinna zawieraé reklamacja?

Reklamacja powinna zawiera¢ Twoje zastrzezenia dotyczace dziatalnosci Banku oraz Twoje dane
adresowe. Dotgcz wszystkie dokumenty zwigzane ze sprawg. Bank moze poprosi¢ o dodatkowe
dokumenty, jesli sg one potrzebne do rozpatrzenia reklamaciji.

3. Jak ztozy¢ reklamacje?
Mozesz ztozy¢ reklamacje w jednej z nastepujacych form:
e Poczta tradycyjna: Bank Spétdzielczy w ltawie, ul. Jana lll Sobieskiego 49, 14-200 ltawa.
e Telefonicznie: pod numerem 89/644 87 10.
o Poczta elektroniczna: na adres sekretariat@bankbsilawa.pl.
e Poprzez ustuge e-doreczen: na adres AE:PL-40288-71377-JBFDS-10.
e Osobiscie (pisemnie lub ustnie) w placowce Banku. Jesli sktadasz reklamacje ustnie,
otrzymasz formularz do potwierdzenia jej ztozenia.

4. Rozpatrywanie reklamaciji

Termin rozpatrzenia reklamacji zaczyna sie w dniu jej otrzymania przez Bank.

Mozesz ztozy¢ reklamacje przez petnomocnika, jesli posiada on prawidtowo sporzadzone
petnomocnictwo.

5. Terminy odpowiedzi na reklamacje:



¢ 15 dniroboczych dla reklamacji dotyczacych zlecen ptatniczych i wydania kart
ptatniczych.

¢ 30 dni kalendarzowych dla pozostatych reklamaciji.

¢ 7 dni kalendarzowych dla reklamaciji ztozonych przez osoby, ktére nie sg klientami
Banku.

6. Przedtuzony termin rozpatrzenia reklamaciji:
Jesli rozpatrzenie reklamacji wymaga dodatkowych wyjasnien i nie moze by¢ rozpatrzone w
standardowym terminie, Bank poinformuje Cie o przyczynie opdznienia, co musi zostac¢
ustalone i poda przewidywany termin odpowiedzi.
W takich przypadkach termin odpowiedzi nie moze by¢ dtuzszy niz:
e 35dniroboczych dla reklamacji dotyczgcych zlecen ptatniczych i wydania kart
ptatniczych (np. reklamacji kartowych rozpatrywanych z udziatem Visa lub MasterCard).
e 60 dni kalendarzowych dla pozostatych reklamacji oraz reklamacji od oséb
niebedacych klientami Banku.
Wazne: Jesli Bank nie udzieli odpowiedzi w terminie lub nie poda uzasadnienia przekroczenia
terminu, reklamacja zostanie uznana za rozpatrzong zgodnie z Twojg wola.

7. Forma odpowiedzi na reklamacje:
Bank udzieli odpowiedzi na reklamacje na piSmie w nastepujacej formie:
e w postaci elektronicznej —jesli reklamacje ztozysz na piSmie w postaci elektronicznej,
chyba ze poprosisz o odpowiedz w postaci papierowej;
e w postaci papierowej — jesli reklamacje ztozysz na piSmie w postaci papierowej, chyba ze
poprosisz o odpowiedz w postaci elektronicznej;
e w postaci papierowej albo elektronicznej — zgodnie z Twoim wyborem — jesli reklamacje
ztozysz ustnie.
Jesli na Twojg reklamacje odpowiadamy w postaci elektronicznej, to:
e korzystamy z tego samego srodka komunikacji elektronicznej, za pomoca ktérego ztozysz
reklamacje, albo z Srodka komunikacji elektronicznej, ktéry nam wskazesz;
e odpowiedz wyslemy na Twéj adres do doreczen elektronicznych wpisany do bazy
adresow elektronicznych - jesli reklamacje wyslesz na adres do doreczen
elektronicznych.

8. Optaty:
Bank nie pobiera zadnych optat za przyjecie i rozpatrzenie reklamaciji.

9. Co zrobi¢ po otrzymaniu odpowiedzi na reklamacje?
Po otrzymaniu odpowiedzi mozesz:

e Odwota¢ sie do Zarzadu Banku w ciggu 30 dni od otrzymania odpowiedzi.

e Skorzysta¢ z pomocy Miejskiego lub Powiatowego Rzecznika Konsumentéw (jesli jestes
konsumentem).

e Zwrdcic¢ sie do Bankowego Arbitrazu Konsumenckiego przy Zwigzku Bankéw Polskich w
celu pozasgdowego rozwigzania sporu (jesli jeste$s konsumentem i sprawa dotyczy
roszczen okreslonych w Regulaminie Arbitrazu).

e Ztozy¢ wniosek do Rzecznika Finansowego (jesli jestes osobg fizyczng).



e Zwrdcic sie do Rzecznika Finansowego o przeprowadzenie postepowania polubownego
(jesli jestes osoba fizyczng). Zasady tych postepowan sg opisane na stronie
www.rf.gov.pl.

¢ Wystgpi¢ z pozwem do Sgdu Powszechnego.

Organ nadzoru:
Whtasciwym organem nadzoru dla Banku jest Komisja Nadzoru Finansowego, ul. Piekna 20, 00-
549 Warszawa.

Il. Zgtoszenia nieautoryzowanych transakcji ptatniczych
Masz prawo zgtosi¢ nieautoryzowang transakcje ptatniczg, a Bank ma obowigzek ja rozpatrzy¢
zgodnie z Ustawg o ustugach ptatniczych.

1. Jak ztozy¢ zgtoszenie nieautoryzowanej transakc;ji?
Mozesz ztozy¢ zgtoszenie w jednej z nastepujacych form:
e Poczta tradycyjna: Bank Spétdzielczy w ltawie, 14-200 Itawa, ul. Jana lll Sobieskiego 49.
o Poczta elektroniczna: na adres sekretariat@bankbsilawa.pl.
e Poprzez ustuge e-doreczen: na adres AE:PL-40288-71377-JBFDS-10.
e Pisemnie lub ustnie w placéwce Banku. Jesli sktadasz zgtoszenie ustnie, otrzymasz
formularz do potwierdzenia jego ztozenia.

2. Co powinno zawierac zgtoszenie?
Zgtos$ nieautoryzowang transakcje jak najszybciej po jej stwierdzeniu. Zgtoszenie musi zawierac:
o Numer konta lub karty zwigzanej z transakcja.
e Twoje imie i nazwisko (jako posiadacza konta/uzytkownika karty).
e Date transakgc;ji.
¢ Oryginalng kwote transakcji.
¢ Nazwe akceptanta lub bankomatu (dla transakcji karta debetows).
e Powdd ztozenia zgtoszenia.
e Potwierdzenie, czy posiadates karte w momencie transakg;ji.
e Potwierdzenie, czy transakcja zostata wykonana z Twojego urzadzenia.

3. Dziatania Banku po stwierdzeniu nieautoryzowanej transakcji:

Jesli Bank stwierdzi nieautoryzowana transakcje, niezwtocznie (najpdzniej do konca nastepnego
dnia roboczego) przywréci saldo Twojego konta do stanu sprzed tej transakcji, chyba ze Bank ma
uzasadnione podejrzenia oszustwa.

4. Odpowiedz na zgtoszenie:

Bank udzieli odpowiedzi na zgtoszenie nieautoryzowanej transakcji ptatniczej w formie
papierowej lub na innym trwatym nosniku informacji, niezwtocznie po zakonczeniu
postepowania wyjasniajacego. Wybrana forma odpowiedzi musi chroni¢ tajemnice bankowsa.

Organ nadzoru:
Whtasciwym organem nadzoru dla Banku jest Komisja Nadzoru Finansowego, ul. Piekna 20, 00-
549 Warszawa.



