BANK SPOLDZIELCZY
w Reszlu

Tryb i zasady wnoszenia i rozpatrywania reklamacji Klientéw

Klient Banku Spotdzielczego w Reszlu, zwanego dalej Bankiem, jest uprawniony do ztozenia reklamacji, a Bank jest
zobowigzany do jej rozpatrzenia wedtug ponizszych zasad:

1.

Klient powinien zgtosi¢ reklamacje do Banku niezwtocznie po uzyskaniu informacji o zaistnieniu okolicznosci budzgcych
zastrzezenia. Bank rozpatruje reklamacje ztozone przez Klientéw Banku lub osoby dziatajace w ich imieniu:
1)  w przypadku klientéw indywidualnych 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 reklamacji w terminie nie
pdzniejszym niz 2 lata od dnia zaistnienia zdarzenia.
2)  w przypadku Klientéw instytucjonalnych, tj. 0séb fizycznych prowadzacych dziatalnos$é gospodarczg 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 reklamacji w terminie nie
pdzniejszym niz 2 lata od dnia zaistnienia zdarzenia.

Reklamacja powinna zawiera¢ zastrzezenia zwigzane z dziatalnoscig prowadzong przez Bank wobec Klienta oraz dane
osobowe Klienta. Klient powinien dotgczy¢ wszelkie dokumenty zwigzane z przedmiotem sprawy. Bank moze zwrdcié sie
do Klienta o uzupetnienie dokumentacji zgtaszanej reklamacji, w przypadku w ktérym uzupetnienie dokumentéw
warunkuje rozpatrzenie reklamacji.

Klient moze ztozy¢ reklamacje w nastepujgcej formie:
1) pisemnej lub ustnej:
a)  osobiscie, w siedzibie Centrali Banku bgdz w placéwce sprzedazowej Banku (w godzinach ich otwarcia)
lub
b)  przez petnomocnika dysponujgcego petnomocnictwem udzielonym w zwyktej formie pisemnej, z wyjgtkiem
reklamacji dotyczacych kart ptatniczych;

2) przesytki pocztowej- w rozumieniu art. 3 pkt. 21 Ustawy z dnia 23 listopada 2012 r. Prawo pocztowe
na adres siedziby Banku;

3) telefonicznie;

4) elektronicznej z wykorzystaniem srodkéw komunikacji elektronicznej, na adres poczty elektronicznej: centrala-
bs.reszel@bankbps. pl.

Bieg terminu rozpatrywania reklamacji rozpoczyna sie w dniu jej wptywu do Banku.

Klient uprawniony jest do ztozenia reklamacji przez petnomocnika, na podstawie prawidtowo sporzadzonego
petnomocnictwa.

Bank udziela odpowiedzi na reklamacje w terminie:

1) 15dniroboczych od daty jej otrzymania dla reklamacji, zwigzanej z realizacjg zlecenia ptatniczego oraz wydanie karty
pfatniczej;

2) 30 dni kalendarzowych od dnia jej otrzymania dla reklamacji niezwigzanej z realizacjg zlecenia ptatniczego oraz
wydanie karty ptatniczej.

W uzasadnionych przypadkach, gdy zachodzi konieczno$¢ przeprowadzenia postepowania wyjasniajacego
i w/w terminy rozpatrzenia reklamacji nie moga zosta¢ dotrzymane, Bank przed uptywem tego terminu, informuje Klienta
0 przyczynie opdznienia ze wskazaniem okolicznosci, ktére musza zostaé ustalone oraz przewidywanego terminu
udzielenia odpowiedzi.

W przypadku, o ktédrym mowa w ust. 6 termin rozpatrzenia i udzielenia odpowiedzi przez Bank nie moze by¢ dtuzszy niz;

1) 35 dni roboczych dla reklamacji, zwigzanych z realizacjg zlecenia ptatniczego oraz wydania karty ptfatniczej,
w szczegolnosci reklamacji kartowych rozpatrywanych przy udziale Visa lub MasterCard;

2) 60 dni kalendarzowych od daty otrzymania reklamacji niezwigzanej z realizacja zlecenia ptatniczego oraz wydania
karty ptatniczej.

W przypadku braku odpowiedzi ze strony Banku w ciggu 30 dni od daty otrzymania przez Bank reklamacji lub brak
przedstawienia uzasadnienia przekroczenia terminu na udzielenie odpowiedzi na zgtoszenie, wskazanego w ust. 6,
reklamacje uznaje sie za rozpatrzong zgodnie z wolg Klienta.
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9. Jezeli sktadana reklamacja dot. produktéw ubezpieczeniowych zaktadu ubezpieczen, z ktérym Bank podpisat umowe
0 wspotpracy, wowczas Klientowi przystuguje prawo bezposredniego zgtoszenia reklamacji w Towarzystwie, o ktérym
mowa powyzej, w jeden z ponizszych przyjetych sposobow:

osobiscie w siedzibie Towarzystwa, w Oddziatach i u agentéw ubezpieczeniowych dziatajagcych w imieniu
Towarzystwa;

pisemnie na adres Towarzystwa: ul. Senatorska 18, 00-082 Warszawa;

telefonicznie pod numerem telefonu 61 858 48 00;

jak réwniez za posrednictwem poczty elektronicznej na adres: skargi@concordiaubezpieczenia.pl

10. Reklamacje mogg by¢ wnoszone przez Klienta w nastepujgcych placowkach zajmujacych sie obstuga Klienta:

1)
2)
3)
4)
5)
6)
7) Filia w Srokowie, Pl. Rynkowy 8, 11-420 Srokowo

Centrala, ul. Kolejowa 4, 11-440 Reszel

Oddziat w Reszlu, ul. Kolejowa 4, 11-440 Reszel;

Oddziat w Ketrzynie, ul. Sikorskiego 48, 11-400 Ketrzyn;
Oddziat w Barcianach, ul. Wojska Polskiego 4, 11-410 Barciany;
Oddziat w Korszach, ul. Mickiewicza 2, 11-430 Korsze;

Oddziat w Bisztynku, ul. M. Konopnickiej 11, 11-230 Bisztynek

11. Reklamacja przekazywana do Banku jest rozpatrywana w sposdb zapewniajgcy wydanie niezaleznego
i obiektywnego rozstrzygniecia zastrzezenia w niej zawartego.

12. Bank udziela odpowiedzi na reklamacje w formie papierowej lub za pomoca innego trwatego nosnika informacji
z zastrzezeniem, ze udzielenie odpowiedzi na reklamacje w wybranej formie nie moze powodowac wystgpienia ryzyka
ujawnienia tajemnicy bankowej osobom nieuprawnionym.

13. Bank nie pobiera zadnych optat i prowizji za przyjecie i rozpatrzenie reklamacji.

14. Klient ma prawo do ztozenia odwotania od decyzji Banku do:

1) Zarzadu Banku w terminie 30 dni od daty otrzymania odpowiedzi na reklamacje;
2) zwrdcenia sie do Powiatowego Rzecznika (przystuguje Klientowi posiadajagcemu status konsumenta);

3) zwrdcenie sie do Bankowego Arbitrazu Konsumenckiego, dziatajacego przy Zwigzku Bankéw Polskich w celu

pozasgdowego rozstrzygniecia sporu (przystuguje Klientowi posiadajgcemu status konsumenta) w przypadku
roszczen okreslonych w Regulaminie Bankowego Arbitrazu Konsumenckiego, dostepnym na stronie internetowe;j
Zwigzku Bankéw Polskich (www.zbp.pl);

4) wystagpienia z wnioskiem do Rzecznika Finansowego na zasadach okreslonych w Ustawie z dnia 5 sierpnia 2015 r.

o rozpatrywaniu reklamacji przez podmioty rynku finansowego i o Rzeczniku Finansowym ( w przypadku Klienta
bedacego osoba fizyczng);

5) wystgpienia do Rzecznika Finansowego o przeprowadzenie postepowania polubownego na zasadach okreslonych

w Ustawie z dnia 23 wrzes$nia 2016 r. o pozasgdowym rozwigzywaniu sporéw konsumenckich (w przypadku Klienta
bedacego osobg fizyczng);

6) wystgpienia z powddztwem do Sadu Powszechnego.

15. Wiasciwym dla Banku organem nadzoru jest Komisja Nadzoru Finansowego z siedzibg przy ul. Pieknej 20,
00-549 Warszawa, adres korespondencyjny Urzedu: Komisja Nadzoru Finansowego, Placu Powstarncow Warszawy 1,
skr. poczt. 419, 00-950 Warszawa 1.
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