Informacja dla klienta dotyczaca
zasad sktadania reklamacji/skarg/wnioskéw

W przypadku posiadania zastrzezen dotyczacych ustug Swiadczonych przez bank w zakresie
wykonywanych czynnosci bankowych w rozumieniu ustawy Prawo bankowe z dnia 29 sierpnia 1997r.
z pdzn. zm., klient ma prawo ztozy¢ reklamacje.

[Forma i miejsce ztozenia reldamacii]
§1
1. Reklamacje mogg by¢ wnoszone przez klienta:
1) osobiscie w siedzibie Banku lub w dowolnej placéwce Banku, w formie pisemnej lub ustnej
do protokotu;

2) listownie wformie pisemnej na adres siedziby Banku lub dowolnej placéwki Banku;

3) z wykorzystaniem srodkéw komunikaciji elektronicznej wysytajgc e-mail na adres podany na
stronie internetowej Banku;

4) telefonicznie przez kontakt z placdwkg Banku lub Centralg, do ktdrych numery podane sg na
internetowej banku: www.bsjedlinsk.pl,

5) faksem w formie pisemnej na numery placéwek Banku, podane na stronie internetowej
Banku.

2. W przypadku reklamacji dotyczacych kart ptatniczych sktadanych przez klientéw innych niz
instytucjonalnych (za wyjagtkiem osdb fizycznych prowadzacych dziatalnos¢ gospodarczg, w tym
wspdlnikdw spdtek cywilnych oraz rolnikéw) w formie ustnej, Bank wezwie klienta do uzupetnienia
reklamacji poprzez ztozenie podpisu na formularzu reklamacji wypetnionym przez pracownika
Banku w terminie 2 dni roboczych od momentu otrzymania wezwania.

3. Reklamacje dotyczace transakcji dokonanych kartami ptatniczymi winny by¢ sktadane na
obowigzujgcym w Banku formularzu, przy czym reldamacje dotyczacy kazdej transakeji nalezy
ztozy¢ na oddzielnym formularzu. Do reklamacji — o ile to mozliwe — nalezy dofgczy¢ dokumenty,
dodatkowe informacje/wyjasnienia dotyczace reklamowanej transakcji. Adresy Centrali oraz
Oddziatéw znajduijg sie na stronie internetowej www. bsjedlinsk.pl.

[Zakres danych zawartych wreklamagi]
§2

1. Tres¢ reklamacji Ztozonej w formie pisemnej powinna zawierac:

1) imiei nazwisko lub nazwe klienta;

2) adres korespondencyjny;

3) doktadny opis zdarzenia lub przedmiotu zastrzezen klienta;

4) oczekiwany przez klienta stan po rozpatrzeniu zastrzezen;

5) wtasnoreczny podpis klienta,

6) numer telefonu w przypadku wyrazania przez klienta woli otrzymania odpowiedzi na

reklamacje za posrednictwem poczty elektronicznej (e-mail)

Z zastrzezeniem ust. 2.


http://www.bsjedlinsk.pl/

2. Reklamacja dotyczaca transakcji dokonywanych kartami ptatniczymi oprécz danych zawartych wust.
1 dodatkowo powinna zawierac:

1) imie i nazwisko posiadacza karty/uzytkownika karty;

2) numer karty;

3) numer rachunku, do ktdrego wydano karte;

4) date transakcji;

5) kwote transakcji;

6) miejsce dokonania reklamowanej transakgji (nazwe placéwki, miasto, paristwo), zgodnie z

danymi zaksiegowanej transakgji.

Formularze reldamacji dostepne sg na stronie internetowej Banku pod adresem www.bsjedlinsk.pl.

3. W przypadku stwierdzenia przez bank braku informacji wymaganych do rozpatrzenia reklamaciji,
bank zwraca sie do klienta o ich uzupetnienie w formie wjakiej klient ztozyt reklamacje.

4.W sytuacji odmowy podania przez klienta wszystkich danych niezbednych do rozpoczecia procesu
dotyczacego rozpatrzenia reklamacji, Bank informuje Klienta, ze rozpatrzenie reklamacji nie bedzie
mozliwe, ze wzgledu na niekompletnos¢ oswiadczenia klienta. Niezaleznie od powyzszego klient jest
informowany o rozpatrzeniu reklamacji niezwtocznie, w terminie okreslonymw § 4 ust. 1 lub 2.

[Spos6b potwierdzenia wplywu reklamagi]
§3
1. Bank potwierdza ztozenie reklamacji w formie pisemnej.
2. W przypadku reklamacji zgtaszanych telefonicznie, pracownik przyjmujgcy zgtoszenie w trakcie
prowadzonej rozmowy telefonicznej pozyskuje dane, wypetnia formularz reklamacji wraz z adnotacjg
zawierajgcq date przyjecia reklamacji, umieszcza odcisk pieczatki imiennej oraz sktada podpis zgodnie
z procedurg obowigzujgca w Banku.

[Termin rozpatrzenia reklamaciji]
§4

1.0dpowiedz na reklamacje winna byc¢ udzielona bez zbednej zwtoki, nie pdzniej niz w terminie 15 dni
roboczych w przypadku reklamaciji, ktére dotyczg praw i obowigzkdw wynikajgcych z Ustawy
o ustugach ptatniczych lub 30 dni kalendarzowych w pozostatych przypadkach, od dnia otrzymania
reklamacji przez Bank.
2. W szczegdlnie skomplikowanych przypadkach terminy, o ktorych mowa w ust. 1 mogg ulec
wydtuzeniu do 35 dni roboczych w przypadku reklamacji, ktére dotyczg praw i obowigzkdw
wynikajgcych z Ustawy o ustugach ptatniczych, oraz do 60 dni kalendarzowych w pozostatych
przypadkach.
3. Za szczegdlne skomplikowane przypadki uznaje sie koniecznos¢ uzyskania przez Bank dodatkowych
informacji od podmiotéw trzecich wspdtpracujgcych z Bankiem niezbednych do rozpatrzenia
reklamacji m.in.: reklamacje kartowe, sprawy zwigzane z windykacjg kredytéw, sprawy spadkowe,
fraudy, reklamacje sktadane przez system Ognivo, Sorbnet, SWIFT.
4. W przypadku braku mozliwosci udzielenia odpowiedzi na Ztozong reklamacje wterminie okreSlonym
wust. 1, Bank informuje o tym klienta w formie pisemnej w terminie 14 dni od otrzymania reklamagiji
wraz z podaniem:

1) przyczyn opdznienia w rozpatrywaniu reklamacii;

2) okolicznosci, ktdre muszg zostac ustalone dla rozpatrzenia zastrzezen klienta;
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3) przewidywanego terminu udzielenia odpowiedzi na 2ozong reklamacje, ktory nie moze by¢
dtuzszy niz okreslony w ust. 2.

5. Do zachowania terminu, o ktérym mowa w ust. 1 i 2 wystarczy wystanie odpowiedzi przed jego
uptywem, a w przypadku odpowiedzi udzielonych na pismie - nadanie w placdwce pocztowej operatora
wyznaczonego W rozumieniu art. 3 pkt 13 ustawy z dnia 23 listopada 2012 . - Prawo pocztowe (Dz. U.
z2012r., poz. 1529 ze zm.).

6. Wprzypadku, gdy klient wskaze forme elektroniczng, jako formeotrzymaniaodpowiedzi na reklamacie,
odpowiedzna reklamacje i informacia, o ktdrej mowa w ust. 4, wformade podpisanego elektronicznie pliku
pdf i zaszyfrowana hastem jest wystana na adres e-mail Kienta podany na formularzu reklameacii. Hasto dla
klienta umozliwiajgce odczytanie odpowiedzi na reklamacje jest nadawane przez pracownika udzielajacego
odpowiedzi na reklamacje i wysytane w formie SMS (za pomocg bramki SVIS w systemie bankowym) na
numer telefonu klienta podany na formularzu reklamacji.

7. W przypadku niedotrzymania terminu okreslonego w ust. 1, a w szczegdlnie skomplikowanych
przypadkach, o ktorych mowa w ust. 3 terminu okreSlonego w ust. 2, istnigje ryzyko uznania, ze
reklamacja zostata rozpatrzona zgodnie z wolg Kienta.

8. Zasad opisanych w ust. 6 nie stosuje sie do reklamacji ztozonych przez klientéw instytucjonalnych za
wyjatkiem osdb fizycznych prowadzacych dziatalnos¢ gospodarczg, w tym wspodlnikdw spdtek
cywilnych i rolnikdw.

9. Udzielajgc odpowiedzi na reklamacje Bank bierze pod uwage stan faktyczny istniejgcy w ostatnim
dniu terminu na udzielenie odpowiedzi na reklamacje, chyba ze informacje i ewentualne dokumenty,
jakimi dysponuije Bank, umozliwiajg udzielenie odpowiedzi wczesniej.

10. W przypadku gdy zmianie ulegnie stan faktyczny, w oparciu o ktéry Bank udzielit odpowiedzi na
reklamacje, Bank ponownie rozpoznaje reklamacje biorgc pod uwage zmieniony stan faktyczny, o ile
zmiany nastgpity na korzys¢ klienta.

[Sposéb powiadomienia o rozpatrzeniu rekdamacji]
§5

1. Odpowiedz na reklamacje udzielana jest w formie pisemnej i wystana:

1) listem poleconym na adres wskazany w reklamacji przez klienta,

2) wytacznie na wniosek klienta z wykorzystaniem srodkéw komunikacji elektronicznej na

adres mailowy, z ktorego reklamacja zostata wystana, chyba ze klient poda w reklamaciji inny

adres mailowy poprzez zatgczenie skanu odpowiedzi.
2. W odniesieniu do klientéw, ktdrzy nie zawarli z bankiem umowy, a ztozyli reklamacje, odpowiedz
wysytana jest na adres wskazany w reklamaciji lub adres mailowy, o ktérym mowa w ust. 1 pkt 2.

[Zgtaszanie nieautoryzowanych transakcji ptatniczych]
§6
1. Wprzypadku zgtoszenia przez klienta transakgji ptatniczej, ktéra wedtug twierdzenia klienta nie byta
przez niego autoryzowana, po stwierdzeniu przez Bank, ze transakcja nie byta autoryzowana, Bank
niezmocznie nie pdniej jednak niz do konca dnia roboczego nastepujgcego po dniu stwierdzenia



wystgpienia nieautoryzowanej transakcji przywrdci rachunek klienta do stanu, jaki istniatby, gdyby
transakcja nie miata migjsca.
2. Bank niezwtocznie przekazuje klientowi informacje, o uznaniu jego roszczenia.

[Informacje dodatkowe]
§7
1. Bank podlega nadzorowi Komisji Nadzoru Finansowego.
2. W razie sporu z bankiem klient bedgcy konsumentem moze zwrécié sie o pomoc do Miejskiego lub
Powiatowego Rzecznika Konsumenta.
3. W przypadku reklamacji dotyczacych ubezpieczen, klient banku ma mozliwos¢ zwrdcenia sie
o pomoc do Rzecznika Finansowego.
4. Od stanowiska zawartego w odpowiedzi na reklamacje klient moze:
1) odwota¢ sie do Prezesa Zarzadu Potudniowo-Mazowieckiego Banku Spdtdzielczego
wledlinsku , a w przypadku zozenia skargi na dziatalno$¢ Zarzadu, do Rady Nadzorczej Banku,
poprzez ztozenie odwotania w formie i miejscu wtasciwej dla reklamacii;
2) Ztozy¢ zapis na Sad Polubowny przy Komisji Nadzoru Finansowego™**;
3) skorzysta¢ z instytucji Arbitra Bankowego przy Zwigzku Bankéw Polskich, o ile wartos¢
przedmiotu sporu nie jest wyzsza niz 12.000 zA*;
4) ztozy¢ wniosek do Rzecznika Finansowego™* w sprawie rozwigzania sporu lub
5) wystgpic¢ z powddztwem do wiasciwego miejscowo sgdu powszechnego.
5. Zasady opisanej w ust. 4 pkt 4 nie stosuje sie do klientdw instytucjonalnych za wyjgtkiem osdb
fizycznych prowadzacych dziatalnos$¢ gospodarczg, w tym wspdlnikow spétek cywilnych i rolnikow.

[Skargi]
§8
1. W przypadku posiadania zastrzezen dotyczacych ustug swiadczonych przez bank lub wykonywanej
dziafalnosci, nie stanowigcych reldlamaciji, klient ma prawo zozy¢ skarge. Do skarg stosuje sie
odpowiednio zasady zawarte w § 1—5, za wyjgtkiem § 4 ust.7i § 7 ust. 4 pkt 4.

[Whiosek]
§9
1. Przedmiotem wniosku mogg by¢ sprawy dotyczace poprawy funkcjonowania banku, lepszego
zaspokojenia potrzeb klientdw, usprawnienia pracy lub poszerzania oferty Banku.
2. Do wnioskow stosuije sie odpowiednio zasady zawarte w § 1 —5, za wyjgtkiem§ 4 ust. 71§ 7 ust. 4
pkt 4.

Informaga o podmiotach rozpatrujgcych spory konsumenckie

Potudniowo-Mazowiecki Bank Spétdzielczy w Jedlinsku , w zwigzku z wejsciem w zycie Ustawy z dnia
23 wrzesnia 2016 r. o pozasgdowym rozwigzywaniu sporéw konsumenckich, informuije, iz podmiotem
uprawnionym wtasciwym do pozasgdowego rozwigzywania sporow powstatych pomiedzy Bankiem a
konsumentami oraz osobami fizycznymi prowadzacymi dziatalno$¢ gospodarcza, wspdlnikami spdtek
cywilnych oraz rolnikami, jest Rzecznik Finansowy. Szczegétowe informacje o zasadach rozwigzywania
sporow mozna uzyska¢ w Biurze Rzecznika Finansowego pod adresem: Al. Jerozolimskie 87,
02-001 Warszawa oraz na jego stronie internetowej: https://rf.gov.pl/.
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Potudniowo-Mazowiecki Bank Spétdzielczy w Jedlinsku , w zwigzku z wejsciem w zycie Ustawy z dnia
23 wrzednia 2016 r. o pozasgdowym rozwigzywaniu sporow konsumenckich, informuje iz podmiotem
uprawnionym wtasciwym do pozasgdowego rozwigzywania sporow powstatych pomiedzy Bankiem
a konsumentami oraz osobami fizycznymi prowadzacymi dziatalnos¢ gospodarczg, wspdlnikami spdtek
cywilnych oraz rolnikami jest Sad Polubowny przy Komisji Nadzoru Finansowego, na zasadach
okreslonych w Regulaminie Sgdu Polubownego. Szczegétowe informacje o zasadach rozwigzywania
sporow mozna uzyska¢ pod adresem: ul. Piekna 20, 00 —549 Warszawa oraz na stronie internetowej
https://knf.gov.pl.

Potudniowo-Mazowiecki Bank Spdtdzielczy w Jedlinsku w zwigzku z wejsciem w zycie Ustawy
z dnia 23 wrzesnia 2016r. o pozasgdowym rozwigzywaniu sporow konsumenckich, informuje iz
podmiotem uprawnionym wtasciwym do pozasgdowego rozwigzywania sporow powstatych pomiedzy
Bankiem a konsumentami jest Bankowy Arbitraz Konsumencki przy Zwigzku Bankéw Polskich.
Szczegétowe informacje o zasadach rozwigzywania sporéw mozna uzyskaé pod adresem:
ul. Kruczkowskiego 10, 00-380 Warszawa oraz na stronie internetowej https://zbp.pl/dla-
konsumentowy/arbiter-bankowy/dzialalnosc.

* dotyczy konsumentow
** dotyczy klientéw indywidualnych oraz osob fizycznych prowadzacych dziatalnos¢ gospodarcza,
w tym wspdlnikdw spdtki cywilnej oraz rolnikdw, dotyczy reklamacji ubezpieczeniowych


https://knf.gov.pl./
https://zbp.pl/dla-konsumentow/arbiter-bankowy/dzialalnosc.
https://zbp.pl/dla-konsumentow/arbiter-bankowy/dzialalnosc.

