Zalgcznik nr 1 do Zasad skdadania i rozpatrywania reklamacji w Banku Spotdzielczym w Czhuchowie

SGB

BANK SPOE DZIELCZY WCZEUCHOWIE
UL. ZAMKOWA 23

Whisany do KRS w Sadzie Rejonowym Gdansk-Pénoc w Gdansku, VIII Wydz Gosp. KRS, pod nr 0000085632; NIP; 843 10 14 270, REGON,;
(000498537

Informacja o terminach rozpatrywania niektorych reklamacji

W zwigzku z wejsciemw zycie z dniem 7 kwietna 2020 1. Rozporzadzenia Ministra Finanséw w sprawie okreslenia
innych terminéw wykonania niektorych obowigzkéw sprawozdawczych 1 informacyjnych (dalej: Rozporzadzenie),

Bank Spoldzielczy w Czluchowie informuje,

7e zgodnie z §8 ww. Rozporzadzenia, skrdceniu ulega termin, z 30 dni kalendarzowych na 14 dni kalendarzowych,
na udzielenie odpowiedzi na reklamacje skiadane przez przedsigbiorcow bedacych osobami fizycznymi,
zawierajgce zastizezenia w przedmiocie zmiany (badz odmowy jej dokonania) okreslonych w umowie warunkow
lub terminow splaty kredytow/pozyczek w przypadku ogloszenia stanu zagrozenia epidemicznego albo stanu
epidemii (art 15zzg ust. 1 ustawy z dnia 2 marca 2020 r. o szczegblnych rozwigzaniach zwigzanych z
zapobieganiem, przeciwdzialaniem 1 zwalczaniem COVID-19, innych chorob zakazmych oraz wywolanych nimi
sytuacji kryzysowyct?).

Nie ma mozliwosci wydhuzenia tego terminu w szczegolnie skomplikowanych przypadkach.

Skrocenie terminu, o ktorymmowa powyzej dotyczy reklamacji dotyczacych zmiany (badz odmowy jej dokonania)
okreslonych w umowie warunkow lub terminéw splaty kredytow/pozyczek udzielonych przez Bank Spoldzielezy
w Cziuchowie przed dniem 8 marca 2020 roku i w przypadkach, gdy zmiana taka jest uzasadniona oceng sytuacji
finansowej 1 gospodarcze) kredytobiorcy (przedsicbiorcy bedacego osobg fizyczng) dokonanq przez Bank
Spoidmelczy w Czluchowie nie wezesniej niz w dniu 30 wizesnia 2019 roku.

Wyzej wymieniony (skrocony) termin obowiazuje przez okres obowiazywania Rozporzadzenia.

Teminy rozpatrywania reklamacji w pozostatych sprawach pozostajg bez zmian.

L Terminy, o ktorych mowaw art. 6, art. 7 pkt 3 i art. 31 ustawy z dnia 5 sierpnia 2015 r. o rozpatrywaniu reklamacyji przez
podmioty rynku finansowego i o Rzeczniku Finansowym, w zakresie spraw, o ktorychmowa w art. 3If ustawy z dnia 2 marca
2020 r. 0 SzCzegolnych rozwigzaniach zwigzanych z zapobieganiem, przeciwdziakaniem i zwalczaniem COVID —19, innych
chordb

zakaznych  oraz  wwolanych — nimi  sytuacji  kryzysowych,  ulegajg  skroceniv  do 14 dni.
2W praypadku ogloszenia stanu zagrozenia epidemicznego albo stanu epidemii bank moze dokonac zmiany okreslonych w
umowie warunkow lub termindw splaty kredyiu uckielonego na podstawie ustawy z dnia 29 sierpnia 1997 r. —Prawo bankowe
(Dz. U.z2019 1. poz. 2357 oraz z 2020 v. poz. 284, 288 i 321) przedsigbiorcy, w rozumieniu ustawy z dnia 6 marca 2018 r. —
Prawo przedsigbiorcéw, organizagji pozarzgdowej, o kidrej mowa w art. 3 Ust. 2 ustawy z dnia 24 kwietnia 2003 r. o
dzictalnosci pozythu publicznego i o wolontariacie, oraz podmiotom wymienionymw art. 3 ust. 3 ustawy z dnia 24 kwietnia
2003 r. o dziatalnosci pozytku publicznego i o wolontariacie, jezeli:

1) kredyt zostat udzielony przed dniem 8 marca 2020v. oraz

2) zmiana taka jest vzasadniona oceng sytuagji finansowej i gospodarcze kredytobiorcy dokonang przez bank nie wezesniej
niz wdniu 30 wrzesnia 2019 .

2. Zmiana, o ktdrej mowa wust. 1, dokomywana jest na warunkach wzgodnionych przez bank i kredytobiorcg, przy czym nie
moze ona  powodowac  pogorszenia symagi - finansowej i gospodarczej  kredytobiorcy.
3. Przepisy ust. 1 i 2 stosuje sie odpowiednio do umowy pozyczki pienigznej udzielonej przez bank.

INFORMACJA
w sprawie zasad skladania reklamacji, skarg i wnioskow w Banku Spéldzielczym w Czluchowie

§1
[kwalifikacja oswiadczenia klienta]
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1. O$wiadczenie klienta moze by¢ zakwalifikowane jako:

1) skarga;
2) reklamacja;
3) wniosek.
2. Okwalifikacji, o ktorej mowa w ust. 1, decyduje tres¢ oswiadczenia klienta.
§2
[Reklamacja]

1. Przedmiotem reklamacji sktadanej przez klientow Banku mogg by¢ zastrzezenia dotyczace $wiadczonych przez
Bank ustug.
2. Reklamacje mozna kierowa¢ do dowolne;j jednostki organizacyjnej Banku.
§3
[Skarga]

1. Przedmiotem skargi skladanej przez klientow Banku mogg by¢ zastrzezenia dotyczace wykonywanej przez
Bank dziatalnosci, ktore nie stanowig reklamacji.

2. Skargi mozna kierowac do dowolnej jednostki organizacyjnej Banku, pizy czym skarga dotyczaca Dyrektora
Oddziatu lub pracownika Centrali Banku przekazywana jest do rozpatrzenia Zarzadowi Banku, natomiast skarga
na czionka Zalzz;du Banku oraz Zarzad Banku, kierowana jest do Rady Nadzorczej, celem jej rozpoznania.

§4
[Whiosek]
1. Przedmiotem wniosku mogg by¢ sprawy dotyczace poprawy funkcjonowania Banku, lepszego zaspokojenia
potrzeb klientéw, usprawnienia pracy lub poszerzania oferty Banku.
2. Whioski mozna kierowa¢ do dowolnej jednostki organizacyjnej Banku, przy czym wnioski kierowane sg w
dalszej kolejnosci do Zarzadu Banku, celem ich rozpatrzenia.
§5
[Forma i miejsce zlozenia reklamacji, skarg, wnioskow|
1. Reklamacje, skargi, wnioski mogg by¢ wnoszone przez klienta:
1) osobiscie — w formie pisemnej, ztozonej w dowolnej jednostee organizacyijnej Banku na odpowiednim
formularzu obowigzujgcym w Banku lub w formie ustnej;
2) telefonicznie, w formie ustnej poprzez kontakt pod numerem telefonu 59 83 32 750, podanym na stronie
internetowej Banku;
3) listownie (W formie pisemnej) —na adres dowolnej jednastki organizacyjnej Banku;
4)  zwykorzystaniem Srodkow komunikacii elektroniczne;, wysylajac e-mail z reklamaqq na adres podany na

stronie intemetowe] Banku lub poprzez wystanie wiadomosci za posrednictwem systemu Intemet Banking
/ Intemet Banking dla Firm lub za posrednictwem skrzynki elektroniczne;;

Dopuszcza si¢ ztozenie reklamacji na_dokumencie innym, niz obowigzujacy w Banku fommularz, z
zastrzezeniem, ze musi zawiera¢ wszystkie elementy wskazane w § 6 ust. 1.

2. Reklamacje dotyczace transakcji dokonanych kartami platniczymi mogg by¢ skladane:

1) osobiscie—w formie pisemnej, ztozonej w dowolnej jednostce organizacyjnej Banku na odpowiednim (dla
reklamagji kartowych) formularzu obowigzujgcym w Banku lub w formie ustnej;

2) listownie (w formie pisemnej) w formie przesylki pocztowej przestanej na adres dowolnej jednostki
organizacyjnej Banku;

3) z wykorzystaniem érodkow komunikacji elektronicznej, poprzez wyslanie maila z zalgczonym
formularzem reklamacji na adres dowolnej jednostki organizacyjnej Banku podany na stronie internetowej
Banku;
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W sytuacji, gdy reklamacja skiadana jest w formie ustnej w jednostce organizacyjnej Banku, pracownik
przyjmujgcy reklamacje wypelia formularz reklamacji, a nastgpnie przekazuje go Wiaz z Protokolem ze
Zlozenia reklamacji do podpisu klientowi.

. Reklamacje dotyczace transakcji dokonanych kartami platniczymi winny by¢ skladane na obowigzujacym w
Banku formularzu, przy czym reklamacie dotyczaca kazdej transakcji nalezy zlozy¢ na oddzielnym formularzu;
do reklamacji —o Tle to mozliwe — nalezy dolaczy¢ dokumenty, dodatkowe informacje/wyjasnienia dotyczqce
reklamowanej transakcji.
. Reklamacje, skargi, wnioski, sktadane w sposob okreslony wust. 1 pkt 1— 2, mogg by¢ wnoszone przez klienta
w nastepujacych jednostkach organizacyjnych Banku:
1) Oddziat w Cztuchowie — Cziuchow, ul. Zamkowa 23, 77-300 Czuchéw [tel. (059) 834 32 87, (59) 834 24
72, e4mail:0.czluchow@bsczluchow.sgb.pl];
2) Oddziat w Czamem — Czame, ul. Moniuszki 12, 77-330 Czarre [tel. (59) 833 27 50, (59) 833 2365, e-
mail: 0.czame@bsczluchow.sgb.pl];
3) Oddziat w Debrznie — Debrzno ul. Miynarska 1, 77-310 Debrzno [tel.(59) 833 53 31, (59) 83352 54, e-
mail: 0.debrzno@bsczluchow.sgb.pl];
4) Oddziat w Przechlewie — Przechlewo ul. Czluchowska 24, 77-320 Przechlewo [tel. (59) 833 46 37, (59)
83345 23, e-mail:
0.przechlewo@bsczluchow.sgb.pl];
5) Filia w Rzeczenicy — Rzeczenica ul. Czluchowska 26, 77-304 Rzeczenica [tel. (59) 833 17 13] e-mail:
0.czame@bsczluchow.sgb.pl];
. Adresy jednostek organizacyjnych oraz numery telefonu/faxu udostepnione sa takze na stronie intemetowe;
Banku www.bsczluchow.pl.
§6

[Zakres danych zawartych w reklamacji, skardze, wniosku]

. Tres¢ reklamacii, skargi, wniosku ziozonej w formie pisemnej powinna zawierac:

1) imie i nazwisko lub nazwe klienta;

2) adres korespondencyjny;

3) PESEL (W przypadku klientow indywidualnych);

4) NIP, REGON, nr KRS (w przypadku klientow instytucjonalnych);

5) doktadny opis zdarzenia lub przedmiotu zastrzezen klienta

6) oczekiwany przez klienta stan po rozpatrzeniu zastrzezen;

Oraz

7) wlasnoreczny podpis klienta;

8) numer telefonu komorkowego w przypadku wyrazania przez klienta woli otrzymania odpowiedzi na
reklamacje za posrednictwem poczty elektronicznej (e4mail) lub , w celu przestania hasta do otwarcia
zaszyfrowanego pliku pdf poprzez e-mail.

. Reklamacja dotyczaca transakceji dokonaneJ kartg platnicza winna by¢ zlozona dla kazdej Ieklamowanej

transakcji na oddzielnym formularzu i oprocz danych zawartych wust. 1, powinna dodatkowo 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 transakcji (nazwe ustugodawcy, miasto, panstwo), zgodne z danymi
zaksiggowane] transakcii.

. Formularze reklamacji, skarg, wnioskow udostepnione s3 w dowolnej placéwee Banku oraz na stronie

internetowej Banku, o ktdrejmowa w § 5 ust. 5. - _ 3

. W przypadku stwierdzenia przez Bank braku informacji wymaganych do rozpatrzenia reklamacii, Bank zwraca

si¢ do klienta o ich uzupetienie w formie w jakiej klient ztozyt reklamacje, skarge, wniosek.
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5. Jezeli reklamacja nie zostanie zlozona w terminie 13 miesiecy w przypadku klientow indywidulnych oraz
6 miesiecy — w przypadku klientow instytucjonalnych od dnia obciazenia rachunku albo od dnia, w
ktorym transakcja platnicza miala zosta¢ wykonana, roszczenia posiadacza rachunku z tytulu
nieautoryzowanych, niewykonanych lub nienalezycie wykonanych transakcji platniczych wygasaja.

§7
[Sposob potwierdzenia wplywu reklamacji, skargi, wniosku]

1. Bank potwierdza zlozZenie reklamacii, skargi, wniosku w formie pisemnej, przekazujac klientowi w tenminie do
2 dni roboczych od dnia wptywu reklamacji, a w przypadku reklamacji, ztozonej w sposob, o kidrym mowa w
§ Sust. 1pkt11ust. 2 pkt. 1, w dniu przyjecia reklamaciji, pisemne potvwerdzeme przyjecia reklamacyi, ze
wskazaniem tenminu Iozpatrzema reklamacii, o ktorymmowa w § 8 ust. 1

2. W odniesieniu do klientow, ktorzy nie zawarli z Bankiem umowy, Bank, wraz z potwierdzeniem zlozenia
reklamacji, skargi, wniosku, przekazuije klientowi, w formie pisemnej, nastgpujace informacje:

1) wskazanie, Ze Bank podlega nadzorowi Komisji Nadzoru Finansowego;
2) wskazanie, ze klient moze zwrocic si¢ o pomoc do Migjskiego lub Powiatowego Rzecznika Konsumentow;
3) pouczenie o mozliwosci odwolania si¢ od stanowiska zawartegp W odpowiedzi
na reklamacje, skarge, do:
a) wyzszego szczebla decyzyjnego w Banku, tj. do:
» Rady Nadzorczej w przypadku skarg ztozonych na Czionkéw Zarzadu lub Zarzad;
» Zarzadu Banku—w pozostalych sprawach nie wymienionych pod lit. a);
b) Komisji Nadzoru Finansowego;
) sadupowszechnego oraz sadu polubownego przy Komisji Nadzoru Finansowego;
d) skorzysta¢ z instytucji Abitra Bankowego przy Zwigzku Bankow Polskich,
e) Rzecznika Finansowego;
4) przyjeta przez Bank forme oraz miejsce sktadania reklamacji, skargi, wniosku;
5) wskazanie danych kontaktowych umozliwiajacych ztozenie reklamacji, skargi, wniosku;
6) zakres danych kontaktowych, ktore winien dostarczy¢ klient w celu Sprawnego przeprowacizenia procesu
rozpatrywania reklameacji, skargi, wniosku, w przypadku, gdy Bank tekich danych nie posiada;
7)  sposdb potwierdzenia wptywu reklamacji;
8) termin rozpatrzenia iudzielenia odpowiedzi na reklamacie;
9) sposdb powiadomienia o rozpatrzeniu reklamacji, wniosku w tym forme odpowiedzi i sposob jej
doreczenia;
10) pouczenie;
11) informacje o podmiocie uprawnionym do pozasadowego rozpatrywania sporow, w tym adres strony
internetovvej podmiotu uprawnionego.
3. Przepisuust. 2 nie stosuje si¢ do:
1) reklamacji sktadanych przez klientow instytucjonalnych za wyjatkiem osob fizycznych prowadzacych
dzialalno$¢ gospodarcza, w tym wspdhikow spdtek cywilnych 1 rohnikdw;
2) skarg i wnioskow skiadanych przez klientow Banku.
§8
[Termin rozpatrzenia reklamacji, skarg, wnioskow]
1. OdpowiedZ na reklamacje, skarge, wniosek jest udzielana bez zbednej zwloki, nie pozniej jednak niz w ciggu:
1) 15 dni roboczych od dnia otrzymania reklamacji, ktora dotyczy smadczonych przez Bank ustug,
2) 30 dni kalendarzowych od dnia. otrzymania reklamacji w pozostatych przypadkach,
z zastrzezeniem skarg skladanych na czlonka Zarzadu Banku 1/lub Zarzad Banku rozpatrywanych przez

Radg Nadzorczg na najblizszym planowanym jej posiedzeniu.
2. g(’\)fszxzegolme skomplikowanych przypadkach, termin, o ktdrymmowaw ust. 1, moze ulec wydhizeniu maksymalnie
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3.

Lo

1) 35dni roboczychw przypadku reklamacii, wskazanychw ust. 1 pkt 1,
2) 60dni kalendarzowychw przypadkach reklanaqlwskazarychwust 1pkt2.

Za szczegbinie skomplikowane przypadki, o ktorych mowa w ust. 2, uznaje si¢ konieczno$¢ uzyskania przez

Bank dodatkowych mformacji/dokumentéw od podmiotow trzecich wspolpracujqcych z Bankiem, niezbednych

do rozpatrzenia reklamacji, m.in. reklamacje kartowe, w szczegolnosci transakcje dokonane kartg poza

granicami kraju lub wymagajace uzyskania informacji od organizacji zajmujgcych si¢ rozliczeniem transakeji

wykonywanych przy uzyciu kart platniczych, sprawy zwigzane z windykacja kredytow, sprawy spadkowe,

fraudy, zlecenia skiadane przez system Ognivo, Sorbnet, SWIFT.

W przypadku braku mozliwosci udzielenia odpowiedzi na ztozong reklamacje, skargg, wniosek w terminie

okreslonym w ust. 1, przed uptywem tego temminu jednostka organizacyjna Banku rozpatrujgca reklamacig,

skargg, wniosek InformUJe o tymKlienta (w formie pisemne;j lub mailowej, w przypadku gdy klient wskaze takg

forme otrzymania odpowiedzi na reklamacije) wraz z podaniem:

1) przyczyn opdznienia w rozpatrywaniu reklamacii, skargi, wniosku;

2) okolicznosci, ktore muszg zostac ustalone dla rozstizygnigcia sprawy;

3) przewidywanego terminu udzielenia odpowiedzi na zlozong reklamacie, skarge, wniosek, ktory nie moze
by¢ dluzszy niz termin wskazany w ust. 2.

Do zachowania tenminu, o ktdrtymmowaw ust. 1 — 2, wystarczy wystanie odpowiedzi przed jego uplywem, a

w przypadku odpowiedzi udzielonych na pismie — nadanie w placowce pocztowej operatora wyznaczonego w

rozumieniu art. 3 pkt 13 ustawy z dnia 23 listopada 2012 r. — Prawo pocztowe.

W przypadku niedotrzymania terminu okreslonego w ust. 1, a w szczegdnie skomplikowanych przypadkach, o

ktorych mowaw ust. 3, terminu okreslonego w ust. 2, reklamacie (wylacznie) uznaje si¢ za rozpatrzong zgodnie

z wolg klienta.

Bank, udzielajac odpowiedzi na reklamacjg, bierze pod uwage stan faktyczny istniejacy w ostatnim dniu tenminu

na udzielenie odpowiedzi na reklamacie, chyba Ze informacje i ewentualne dokumenty, jakimi dysponuje Bank,

umozliwig udzielenie odpowiedzi wezesnie).

W przypadku gdy zmianie ulegnie stan faktyczny, w oparciu o ktory Bank udzielit odpowiedzi na reklamacje,

Bank ponownie rozpoznaje reklamacje biorgc pod uwage zmieniony stan faktyczny, o ile zmiany nastgpity na
korzys¢ klienta.
§9

[Sposob powiadomienia o rozpatrzeniu reklamacji, skargi, wnioskow|
Odpowiedz udzielana jest na pismie, na papierze fimnowym, przy uzyciu czcionki Times New Roman 12 pkt, a
na uzasadnione zadanie klienta przy uzyciu wigkszej czcionki 1 wystana:

1) listem poleconym na adres wskazany w reklamacji przez klienta, lub za poSrednictwem skrzynki
elektronicznej, z zastrzezeniem pkt 2);

2) na innym trwalym no$niku i wylacznie na wniosek klienta, w tym z wykorzystaniem $rodkow
komunikacji elektronicznej na adres mailowy, z ktdrego reklamacja zostala wyslana, chyba, Ze klient
poda w reklamagji inny adres mailowy, poprzez zataczenie skanu odpowiedzi.

W odniesieniu do klientow, ktdrzy nie zawarli z Bankiem umowy, a zlozyli reklamacje, skarge, wniosek,
odpowiedit v;ysylana jestnaadres wskazany w reklamacii, skardze, wniosku lub adres mailowy, o ktorymmowa
wust. 1 pkt 2.

Przepisu ust. 2 nie stosuje si¢ do reklamacji, skarg i wnioskow skiadanych przez klientow instytucjonalnych za

wyjatkiem osob fizycznych prowadzacych dzialalno$¢ gospodarcza, w tym wspdhikow spolek cywilnych 1
rolnikow.

§10
[Informacje dodatikowe]
Bank podlega nadzorowi Kamisji Nadzoru Finansowego.

W razie sporu z Bankiem, klient bedacy konsumentem moze zwrdei¢ o pomoc do Miejskiego lub Powiatowego
Rzecznika Konsumentow?.

1 Dotyczy sporow zaistniatych pomiedzy konsumentem a Bankiem.
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3. W przypadku reklamacji dotyczacych ubezpieczen, klient Banku ma mozliwo$¢ zwrdcenia si¢ o pomoc do
Rzecznika Finansowego.
4. Od stanowiska zawartego w odpowiedzi na reklamacie, skarge, wniosek klient moze:
1) odwola¢ si¢ do wyzszych szczebli decyzyjnych Banku, tj. do:
- Rady Nadzorczej Banku —w przypadku skarg ztozonych na Cztonkéw Zarzadu lub Zarzad,
- Zarzadu—w pozostatych sprawach nie wymienionych w zdaniu poprzedzajacym;
2) zlozy¢ zapis na Sad Polubowny przy Komisji Nadzoru Finansowego?;
3) skorzysta¢ z instytucji Aibitra Bankowego przy Zwigzku Bankéw Polskich3;
4)  Zozy¢ wniosek do Rzecznika Finansowego* w sprawie rozwigzania sporu lub

5)  wystgpi¢ z powddztwem do wlasciwego miejscowo sgdu powszechnego, wskazujac jako pozwanego Bank
Spoldzielczy w CAuchowie z siedzibg w Cziuchowie przy ulicy Zamkowej 23, 77-300 Czuchow, nr KRS
0000085632.

5. Podmiotami uprawnionymi do prowadzenia postepowania W sprawie pozasadowego 1ozwiazywarnia Sporow
konsumenckich w rozumieniu ustawy z dnia 23 wizesnia 2016r. o pozasadowym rozwigzywaniu Sporow
konsumenckich s3:

1) Rzecznik Finansowy, adres strony intemetowej: www.rf.gov.pl,
2) Sad Polubowny przy Komisji Nadzoru Finansowego, adres strony intemetowej: https:/Awwv.knf.gov.pl,
3) Bankowy Arbitraz Konsumencki przy Zwigzku Bankéw Polskich, adres strony intemetowej:
hitps:/Awwv.zbp.pl.
6. Przepisu ust. 4 pkt 4 nie stosuje si¢ do:

1) skargiwnioskow;,

2) reklamacji skladanych przez klientow instytucjonalnych za wyjatkiem osob fizycznych prowadzacych
dzialalno$¢ gospodarcza, w tym wspdhnikdw spotek cywilnych 1 rolnikdw.

Potwierdzam, Ze otrgymalanyv-em i zapoznalam/-em sie 7 niniejszg informacjg:

datai podpis klienta

2 Dotyczy sporow o prawa majatkowe o wartosci co do zasady powyzej 500,00 zt oraz sporéw o prawa niemajatkowe.
3 Dotyczy sporow zaistniatych pomiedzy konsumentami a Bankiem, do kwoty 12 000,00 z, a przypadku kredytow hipotecznych do kwoty 20 000,00 zt.
4 Dotyczy sporow zaistniatych pomigdzy osobg fizyczng a Bankiem.
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