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do Instrukcji rozpatrywania reklamacji, zgtoszen raz skarg w Banku Spétdzielczym w Szczytnie

Informacja o zasadach sktadania i rozpatrywania reklamacji, w tym dotyczacych transakcji
nieautoryzowanych oraz skarg w Banku Spotdzielczym w Szczytnie

Informacja o zasadach skladania i rozpatrywania reklamacji w Banku Spoldzielczym w Szczytnie
Klient Banku Spétdzielczego w Szczytnie (dalej Bank) 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 sytuacji, ktéra budzi zastrzezenia. Bank rozpatruje
reklamacje ztozone przez Klientéw Banku lub osoby dziatajgce w ich imieniu:
1) w przypadku Klientéw indywidualnych m. in. w zakresie:
a) transakcji ptatniczych w terminie nie pdzniejszym niz 13 miesiecy od dnia zaistnienia zdarzenia,
b) kredytow konsumenckich lub hipotecznych w terminie nie pdzniejszym 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 typéw skarg lub reklamacji w terminie nie
pdzniejszym niz 2 lata od dnia zaistnienia zdarzenia.
2) w przypadku Klientéw instytucjonalnych m. in. w zakresie:
a) transakcji ptatniczych w terminie nie pdzniejszym niz 1 miesigc od dnia zaistnienia zdarzenia,
b) kredytodw w terminie nie pdzniejszym niz 3 lata od dnia zaistnienia zdarzenia,
c) roszczen zwigzanych z prowadzonym rachunkiem bankowym oraz pozostatych typdéw skarg lub reklamacji w terminie nie
pdzniejszym niz 2 lata od dnia zaistnienia zdarzenia.
2. Reklamacja powinna zawiera¢ zastrzezenia zwigzane z dziatalnoscig Banku wobec Klienta oraz dane adresowe Klienta. Klient powinien
dotgczy¢ wszelkie dokumenty zwigzane ze zgtoszong reklamacjg. Bank moze zwrdcic sie do Klienta o uzupetnienie dokumentacji zgtaszanej
reklamacji.

3. Klient moze ztozy¢ reklamacje w nastepujgcej formie:
1) pocztg tradycyjng kierujgc pismo na adres korespondencyjny Banku: 12-100 Szczytno, ul. tomzyriska 20;
2) telefonicznie za posrednictwem Infolinii, pocztg elektroniczng (dane kontaktowe dostepne sg na stronie internetowej Banku);
3) za posrednictwem systemu bankowosci internetowej;
4) pisemnie lub ustnie w placdwce Banku, przy czym przyjecie reklamacji w formie ustnej wymaga potwierdzenia jej ztozenia na
formularzu reklamacyjnym,
5) elektronicznie na skrzynke: AE:PL-73613-31272-GESVE-17 w ramach ustugi e-Doreczenia.
4. Bieg terminu rozpatrywania reklamacji rozpoczyna sie w dniu jej wptywu do Banku.
5.  Klient moze ztozy¢ reklamacje przez petnomocnika, na podstawie prawidtowo sporzadzonego petnomocnictwa.

Bank udziela odpowiedzi na reklamacje w terminie:

1) 15 dniroboczych od daty jej otrzymania dla reklamacji, zwigzanej z realizacjg ustug ptatniczych, w tym kart ptatniczych;

2) 30 dni kalendarzowych od dnia jej otrzymania dla reklamacji niezwigzanej z realizacja ustug ptatniczych;

3) 7 dni kalendarzowych od daty jej otrzymania dla reklamacji ztozonej przez osobg niebedgcg Klientem Banku, jesli nie przekazano jej
informacji o zasadach sktadania i rozpatrywania reklamacji w Banku. W przypadku przekazania ww. informacji, termin rozpatrywania
reklamacji przez Bank okresla pkt. 1, 2 i 4.

7. W uzasadnionych przypadkach, gdy zachodzi koniecznos¢ przeprowadzenia postepowania wyjasniajgcego i ww. terminy rozpatrzenia
reklamacji nie moga zosta¢ dotrzymane, Bank przed uptywem tego terminu, informuje Klienta o przyczynie opdznienia ze wskazaniem
okolicznosci, ktére muszg zostaé ustalone oraz przewidywany termin udzielenia odpowiedzi.

8. W przypadku, o ktérym mowa w pkt 7, termin rozpatrzenia i udzielenia odpowiedzi przez Bank nie moze by¢ dtuzszy niz:

1) 35 dni roboczych dla reklamacji, zwigzanej z realizacjg ustug ptatniczych;

2) 60 dni kalendarzowych od daty otrzymania reklamacji niezwigzanej z realizacja ustug ptatniczych oraz reklamacji otrzymanych od
osoby, ktora nie jest Klientem Banku.

9. W przypadku braku odpowiedzi ze strony Banku w terminach wskazanych w ust. 6 od otrzymania przez Bank reklamacji lub braku
przedstawienia uzasadnienia przekroczenia terminu na udzielenie odpowiedzi na reklamacje zgodnie z postanowieniem ust. 7, reklamacje
uznaje sie za rozpatrzong zgodnie z wolg Klienta.

10. Bank udziela odpowiedzi na reklamacje na pismie lub za pomoca innego trwatego nosnika informacji.

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

12. Po otrzymaniu odpowiedzi na reklamacje, Klient ma prawo do ztozenia odwotania od decyzji Banku do:

1) Zarzadu Banku w terminie 30 dni od dnia otrzymania odpowiedzi na reklamacje;

2) Miejskiego Rzecznika Konsumentéw lub Powiatowego Rzecznika Konsumentow (jesli Klient jest konsumentem);

3) Rzecznika Finansowego, z wnioskiem o przeprowadzenie pozasgdowego postepowania w sprawie rozwigzania sporu z podmiotem
rynku finansowego, na zasadach okreslonych w Ustawie z dnia 5 sierpnia 2015 r. o rozpatrywaniu reklamacji przez podmioty rynku
finansowego, o Rzeczniku Finansowym i o Funduszu Edukacji Finansowej;

4) Rzecznika Finansowego, z wnioskiem o przeprowadzenie postepowania polubownego na zasadach okreslonych w Ustawie z dnia 5
sierpnia 2015 r. o rozpatrywaniu reklamacji przez podmioty rynku finansowego, o Rzeczniku Finansowym i o Funduszu Edukacji
Finansowej oraz w Ustawie z dnia 23 wrzes$nia 2016 r. o pozasagdowym rozwigzywaniu sporéw konsumenckich;



5) Arbitra Bankowego, dziatajacego przy Zwigzku Bankow Polskich, z wnioskiem arbitrazowym (przystuguje Klientowi posiadajgcemu
status konsumenta) na zasadach okreslonych w Regulaminie Bankowego Arbitrazu Konsumenckiego, dostepnym na stronie
internetowej Zwigzku Bankéw Polskich (www.zbp.pl/dla-klientow/arbiter-bankowy);

6) Sadu Polubownego przy Komisji Nadzoru Finansowego, z wnioskiem o przeprowadzenie pozasgdowego rozstrzygniecia sporu, na
zasadach okreslonych w Regulaminie Sadu Polubownego przy KNF, dostepnym na stronie internetowej Komisji Nadzoru Finansowego
(https://www.knf.gov.pl/dla_rynku/sad_polubowny_przy_ KNF);

7) witasciwego miejscowo sgdu powszechnego, z powodztwem;

8) w przypadku nieuwzglednienia wniosku o realizacje prawa dot. ochrony danych osobowych przystuguje prawo do ztozenia skargi do
Prezesa Urzedu Ochrony Danych Osobowych zgodnie z informacjami dostepnymi na stronie www.uodo.gov.pl oraz zasadami
okreslonymi w art. 82 RODO oraz w art. 92 - 100 Ustawy z dnia 10 maja 2018 roku o ochronie danych osobowych.

13. Wtiasciwym dla Banku organem nadzoru jest Komisja Nadzoru Finansowego z siedzibg przy ul. Pieknej 20, 00-549 Warszawa, adres
korespondencyjny Urzedu: Komisja Nadzoru Finansowego, ul. Piekna 20 skr. poczt. 419, 00-549 Warszawa.

14. Wtiasciwym dla Banku organem nadzoru w sprawach ochrony konsumentéw jest Prezes Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentéw z
siedziba przy pl. Powstancéw Warszawy 1, 00-950 Warszawa.

Informacja o zasadach skladania i rozpatrywania reklamacji dotyczacych transakcji
nieautoryzowanych w Banku Spéldzielczym w Szczytnie

Klient Banku ma prawo do ztozenia reklamacji dotyczacej nieautoryzowanej transakcji ptatniczej.
Klient moze ztozy¢ reklamacje przez petnomocnika, na podstawie prawidtowo sporzgdzonego petnomocnictwa.

Klient moze ztozy¢ reklamacje dotyczacg nieautoryzowanej transakcji ptatniczej w nastepujacej formie:

1) poczta tradycyjna kierujgc pismo na adres korespondencyjny Banku: 12-100 Szczytno, ul. tomzynska 20;

2) telefonicznie za posrednictwem Infolinii, pocztg elektroniczng (dane kontaktowe dostepne sg na stronie internetowej Banku);

3) za posrednictwem systemu bankowosci internetowej;

4) pisemnie lub ustnie w placowce Banku, przy czym przyjecie reklamacji w formie ustnej wymaga potwierdzenia jej ztozenia na

formularzu reklamacji zgtaszanej osobiscie lub telefonicznie;
5) elektronicznie na skrzynke: AE:PL-73613-31272-GESVE-17 w ramach ustugi e-Doreczenia.
4. Klient powinien zgtosi¢ nieautoryzowang transakcje ptatniczg niezwtocznie po jej stwierdzeniu. Prosimy o przekazanie nam:

1) numer rachunku lub numer karty zwigzanej z reklamowang transakcjg;

2) imie i nazwisko Posiadacza rachunku/ Uzytkownika/ Uzytkownika karty;

3)  date dokonania transakcji ptatniczej;

4)  oryginalnej kwoty transakcji ptatniczej;

5)  nazwy lub adresu placdwki akceptanta lub bankomatu w przypadku transakcji dokonywanych kartg debetowg;

6)  wskazanie powodu ztozenia reklamacji;

7)  potwierdzenia czy Uzytkownik/Uzytkownik karty posiadat karte w chwili realizacji reklamowanej transakgji ptatniczej kartg;

8)  potwierdzenia czy reklamowana transakcja na rachunku pfatniczym byta wykonana z nalezacego do Posiadacza, Uzytkownika karty
lub Uzytkownika urzadzenia, ktére umozliwiato dokonanie tej transakgcji.

5.  Bank udziela odpowiedzi na reklamacje w terminie do 15 dni roboczych od dnia jej otrzymania. W uzasadnionych przypadkach, gdy
zachodzi koniecznos$¢ przeprowadzenia dodatkowego postepowania wyjasniajagcego, i tym samym 15 dniowy termin rozpatrzenia
reklamacji nie moze zosta¢ dotrzymany, Bank przed uptywem tego terminu, informuje Klienta o przyczynie opdznienia ze wskazaniem
okolicznosci, ktére musza zostaé ustalone oraz przewidywany termin udzielenia odpowiedzi. W szczegdlnie uzasadnionych przypadkach,
termin udzielenia odpowiedzi moze zosta¢ wydtuzony do 35 dni roboczych.

6. W przypadku stwierdzenia przez Bank wystgpienia nieautoryzowanej transakcji, Bank niezwtocznie po stwierdzeniu wystapienia
nieautoryzowanej transakgji, to jest najpdzniej do kornca kolejnego dnia roboczego, przywraca obcigzony rachunek Klienta do stanu, jaki
istniatby, gdyby nie miata ona miejsca: z wyjatkiem gdy:

1) Bank ma uzasadnione i nalezycie udokumentowane podstawy, aby podejrzewac oszustwo i poinformuje o tym w formie pisemnej
organy powotane do $cigania przestepstw;

2) nieautoryzowana transakcja jest skutkiem: postuzenia sie utraconym przez klienta albo skradzionym klientowi instrumentem
pfatniczym lub przywtaszczenia instrumentu pfatniczego, za wyjatkiem gdy: klient nie miat mozliwosci stwierdzenia utraty,
kradziezy lub przywtaszczenia instrumentu ptatniczego przed wykonaniem transakcji ptatniczej, z wyjgtkiem przypadku gdy ptatnik
dziatat umysinie lub utrata instrumentu ptatniczego przed wykonaniem transakcji ptatniczej zostata spowodowana dziataniem lub
zaniechaniem ze strony pracownika, agenta lub oddziatu Banku lub podmiotu Swiadczacego na jego rzecz ustugi,

- wéwczas Klient odpowiada za nieautoryzowane transakcje ptatnicze do wysokosci rownowartosci w walucie polskiej 50 euro;

3) Klient doprowadzit do transakcji nieautoryzowanej umysinie albo w wyniku umyslnego lub bedacego skutkiem razgcego

niedbalstwa naruszenia co najmniej jednego z obowigzkéw bezpiecznego korzystania z instrumentu ptatniczego.

7. Podokonaniu zwrotu srodkéw z transakcji nieautoryzowanej Bank ma prawo roszczenia zwrotnego, w przypadku stwierdzenia wystgpienia
okolicznosci decydujacych o odpowiedzialnosci klienta za transakcje nieautoryzowang tj. udowodnienie oszustwa albo innych okolicznosci
potwierdzajgcych autoryzacje.

8. Bank ma prawo wystgpi¢ na droge sgdowa z powddztwa cywilnego z tytutu nienaleznego zwrotu kwoty z transakcji uznanej jako
nieautoryzowang, jesli posiada uzasadnione i udokumentowane podstawy, iz transakcja miata charakter transakcji autoryzowane;.

9. Bank udziela odpowiedzi na reklamacje dotyczaca nieautoryzowanej transakcji ptatniczej na pismie lub za pomocg innego trwatego nosnika
informacji.
10. Po otrzymaniu odpowiedzi na reklamacje, Klient moze odwotaé sie od decyzji Banku do:
1) Zarzadu Banku w terminie 30 dni od dnia otrzymania odpowiedzi na reklamacje;


http://www.zbp.pl/dla-klientow/arbiter-bankowy
../../../../../piotr.esman/Documents/Zaopiniowanie%20zmian%20do%20Instrukcji%20reklamacji%20i%20zgłoszeń/zgodnie
http://www.uodo.gov.pl/

11.

12.

7)

Miejskiego Rzecznika Konsumentow lub Powiatowego Rzecznika Konsumentéw (jesli Klient jest konsumentem);

Rzecznika Finansowego, z wnioskiem o przeprowadzenie pozasgdowego postepowania w sprawie rozwigzania sporu z podmiotem
rynku finansowego, na zasadach okreslonych w Ustawie z dnia 5 sierpnia 2015 r. o rozpatrywaniu reklamacji przez podmioty rynku
finansowego, o Rzeczniku Finansowym i o Funduszu Edukacji Finansowej;

Rzecznika Finansowego, z wnioskiem o przeprowadzenie postepowania polubownego na zasadach okreslonych w Ustawie z dnia 5
sierpnia 2015 r. o rozpatrywaniu reklamacji przez podmioty rynku finansowego, o Rzeczniku Finansowym i o Funduszu Edukacji
Finansowej oraz w Ustawie z dnia 23 wrzesnia 2016 r. o pozasgdowym rozwigzywaniu sporow konsumenckich;

Arbitra Bankowego, dziatajgcego przy Zwigzku Bankdw Polskich, z wnioskiem arbitrazowym (przystuguje Klientowi posiadajgcemu
status konsumenta) na zasadach okreslonych w Regulaminie Bankowego Arbitrazu Konsumenckiego, dostepnym na stronie
internetowej Zwigzku Bankéw Polskich (www.zbp.pl/dla-klientow/arbiter-bankowy);

Sadu Polubownego przy Komisji Nadzoru Finansowego, z wnioskiem o przeprowadzenie pozasgdowego rozstrzygniecia sporu, na
zasadach okreslonych w Regulaminie Sadu Polubownego przy KNF, dostepnym na stronie internetowej Komisji Nadzoru Finansowego
(https://www.knf.gov.pl/dla_rynku/sad_polubowny przy KNF);

wtasciwego miejscowo sadu powszechnego, z powddztwem.

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

Wiasciwym dla Banku organem nadzoru w sprawach ochrony konsumentdw jest Prezes Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentéw z
siedzibg przy pl. Powstancéw Warszawy 1, 00-950 Warszawa.

Informacja o zasadach skladania i rozpatrywania skarg w Banku Spéldzielczym w Szczytnie

Kazdy konsument ma prawo ztozyé skarge do Banku, jesli uwaza, ze ustugi bankowosci detalicznej lub produkty wykorzystywane do ich
oferowania lub swiadczenia nie s3 dla niego dostepne zgodnie z wymogami ustawy z dnia 26 kwietnia 2024 r. o zapewnianiu spetniania wymagan
dostepnosci niektdrych produktéw i ustug przez podmioty gospodarcze. Ta ustawa wdraza Dyrektywe Parlamentu Europejskiego i Rady (UE)
2019/882 z dnia 17 kwietnia 2019 r. w sprawie wymogdw dostepnosci produktow i ustug, czyli tzw. European Accessibility Act (EAA).

1.

Skarga moze dotyczyc¢ réznych aspektdéw braku dostepnosci, m.in.:

1)
2)
3)

strony internetowej Banku dla 0s6b ze szczegdlnymi potrzebami (np. brak mozliwosci odczytu przez czytnik ekranu);

aplikacji mobilnej Banku dla 0séb ze szczegdlnymi potrzebami (np. brak mozliwosci obstugi bez uzycia dotyku);

sposobu swiadczenia ustugi przez Bank lub dokumentdw i informacji o Swiadczonej ustudze (np. brak mozliwosci otrzymania umowy
w powiekszonym druku lub w formacie audio).

Skarga powinna zawiera¢ co najmniej nastepujgce informacje:

1)

w N

)
)
)

S

5)

Imie i nazwisko konsumenta;

adres do korespondenc;ji, adres e-mail lub numer telefonu wraz ze wskazaniem preferowanego sposobu kontaktu z konsumentem;
wskazanie produktu albo ustugi, ktérych dotyczy skarga;

wskazanie wymagania dostepnosci, ktérego nie spetniajg produkt albo ustuga, wraz z zgdaniem zapewnienia jego spetniania przez
Bank;

wskazanie preferowanego sposobu zapewnienia spetniania wymagania dostepnosci przez produkt albo ustuge (nieobowigzkowo).

Konsument moze ztozy¢ skarge w nastepujacej formie:

1)
)
3)
)

5)

pocztg tradycyjna kierujgc pismo na adres korespondencyjny:

za posrednictwem Infolinii, pocztg elektroniczng (dane kontaktowe dostepne sg na stronie internetowej Banku);

za posrednictwem systemu bankowosci elektronicznej;

pisemnie lub ustnie w placdwce Banku, przy czym przyjecie reklamacji w formie ustnej wymaga potwierdzenia jej ztozenia na
formularzu reklamacyjnym.

elektronicznie na skrzynke: AE:PL-73613-31272-GESVE-17 w ramach ustugi e-Doreczenia.

Bank moze pozostawié skarge bez rozpatrzenia, gdy nie zawiera informacji z pkt. 2 ppkt 1-4.

Bank udziela odpowiedzi na skarge w terminie 30 dni od daty jej otrzymania. W szczegdlnie skomplikowanych przypadkach
uniemozliwiajacych rozpatrzenie skargi i udzielenie odpowiedzi w powyzszym terminie, Bank zawiadamia konsumenta w sposdb, jaki
konsument w skardze wskazat jako preferowany, o przyczynie zwtoki oraz wskazuje nowy termin rozpatrzenia skargi i udzielenia
odpowiedzi, nie dtuzszy niz 60 dni od dnia otrzymania skargi.

Bank udziela odpowiedzi w formie i w sposdb, jaki konsument w skardze wskazat jako preferowany.

Odpowiedz Banku powinna by¢ jasna, wyczerpujaca i zawierac:

1)
2)

stanowisko Banku w sprawie zgtoszonej skargi;

uzasadnienie tego stanowiska, odwotujace sie do konkretnych przepiséw prawa, regulacji wewnetrznych Banku lub ustalen

faktycznych — jesli skarga nie zostata uwzgledniona;

okreslenie terminu, w ktérym zadanie zostanie uwzglednione, maksymalnie 6 miesiecy od dnia udzielenia odpowiedzi — jesli skarga

zostata uwzgledniona;

jesli skarga nie zostata uwzgledniona — dodatkowo, pouczenie o mozliwosci:

a) odwotania sie od stanowiska Banku zawartego w odpowiedzi;

b) skorzystania z instytucji mediacji lub innego pozasgdowego mechanizmu polubownego rozwigzywania sporéw; oraz

c) ztozenia zawiadomienia o niespetnianiu przez produkt albo ustuge wymagan dostepnosci, o ktérym mowa w art. 67 ustawy z dnia
26 kwietnia 2024 r. o zapewnianiu spetniania wymagan dostepnosci niektorych produktow i ustug przez podmioty gospodarcze.


http://www.zbp.pl/dla-klientow/arbiter-bankowy

8. Po otrzymaniu odpowiedzi na skarge, Konsument moze odwotac sie od decyzji Banku do:
1) Zarzadu Banku w terminie 30 dni od dnia otrzymania odpowiedzi na skarge;
2) Miejskiego Rzecznika Konsumentéw lub Powiatowego Rzecznika Konsumentow (jesli Klient jest konsumentem);
3) Prezesa Zarzadu Panstwowego Funduszu Rehabilitacji Oséb Niepetnosprawnych, z zawiadomieniem o niespetnianiu przez produkt
albo ustuge wymagan dostepnosci, zgodnie z art. 67 ustawy z dnia 26 kwietnia 2024 r. o zapewnianiu spetniania wymagan
dostepnosci niektérych produktdw i ustug przez podmioty gospodarcze.

9. Bank nie pobiera zadnych optat i prowizji za przyjecie i rozpatrzenie skargi.



