Bank Spotdzielczy
w Przasnyszu
Grupa BPS

Zatacznik nr 1 do Instrukcji rozpatrywania reklamacji oraz skarg i wnioskow w Banku Spétdzielczym w Przasnyszu

OGOLNE INFORMACJE DOTYCZACE SKEADANIA | ROZPATRYWANIA REKLAMAC)I

Klient korzystajacy z ustug Banku Spoétdzielczego w Przasnyszu jest uprawniony do ztozenia reklamacji, a Bank Spétdzielczy w Przasnyszu (dalej
Bank) jest zobowigzany do jej rozpatrzenia wedtug ponizszych zasad:
1. Klient powinien zgtosi¢ reklamacje do Banku niezwtocznie po uzyskaniu informacji o zaistnieniu okolicznosci budzacych zastrzezenia. Bank
rozpatruje reklamacje ztozone przez Klientéw Banku lub osoby dziatajgce 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) kredytéow konsumenckich 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 w zakresie:
a) transakcji ptatniczych w terminie nie pdzniejszym 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 typow skarg lub reklamacji w terminie nie
pdzniejszym niz 2 lata od dnia zaistnienia zdarzenia.
2. Reklamacja powinna zawierad zastrzezenia zwigzane z dziatalnoscig prowadzong przez Bank wobec Klienta oraz dane adresowe Klienta. Klient
powinien dotgczyé wszelkie dokumenty zwigzane z przedmiotem sprawy. Bank moze zwrdci¢ sie do Klienta o uzupetnienie dokumentacji
zgtaszanej reklamacji, w przypadku w ktérym uzupetnienie dokumentéw warunkuje rozpatrzeniem reklamacji.

3. Klient moze ztozy¢ reklamacje w nastepujacej formie:
1)  pocztg tradycyjng kierujgc pismo na adres korespondencyjny Banku: 06-300 Przasnysz, ul. Sfowackiego 1;
2)  telefonicznie lub faksem (dane kontaktowe dostepne sg na stronie internetowej Banku);
3)  pisemnie lub ustnie do protokotu w placéwce Banku;
4)  elektronicznie na skrzynke: AE:PL-18261-91800-TDTTH-31 w ramach ustugi e-Doreczenia.
Bieg terminu rozpatrywania reklamacji rozpoczyna sie w dniu jej wptywu do Banku.
5. Klient uprawniony jest do ztozenia reklamacji 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 realizacja zlecenia ptatniczego oraz wydaniem karty ptatniczej;
2) 30 dni kalendarzowych od dnia jej otrzymania dla reklamacji niezwigzanej z realizacja zlecenia pfatniczego oraz wydaniem karty
pfatniczej.
W szczegdlnie skomplikowanych przypadkach, gdy zachodzi konieczno$é przeprowadzenia postepowania wyjasniajgcego i ww. terminy
rozpatrzenia reklamacji nie mogg zosta¢ dotrzymane, Bank przed uptywem tego terminu, informuje Klienta o przyczynie opdznienia ze
wskazaniem okolicznosci, ktére muszg zostac ustalone oraz o przewidywanym terminie udzielenia odpowiedzi.

7. W przypadku, o ktérym mowa w ust. 6. termin rozpatrzenia i udzielenia odpowiedzi przez Bank nie moze by¢ dtuzszy niz:
1) 35 dni roboczych dla reklamacji, zwigzanej z realizacja zlecenia pfatniczego oraz wydania karty ptatniczej, w szczegdélnosci reklamacji
kartowych rozpatrywanych przy udziale Visa lub MasterCard;
2) 60 dni kalendarzowych od daty otrzymania reklamacji niezwigzanej z realizacjg zlecenia ptatniczego oraz wydaniem karty ptatnicze;j.
8. W przypadku braku odpowiedzi ze strony Banku w ciggu 30 dni od 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.

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

10. Bank nie pobiera zadnych opfat i prowizji za przyjecie i rozpatrzenie reklamacji.

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

1)  odwotania sie do Zarzgdu Banku w terminie 30 dni od dnia otrzymania odpowiedzi na reklamacje;

2)  zwrdcenia sie do Miejskiego Rzecznika Konsumenta lub Powiatowego Rzecznika Konsumenta (przystuguje Klientowi posiadajgcemu
status konsumenta);

3)  zwrdcenia sie do Bankowego Arbitrazu Konsumenckiego, dziatajagcego przy Zwigzku Bankdéw Polskich w celu pozasadowego
rozstrzygniecia sporu (przystuguje Klientowi posiadajagcemu status konsumenta) w przypadkach roszczen okreslonych w Regulaminie
Bankowego Arbitrazu Konsumenckiego, dostepnym na stronie internetowej Zwigzku Bankdéw Polskich (www.zbp.pl);

Szczegdty dotyczgce rozwigzywania sporéw arbitrazowych przez Arbitra Bankowego znajdujg sie na stronie internetowe;j:
www.zbp.pl/dla-klientow/arbiter-bankowy. Postepowanie jest ptatne. Wniosek o wszczecie postepowania mozna ztozy¢:

a) pisemnie na adres: Bankowy Arbitraz Konsumencki ul. Kruczkowskiego 8, 00—380 Warszawa lub

b) e—-mailem na adres: arbitraz.kancelaria@zbp.pl.


http://www.zbp.pl/

4)  wystgpienia 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 bedgcego osobg fizyczng);
5)  wystapienia do Rzecznika Finansowego o przeprowadzenie postepowania polubownego na zasadach okreslonych w Ustawie z dnia 23
wrzesnia 2016 r. o pozasgdowym rozwigzywaniu sporédw konsumenckich (w przypadku Klienta bedgcego osobg fizyczng);
Szczegdty dotyczace rozwigzywania sporéw przez Rzecznika Finansowego znajdujg sie na stronie internetowe;j:
https://rf.gov.pl/polubowne/. Postepowanie jest ptatne. Wniosek o wszczecie postepowania mozna ztozy¢:
a) pisemnie na adres: Biuro Rzecznika Finansowego Departament Pozasgdowego Rozwigzywania Sporow,
ul. Nowogrodzka 47 A, 00—-695 Warszawa;
b) za posrednictwem platformy ePUAP;
c) przez formularz na stronie internetowej;
d) elektronicznie na skrzynke: AE:PL-82898-28814-BHBGA-15 w ramach ustugi e-Doreczenia
e) osobiscie w:
- siedzibie Biura Rzecznika Finansowego przy ul. Nowogrodzkiej 47 A, 00-695 Warszawa,
- Oddziale Terenowym Biura Rzecznika Finansowego w Olsztynie przy ul. Prostej 1 / 2 lok. 5, 10—-028 Olsztyn,
- Oddziale Terenowym Biura Rzecznika Finansowego w Lublinie przy ul. Krakowskie Przedmiescie 22 lok. 1, 20—400 Lublin.
6)  wystgpienia z powddztwem do Sadu Powszechnego.
12. Witasciwym dla Banku organem nadzoru jest Komisja Nadzoru Finansowego.

Szczegdty dotyczace rozwigzywania sporow przez Sad Polubowny przy KNF znajduja sie na stronie internetowe;j:

https://www.knf.gov.pl/dla_rynku/sad_polubowny_przy_KNF. Postepowanie jest ptatne. Wniosek o wszczecie postepowania mozna ztozy¢:
a) pisemnie na adres: Sad Polubowny przy Komisji Nadzoru Finansowego, ul. Piekna 20, skr. poczt. nr 419, 00—-549 Warszawa lub
b) e—-mailem na adres: sad.polubowny@knf.gov.pl.

OBOWIAZEK INFORMACYINY

Zgodnie z art. 13 ust. 1-2 Rozporzadzenia Parlamentu Europejskiego i Rady (UE) 2016/679 z dnia 27 kwietnia 2016 r. w sprawie ochrony oséb
fizycznych w zwigzku z przetwarzaniem danych osobowych i w sprawie swobodnego przeptywu takich danych oraz uchylenia dyrektywy
95/46/WE (ogodlne rozporzadzenie o ochronie danych) - zwanej dalej ,RODO” Bank Spdtdzielczy w Przasnyszu informuje Panig/Pana o
przetwarzaniu danych osobowych (tj. nazwa, adres, dane osoby do kontaktdw, adres email, nr telefonu) stanowigcych Pani/Pana wtasno$¢.
Administratorem Pana/Pani danych osobowych jest Bank Spoétdzielczy w Przasnyszu z siedzibg w Przasnyszu, ul. Stowackiego 1, 06-300
Przasnysz (dalej: Bank). Bank wyznaczyt Inspektora Ochrony Danych, z ktérym moze sie Pani/Pan skontaktowa¢ w sprawach ochrony swoich
danych osobowych pod adresem e-mail: iod @bsprzasnysz.pl, lub pisemnie na adres naszej siedziby wskazany powyzej.

Pana/Pani dane osobowe bedg przetwarzane dla celdw rozpatrzenia niniejszej reklamacji. Bank bedzie przetwarzat w powyzszych celach
dane osobowe podane administratorowi bezposrednio przez Pana/Panig.

Przetwarzanie przez Bank Pana/Pani danych osobowych odbywa sie na podstawie art. 6 ust. 1 lit. ¢, d i f Rozporzadzenia Parlamentu
Europejskiego i Rady (UE) 2016/679 z dnia 27 kwietnia 2016 r. w sprawie ochrony oséb fizycznych w zwigzku z przetwarzaniem danych
osobowych i w sprawie swobodnego przeptywu takich danych oraz uchylenia dyrektywy 95/46/WE (ogdlne rozporzadzenie o ochronie
danych) i jest niezbedne do celéw wynikajgcych z prawnie uzasadnionych intereséw realizowanych przez Administratora oraz wypetnienia
obowigzku prawnego cigzacego na administratorze a takze niezbedne dla ochrony zywotnych intereséw osoby, ktérej dane dotycza.

Podanie danych osobowych w zakresie wskazanym powyzej jest obowigzkowe w zwigzku z tym, iz przetwarzanie jest niezbedne do
wypetnienia obowigzku prawnego cigzgcego na Banku jako administratorze (art. 6 ust. 1 lit. ¢ RODO) na podstawie wyzej wskazanych
przepiséw prawa.

Pana/Pani dane osobowe beda przechowywane przez okres realizacji reklamacji we wszystkich instancjach a takze w celach archiwalnych.
Pana/Pani dane osobowe moga by¢ udostepniane przez Bank osobom upowaznionym przez Bank, tj. pracownikom i wspétpracownikom
Banku, ktérzy majg dostep do danych w zwigzku z wykonywanymi obowigzkami. Przystuguje Pani/Panu prawo dostepu do tresci swoich
danych oraz ich poprawiania, a takze prawo do zgdania usuniecia lub ograniczenia przetwarzania oraz prawo do przenoszenia danych. W celu
skorzystania z powyzszych praw nalezy skontaktowac sie z administratorem lub z Inspektorem Ochrony Danych, korzystajgc ze wskazanych
wyzej danych kontaktowych.

Przystuguje Panu/Pani prawo do wniesienia skargi do Prezesa Urzedu Ochrony Danych Osobowych.


mailto:iod@bsprzasnysz.pl

