Zalacznik nr 1 do Zasad sktadania i rozpatrywania skarg i reklamacji w Banku Spotdzielczym w Grodzisku Wielkopolskim

INFORMACJA
dla Klientow Banku Spoldzielczego w Grodzisku Wielkopolskim
Skladanie reklamacji, skarg i wnioskéw w Banku Spoldzielczym w Grodzisku Wielkopolskim

§1
Kwalifikacja o§wiadczenia klienta

1. Oswiadczenie Klienta moze by¢ zakwalifikowane jako:

1) skarga;
2) reklamacja;
3) whniosek.
2. O kwalifikacji, o ktorej mowa w ust. 1 decyduje tre§¢ o§wiadczenia klienta.
§2
Reklamacja

Przedmiotem reklamacji sktadanej przez klientow Banku moga by¢ zastrzezenia dotyczace $wiadczonych
przez Bank ustug w zakresie wykonywanych czynnosci bankowych w rozumieniu ustawy z dnia 29 sierpnia
1997 roku Prawo bankowe.

§3
Skarga

1. Przedmiotem skargi skladanej przez Klientow Banku moga by¢ zastrzezenia, ktore nie stanowia
reklamacji - dotyczace ustug §wiadczonych przez Bank lub wykonywanej przez Bank dziatalnosci.

2. Skargi dotyczace cztonka Zarzadu Banku oraz Zarzadu Banku, nalezy kierowaé¢ do Rady Nadzorczej.

§4
Whiosek

Przedmiotem wniosku moga by¢ sprawy dotyczace poprawy funkcjonowania Banku, lepszego zaspokojenia
potrzeb Klientow, usprawnienia pracy lub poszerzania oferty Banku.

§5
Forma i miejsce zlozenia reklamacji, skarg, wnioskow

1. Reklamacje, skargi, wnioski moga by¢ wnoszone przez Klienta:
1) osobiscie w formie pisemnej lub ustnej w jednostce bankowej zajmujacej si¢ obstuga klienta;
2) listownie w formie pisemnej na adres jednostki bankowej zajmujacej sie obstuga klienta;
3) z wykorzystaniem $rodkow komunikacji elektronicznej w formie elektronicznej wysytajac e — mail
na adres podany na stronie internetowej Banku, tj. bank@bsgrodzisk.pl .
4) za posrednictwem faxu, ktorego numer wskazany jest na stronie internetowej Banku
tj. 61 44 45 193.

2. Reklamacje dotyczace kart ptatniczych sktadane przez Klientéw instytucjonalnych za wyjatkiem osob
fizycznych prowadzacych dziatalno$¢ gospodarcza, w tym wspolnikow spotek cywilnych oraz rolnikow
moga by¢ sktadane wyltacznie:

1) osobiscie w kazdej jednostce bankowej obstugujacej klientow w formie pisemne;j;
2) listownie w formie pisemnej na adres w jednostce bankowej obstugujacej Klientow.
3. W przypadku reklamacji dotyczacych kart ptatniczych sktadanych przez klientow innych niz
instytucjonalnych za wyjatkiem oséob fizycznych prowadzacych dziatalnos¢ gospodarcza, w tym
wspolnikoéw spdtek cywilnych oraz rolnikéw sktadane w formie ustnej Bank wezwie klienta do
uzupekienie reklamacji poprzez ztozenie podpisu na formularzu.
4. Reklamacje dotyczace transakcji dokonanych kartami ptatniczymi winny by¢ sktadane na obowiazujacym
w Banku formularzu, przy czym reklamacje dotyczace kazdej transakcji nalezy ztozy¢ na oddzielnym
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formularzu. Do reklamacji — o ile to mozliwe- nalezy dotaczy¢ dokumenty, dodatkowe
informacje/wyjasnienia dotyczace reklamowanej transakcji.
5. Reklamacje, skargi, wnioski moga by¢ wnoszone przez klienta w nastepujacych jednostkach bankowych
zajmujacych sig obstuga klienta:
1) Centrala: Bank Spoétdzielczy w Grodzisku Wielkopolskim, ul. Chopina 1,
62-065 Grodzisk Wielkopolski;

2) Filiaw Granowie: Bank Spotdzielczy w Grodzisku Wielkopolskim Filia w Granowie,

ul Sportowa 4, 62-066 Granowo;
3) Filiaw Opalenicy : Bank Spotdzielczy w Grodzisku Wielkopolskim Filia w Opalenicy,

ul Poznanska 40, 64-330 Opalenica;
4) Filia w Wielichowie: Bank Spotdzielczy w Grodzisku Wielkopolskim Filia w Wielichowie,

ul. Grodziska 8, 64-050 Wielichowo.

§6

Zakres danych zawartych w reklamacji, skardze, wniosku

1. Tres¢ reklamacji, skargi, wniosku ztozonej w formie pisemnej powinna zawierac:
1) imie i nazwisko lub nazwe klienta;
2) adres korespondencyjny;
3) doktadny opis zdarzenia lub przedmiotu zastrzezen klienta;
4) oczekiwany przez klienta stan po rozpatrzeniu zastrzezen;
5) wlasnoreczny podpis klienta
z zastrzezeniem ust. 2

2. Reklamacja dotyczaca transakcji dokonanych kartami ptatniczymi oprocz danych zawartych w ust.1
dodatkowo powinna zawiera¢:

1) imig i nazwisko posiadacza/uzytkownika karty;
2) numer karty/kartyNFC/HCE;
3) numer rachunku, do ktérego wydano kartg/kartg¢ NFC/HCE;
4) date transakcji;
5) kwote transakcji;
6) miejsce dokonania reklamowanej transakcji ( nazwe placowki, miasto, panstwo).
3. Reklamacja /skarga ubezpieczeniowa oprocz danych zawartych w ust.1 dodatkowo powinna
zawierac:
1) numer PESEL Klienta;

2) okreslenie relacji klienta wzgledem zakltadu ubezpieczen (w szczegdlno$ci czy jest
Ubezpieczajacym/Ubezpieczonym/Uposazonym/Uprawnionym z umowy ubezpieczenia, badz
spadkobierca  tych  osob), przy czym w  przypadku oséb, ktore nie sa
Ubezpieczonym/Ubezpieczajacym konieczne jest wskazanie przez te osoby danych Ubezpieczonego i
Ubezpieczajacego, lub rodzaju i numeru umowy ubezpieczenia, z ktora jest zwigzana skarga
ubezpieczeniowa/reklamacja ubezpieczeniowa.

4. Formularz reklamacji, skargi, wniosku oraz formularz reklamacji dotyczacych transakcji dokonanych
kartami platniczymi oraz formularz zgloszenia skargi/reklamacji ubezpieczeniowej MACIF Zycie
TUW dostepny jest na stronie internetowej Banku.

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

skargi, wniosku, Bank zwraca si¢ do Klienta o ich uzupelnienie w formie w jakiej klient ztozyt
reklamacjg, skargg, wniosek.
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6. W sytuacji odmowy podania przez klienta wszystkich danych niezbgdnych do rozpoczgcia procesu
dotyczacego rozpatrzenia reklamacji, skargi, wniosku, Bank informuje Klienta, ze rozpatrzenie reklamaciji,
skargi, wniosku nie bgdzie mozliwe, ze wzglgdu na nieckompletno$¢ oswiadczenia klienta. Niezaleznie od
powyzszego Klient jest informowany o rozpatrzeniu reklamacji, skargi, wniosku w terminie wskazanym w
§ 8ust. 1.

§7

Sposé6b potwierdzenia wpltywu reklamacji, skargi, wniosku

Bank potwierdza ztozenie reklamacji, skargi, wniosku w formie pisemne;j.
§8

Termin rozpatrzenia reklamacji, skarg, wnioskow

1. Bank odpowiada na reklamacjg, skargg, wniosek bez zbednej zwloki, nie pézniej jednak niz w ciagu 30
dni od jej otrzymania przez jednostkg bankowa.

2. W szczegolnie skomplikowanych przypadkach termin, o ktorym mowa w ust. 1, moze ulec wydluzeniu
maksymalnie do 60 dni, a w przypadku klientow instytucjonalnych z wyjatkiem o0sob fizycznych
prowadzacych dziatalnos¢ gospodarcza i rolnikdw, do 90 dni.

3. Za szczego6lnie skomplikowane przypadki, o ktorych mowa w ust.2 uznaje si¢ koniecznos$¢ uzyskania
przez Bank dodatkowych informacji/dokumentow od podmiotow trzecich wspotpracujacych z Bankiem
niezbednych do rozpatrzenia reklamacji, skargi, wniosku, a w przypadku reklamacji dotyczacych kart
platniczych — dodatkowo transakcje dokonane karta poza granicami kraju lub wymagajace uzyskania
informacji od organizacji zajmujacych sie¢ rozliczeniem transakcji wykonywanych przy uzyciu kart
platniczych.

4. W przypadku braku mozliwosci udzielenia odpowiedzi na zlozona reklamacje, skarge, wniosek w
terminie okre$lonym w ust. 1, Bank w formie pisemnej terminie 14 dni od dnia wptywu reklamacji,
skargi, wniosku:

1) wyjasnia przyczyny opdznienia w rozpatrywaniu reklamacji, skargi, wniosku;
2) wyjasnia okolicznosci, ktore musza zosta¢ ustalone dla rozstrzygnigcia sprawy;

3) wskazuje przewidywany termin udzielenia odpowiedzi na ztozona reklamacje, skarge, wniosek,
ktory nie moze by¢ dtuzszy niz termin wskazany w ust. 2.

5. Do zachowania terminu, o ktérym mowa w ust. 1 — 2 wystarczy wystanie odpowiedzi na reklamacjg,
skarge, wniosek przed jego upltywem.

6. W przypadku niedotrzymania terminu wskazanego w ust. 1, a w szczegdlnie skomplikowanych
przypadkach, o ktéorych mowa w ust. 3 terminu okreslonego w ust. 2, reklamacj¢ uznaje si¢ za
rozpatrzona zgodnie z wola klienta.

7. Przepisu § 8 ust. 6 nie stosuje si¢ do:

1) reklamacji ztozonych przez Klientow instytucjonalnych za wyjatkiem oséb fizycznych prowadzacych
dziatalno$¢ gospodarcza i rolnikow;
2) skarg i wnioskow ztozonych przez Klientow.

8. Udzielajac odpowiedzi na reklamacje Bank bierze pod uwage stan faktyczny istniejacy w ostatnim dniu
terminu na udzielenie odpowiedzi na reklamacjg, chyba Zze informacje i ewentualne dokumenty, jakimi
dysponuje Bank, umozliwiaja udzielenie odpowiedzi wcze$nie;j.

9. W przypadku gdy zmianie ulegnie stan faktyczny, w oparciu o ktory Bank udzielit odpowiedzi na
reklamacjg¢, Bank ponownie rozpoznaje reklamacj¢ biorac pod uwage zmieniony stan faktyczny, o ile
zmiany nastapity na korzys¢ klienta.

§9

Spos6b powiadomienia o rozpatrzeniu reklamacji, skargi, wnioskow

1. Odpowiedz na reklamacje, skarge, wniosek udzielana jest w formie pisemnej i wystana:
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1) listem poleconym na adres wskazany przez klienta w reklamacji, skardze, wniosku,

2) wylacznie na wniosek klienta z wykorzystaniem $rodkoéw komunikacji elektronicznej na adres
mailowy, z ktorego reklamacja, skarga, wniosek zostata wystana, chyba ze Klient podat w
reklamacji, skardze, wniosku inny adres mailowy - poprzez zataczenie skanu odpowiedzi.

n

W przypadku nie podania przez klienta adresu w reklamacji, skardze, wniosku - odpowiedz zostanie
wystana na adres zapisany w umowie zawartej z klientem.

§10
Informacje dodatkowe

1. Bank podlega nadzorowi Komisji Nadzoru Finansowego.

2. W razie sporu z Bankiem klient bedacy konsumentem moze zwrdci¢ si¢ 0 pomoc do Miejskiego lub
Powiatowego Rzecznika Konsumenta.

3. W przypadku reklamacji dotyczacych ubezpieczen, klient Banku moze zwrdci¢ si¢ o pomoc do
Rzecznika Finansowego.

4. Od stanowiska zawartego w odpowiedzi na reklamacjg, skarge, wniosek klient moze:
1) odwotac¢ si¢ do wyzszych szczebli decyzyjnych Banku, w tym Rady Nadzorczej Banku;
2) ztozy¢ zapis na Sad Polubowny przy Komisji Nadzoru Finansowego;
3) ztozy¢ wniosek do Rzecznika Finansowego w sprawie rozwiazania sporu;
4) wystapi¢ z powodztwem do wlasciwego miejscowo sadu powszechnego wskazujac Bank jako
pozwanego.
5. Przepisu § 10 ust. 4 pkt.3 nie stosuje si¢ do:

1)  Kklientow instytucjonalnych za wyjatkiem osob fizycznych prowadzacych dziatalno$¢ gospodarcza i
rolnikow.

2) skarg i wnioskow ztozonych przez Klientow.

Informacja dotyczaca Ustawy z dnia 23 wrzeS$nia 2016r. o pozasadowym rozwigzywaniu sporéw
konsumenckich

Bank informuje, ze podmiotem uprawnionym do pozasadowego rozwiazywania sporow powstalych pomigdzy
Bankiem Spotdzielczym w Grodzisku Wielkopolskim a:

1) konsumentami, osobami fizycznymi prowadzacymi dziatalno$¢ gospodarcza, wspdlnikami spotek
cywilnych, rolnikami - jest Rzecznik Finansowy Al. Jerozolimskie 87, 02-001 Warszawa , adres strony
internetowej : https://rf.gov.pl/

2) konsumentami - jest Sad Polubowny przy Komisji Nadzoru Finansowego, pl. Powstancéw Warszawy 1,
00-030 Warszawa, adres strony internetowej : https://www.knf.gov.pl/regulacje/Sad Polubowny/.

Potwierdzam, ze otrzymatam/-em i zapoznatam/-em si¢ z niniejszq informacjq:

data i podpis
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