Zatgcznik nr 1
do Instrukcji przyjmowania i rozpatrywania reklamacji, skarg oraz zgtoszen

Informacja o zasadach sktadania i rozpatrywania reklamac;ji

w tackim Banku Spoétdzielczym

Klient jest uprawniony do ztozenia reklamacji, a Bank jest zobowigzany do jej rozpatrzenia wedtug
ponizszych zasad:

1.

Klient moze ztozy¢ reklamacje w nastepujacej formie:

1) poczta tradycyjng — kierujgc pismo na adres korespondencyjny Banku: 33-390 tacko 814;

2) telefonicznie —na nr telefonu (18) 545-03-00;

3) pocztg elektroniczng — na adres reklamacje@bslacko.pl;

4) pisemnie w placéwce Banku;

5) ustnie w placéwce Banku, przy czym przyjecie reklamacji w formie ustnej wymaga potwierdzenia
jej ztozenia na formularzu reklamacyjnym;

6) w postaci elektronicznej, za pomocg bankowosci internetowe;.

Reklamacja moze zostac ztozona przez petnomocnika, na podstawie pisemnego petnomocnictwa.

Tre$¢ reklamacji ztozonej przez Klienta w formie pisemnej powinna zawierac co najmnie;j:

1) imie i nazwisko lub nazwe Klienta;

2) aktualny adres korespondencyjny;

3) doktadny opis zdarzenia lub przedmiotu zastrzezen Klienta;

4) oczekiwany przez Klienta stan po rozpatrzeniu zastrzezen;

5) wifasnoreczny podpis Klienta.

Reklamacja dotyczgca wystgpienia nieautoryzowanej transakcji pfatniczej, oprécz informacji

wskazanych powyzej w pkt 3, powinna zawiera¢ dodatkowo:

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

2) imie i nazwisko Uzytkownika w bankowosci internetowej/ Uzytkownika karty;

3) date dokonania transakcji ptatniczej;

4) oryginalng kwote transakc;ji ptatniczej;

5) nazwe akceptanta lub bankomatu w przypadku transakcji dokonywanych kartg pfatniczg;

6) informacje, czy Uzytkownik karty byt w posiadaniu karty ptatniczej w chwili realizacji transakcji
pfatniczej, ktérej dotyczy zgtoszenie;

7) informacje, czy transakcja zlecona z rachunku ptatniczego byfa zrealizowana z wykorzystaniem
urzadzenia, w ktorego posiadaniu byt Uzytkownik bankowosci internetowej/Uzytkownik karty.

Bank udziela odpowiedzi na reklamacje w terminie:

1) 15dniroboczych od daty jej otrzymania, dla reklamacji dotyczgcych praw i obowigzkéw klientéw
wynikajgcych z ustawy z dnia 19 sierpnia 2011 r. o ustugach ptatniczych (np. zwigzanych
z realizacja zlecenia ptatniczego lub wydaniem karty ptatniczej);

2) 30 dni kalendarzowych od dnia jej otrzymania, dla pozostatych rodzajéw reklamacji.

W przypadku, w ktérym reklamacja nie zawiera wszystkich niezbednych do rozpatrzenia reklamacji

informacji/dokumentéw, Bank informuje Klienta o koniecznosci uzupetnienia zgtoszenia

reklamacyjnego. W takim przypadku, termin o ktérym mowa w pkt 5 biegnie od daty dostarczenia do

Banku wszystkich niezbednych do rozpatrzenia reklamacji informacji/dokumentow.

W uzasadnionych przypadkach, gdy zachodzi konieczno$¢ przeprowadzenia postepowania

wyjasniajagcego i ww. terminy rozpatrzenia reklamacji nie mogg zostaé dotrzymane, Bank przed

uptywem tego terminu, informuje Klienta o przyczynie opdznienia ze wskazaniem okolicznosci, ktére

muszg zostaé ustalone oraz przewidywanego terminu udzielenia odpowiedzi. W tym przypadku

termin rozpatrzenia i udzielenia odpowiedzi przez Bank nie moze by¢ dtuzszy niz:



10.

11.

12.
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1) 35 dni roboczych od daty otrzymania reklamacji, dla reklamacji dotyczacych praw i obowigzkéw
klientow wynikajgcych z ustawy z dnia 19 sierpnia 2011 r. o ustugach ptatniczych (np. zwigzanych
z realizacjg zlecenia ptatniczego lub wydaniem karty ptatniczej);

2) 60 dni kalendarzowych od daty otrzymania reklamacji, dla pozostatych rodzajow reklamaciji.

Za szczegOlne skomplikowane przypadki uznaje sie konieczno$¢ uzyskania przez Bank dodatkowych

informacji/dokumentéw od podmiotu trzeciego wspotpracujgcego 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.

Bank udziela odpowiedzi na reklamacje dotyczgca wystgpienia nieautoryzowanej transakcji ptatniczej

w terminach wskazanych powyzej w pkt 5, 7, z zastrzezeniem, ze w przypadku stwierdzenia

wystgpienia nieautoryzowanej transakcji, Bank niezwtocznie po jej stwierdzeniu, to jest najpdzniej do

konica kolejnego dnia roboczego, z wyjgtkiem przypadku, w ktédrym Bank ma uzasadnione i nalezycie
udokumentowane podstawy, aby podejrzewac oszustwo, przywraca obcigzony rachunek Klienta do
stanu, jaki istniatby, gdyby nie miata miejsca nieautoryzowana transakcja ptatnicza.

Bank udziela odpowiedzi na reklamacje w postaci papierowej lub za pomocg innego trwatego nosnika

informacji (na wniosek Klienta).

Po otrzymaniu odpowiedzi na reklamacje Klient ma prawo do:

1) ztozenia wniosku o ponowne rozpatrzenie sprawy przez Zarzad Banku (wniosek nalezy ztozyé w
formie pisemnej albo dokumentowej, osobiscie, w dowolnej placéwce Banku lub pocztgy
tradycyjng, na adres korespondencyjny Banku: 33-390 tacko 814 lub poczty elektroniczng — na
adres reklamacje@bslacko.pl);

2) zwrécenia sie o pomoc w sprawie do Miejskiego Rzecznika Konsumenta lub Powiatowego
Rzecznika Konsumenta (przystuguje Klientowi posiadajagcemu status konsumenta);

3) zwrécenia sie do Sadu Polubownego przy Komisji Nadzoru Finansowego, z whnioskiem
o pozasgdowe rozstrzygniecie sporu, adres strony internetowej: https://www.knf.gov.pl

4) zwrdcenia sie do Bankowego Arbitrazu Konsumenckiego, dziatajgcego przy Zwigzku Bankow
Polskich z wnioskiem o pozasgdowe rozstrzygniecie sporu (przystuguje Klientowi posiadajgcemu
status konsumenta), w przypadkach roszczen okreslonych w Regulaminie Bankowego Arbitrazu
Konsumenckiego, dostepnym na stronie internetowej Zwigzku Bankéw Polskich (www.zbp.pl);

5) wystgpienie z wnioskiem do Rzecznika Finansowego (w przypadku Klienta bedgcego osoba
fizyczng);

6) wystgpienie z powddztwem do wtasciwego sgdu powszechnego, wskazujgc jako pozwanego tacki
Bank Spoétdzielczy, tacko 814, 33-390 tacko.

Wtasciwym dla Banku organem nadzoru jest Komisja Nadzoru Finansowego z siedzibg przy

ul. Pieknej 20, 00-549 Warszawa, adres korespondencyjny Urzedu: Komisja Nadzoru Finansowego,

Plac Powstancéw Warszawy 1, skr. poczt. 419, 00-950 Warszawa 1.
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