BANK

SPOLDZIELCZY W TRZEBIESZOWIE

Informacja o zasadach skladania i rozpatrywania reklamacji/skarg oraz zgloszen w Banku Spoéldzielczym w

Trzebieszowie.

Klient Banku Spoétdzielczego w Trzebieszowie (dalej Bank) jest uprawniony do zlozenia reklamacji, a Bank jest
zobowiazany do jej rozpatrzenia wedtug ponizszych zasad:

1. Klient powinien zglosi¢ reklamacj¢ do Banku niezwlocznie po uzyskaniu informacji o zaistnieniu okolicznosci
budzacych zastrzezenia. Bank rozpatruje reklamacje ztozone przez Klientow Banku lub osoby dziatajace w ich

imieniu:

1) w przypadku Klientow indywidualnych w zakresie:
a) transakcji ptatniczych,
b) transakcji na instrumentach finansowych,
¢) kredytow konsumenckich lub hipotecznych,
d) roszczen zwigzanych z prowadzonym rachunkiem bankowym oraz pozostatych typow skarg lub reklamacji.
2)  w przypadku Klientow instytucjonalnych w zakresie:
a) transakcji platniczych,
b) kredytow,
¢) roszczen zwigzanych z prowadzonym rachunkiem bankowym oraz pozostatych typow skarg lub reklamacji.
2. W przypadku reklamacji dotyczacej produktow ubezpieczeniowych oferowanych przez Bank - Klient ma mozliwosci
sktadania reklamac;ji:
1) bezposrednio do Zaktadu ubezpieczen, z ktorym Bank zawarl umowe o wspotpracy:

a)

b)

c)

d)

2)

h)

do Generali Towarzystwo Ubezpieczen S.A w formie pisemnej — osobiscie w siedzibie Generali, ul.
Senatorska 18, 02-676 Warszawa lub w kazdej jednostce Generali obstugujacej Klientow, albo przesytane
przesylka pocztowa, lub ustnie — telefonicznie pod numerem telefonu +48 913 913 913;

do Generali Zycie Towarzystwo Ubezpieczen S.A w formie pisemnej — osobiscie w siedzibie Generali,
ul. Senatorska 18 , 02-676 Warszawa lub w kazdej jednostce Generali obstugujacej Klientéw, albo
przesytane przesytka pocztowa, lub ustnie — telefonicznie pod numerem telefonu +48 913 913 913;

do Leadenhall Insurance S.A w formie pisemnej na adres: Leadenhall Insurance S.A
ul. Domaniewska 42, 02-672 Warszawa, telefonicznie pod nr telefonu: +48 22 380 42 40 jak rowniez za
posrednictwem poczty elektronicznej kontakt@leadenhall.p

do Squarelife Insurance AG w formie pisemnej na adres: Leadenhall Insurance S.A ul.
Domaniewska 42, 02-672 Warszawa, telefonicznie pod nr telefonu: +48 22 380 42 40 jak rowniez za
posrednictwem poczty elektronicznej kontakt@]leadenhall.pl

do Prévoir-Vie Groupe Prévoir S.A. w formie pisemnej: osobiscie w siedzibie firmy albo poczta na
adres: Prévoir-Vie Groupe Prévoir S.A. Oddziat w Polsce ul. Emilii Plater 28, 00-688 Warszawa: w
formie elektronicznej: na adres e-mail: reklamacje@prevoir.pl ustnie: telefonicznie: na numer
telefonu: (22) 572 80 00

Vienna Life Towarzystwo Ubezpieczen na zycie S.A w formie elektronicznej: na adres e-mail:
reklamacje@viennalife.pl

Saltus Towarzystwo Ubezpieczen na Zycie S.A na pi$mie osobiscie w siedzibie Towarzystwa, w
dowolnej jednostce organizacyjnej Towarzystwa zajmujacej si¢ obstuga klientow badz przesytka
pocztowa na adres : SALTUS TU ZYCIE S.A ul. Wiadystawa IV 22, 81-743 Sopot lub poprzez wystanie
na adres do doreczen elektronicznych: AE:PL-67891-11109-HHCVU-30 zgodnie z ustawa o dorgczeniach
elektronicznych.

Warta Towarzystwo Ubezpieczen na Zycie S.A w formie pisemne na adres TUnZ WARTA S.A skr.
Pocztowa 1013, 00-950 Warszawa 1, w formie elektronicznej za pomocg formularza
www.warta.pl/reklamacje , telefonicznie pod nr tel. +48 502308308, w kazdej jednostce TUnZ WARTA
na pismie dorgczonym osobiscie lub w formie ustnej do protokotu.

InterRisk Towarzystwo Ubezpieczen S.A Vienna Insurance Group na zycie w formie pisemnej —
osobiscie albo za posrednictwem operatora pocztowego lub kuriera, badZz za posrednictwem agenta
ubezpieczeniowego; ustnie — telefonicznie poprzez InterRisk Kontakt (nr tel.: 22 575 25 25) albo osobiscie
do protokotu w jednostce organizacyjnej InterRisk obstugujacej klientow; elektronicznie — wysytajac e-
mail na adres: szkody@interrisk.pl

2) albo na zasadach nizej wymienionych :
albo osobiscie na formularzu reklamacyjnym dostepnym na stronie internetowej www.bstrzebieszow.pl w zaktadce
Informacje obligatoryjne » Informacja o trybie zglaszania informacji oraz w placowkach Banku.

Bank Spéldzielczy w Trzebieszowie, ktorego akta rejestrowe sa przechowywane w Sadzie Rejonowym Lublin-
Wschod w Lublinie z siedziba w Swidniku, VI Wydziat Gospodarczy Krajowego Rejestru Sadowego, wpisany

do rejestru pod numerem KRS 0000065761, NIP 8250003736, REGON 000501475
21-404 Trzebieszow Drugi 33 tel. 255065800 e-mail: info@bstrzebieszow.pl
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10.

11.

Reklamacja powinna zawiera¢ zastrzezenia zwigzane z dziatalno$ciag prowadzong przez Bank wobec Klienta oraz
dane adresowe Klienta. Klient powinien dolaczy¢ wszelkie dokumenty zwigzane ze zgtoszong reklamacja. Bank
moze zwrdci¢ si¢ do Klienta o uzupelnienie dokumentacji zglaszanej reklamacji, w przypadku w ktérym
uzupehienie dokumentéw warunkuje rozpatrzeniem reklamacji.

Klient moze zlozy¢ reklamacje w nastepujacej formie:
1) Na pismie :

a) W postaci papierowej — osobi$cie w naszej placowce albo wysylajac ja na adres :
Bank Spétdzielczy w Trzebieszowie, 21-404 Trzebieszoéw Drugi 33 tel. 25 506 58 00

oraz kazdej placowce Banku zajmujaca si¢ obstugg Klienta tj:
- w Oddziale w Kakolewnicy, ul. Lubelska 7, 21-302 Kakolewnica, tel. 25 506 58 50,
- w Oddziale w Stoczku Lukowskim ul. Armii Wojska Polskiego 7, 21-450 Stoczek Lukowski, tel.
25506 58 70,
- w Oddziale w Wojcieszkowie ul. Ko$cielna 40, 21-411 Wojcieszkow tel. 25 506 58 90,
- w Oddziale w Lukowie ul. Migdzyrzecka 62, 21-400 Lukow, tel 25 506 59 30;
- w Filii w Adamowie pl. Sniegockich 1, 21-412 Adaméw tel 25 506 59 10,
- w Filii w Biatej Podlaskiej ul. Brzeska 37, 21-500 Biala Podlaska, tel. 25 506 59 50
- w Filii w Lukowie ul. Browarna 25-27/2B, 21-400 Lukow, tel. 25 506 59 20

b) w postaci elektronicznej — za pomoca $rodka komunikacji elektronicznei ( e-mail:
reklamacje@bstrzebieszow.pl, system bankowosci elektronicznej, albo

wysylajac j na nasz adres do dorgczen elektronicznych AE:PL-65482-91260-VHCSR-22 w ramach
ustugi e-Dorgczenia

2) ustnie :

a) telefonicznie albo
b) osobiscie w naszej placoéwce do protokotu reklamacyjnego
Jezeli klient ztozy reklamacje ustnie w naszej placoéwce, potwierdzimy jej przyjecie w protokole reklamacyjnym.

Bieg terminu rozpatrywania reklamacji rozpoczyna si¢ w dniu jej wptywu do Banku.

Klient uprawniony jest do ztozenia reklamacji przez petnomocnika, na podstawie prawidtowo sporzadzonego
petnomocnictwa.

Bank udziela odpowiedzi na reklamacje w terminie:

1) 15 dni roboczych od daty jej otrzymania dla reklamacji, zwigzanej z realizacjg ushug ptatniczych, w tym kart
ptatniczych

2) 30 dni kalendarzowych od dnia jej otrzymania dla reklamacji niezwigzane;j z realizacja ushug platniczych

3) 7 dni kalendarzowych od daty jej otrzymania dla reklamacji ztozonej przez osobe niebgdaca Klientem Banku,
jesli nie przekazano jej informacji o zasadach sktadania i rozpatrywania reklamacji Banku.

8. W uzasadnionych przypadkach, gdy zachodzi konieczno$¢ przeprowadzenia postgpowania wyjasniajacego i
ww. terminy rozpatrzenia reklamacji nie mogg zosta¢ dotrzymane, Bank przed uptywem tego terminu,
informuje Klienta o przyczynie op6znienia ze wskazaniem okoliczno$ci, ktore musza zosta¢ ustalone oraz
przewidywanego termin udzielenia odpowiedzi.

W przypadku, o ktorym mowa w ust. § termin rozpatrzenia i udzielenia odpowiedzi przez Bank nie moze by¢ dtuzszy

niz:

1) 35 dni roboczych dla reklamacji, zwiazanej z realizacja ushug ptatniczych

2) 60 dni kalendarzowych od daty otrzymania reklamacji niezwigzanej z realizacjg ustug platniczych oraz
reklamacji otrzymanych od osoby niebgdacej Klientem Banku.

W przypadku braku odpowiedzi ze strony Banku od otrzymania przez Bank reklamacji lub brak przedstawienia
uzasadnienia przekroczenia terminu wskazanego w ust.8 na udzielenie odpowiedzi na zgloszenie, reklamacj¢ uznaje
si¢ za rozpatrzong zgodnie z wolg Klienta.

Sposdéb odpowiedzi na reklamacje :

1) Na reklamacje zwiazang z realizacja Zlecenia ptatniczego lub wydaniem karty ptatniczej odpowiedz
przekazywana jest na piSmie w postaci papierowej listem poleconym wyslanym pod aktualnie
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obowiazujacy adres korespondencyjny lub mailowo z adresu : reklamacje@bstrzebieszow.pl, system
bankowosci elektronicznej,
w formie zataczonego do wiadomosci pliku PDF, na wskazany w dokumentacji Banku adres mailowy
Klienta z zastrzezeniem, ze taka forma odpowiedzi wysytana jest wylacznie na wniosek Klienta (w
przypadku braku adresu e—mail Klienta w dokumentacji Banku, odpowiedz na reklamacj¢ wysylana jest
droga listowna, na wskazany adres korespondencyjny);
2) Nareklamacj¢ niezwiazang z realizacjg Zlecenia platniczego lub wydaniem karty platnicze;j:

a) przekazang ustnie w Oddziale Banku lub telefonicznie —

odpowied? przekazywana jest zgodnie z wnioskiem Klienta ztozonym w trakcie sktadania reklamacji:
przez bankowos$¢ internetowg, w formie zatgczonego do wiadomosci pliku PDF, mailowo z adresu :
reklamacje@bstrzebieszow.pl Banku Spotdzielczego, w formie zataczonego do wiadomosci pliku
PDF, na wskazany w dokumentacji Banku adres mailowy Klienta, na pismie w postaci
elektronicznej, na adres Klienta do dorgczen elektronicznych lub listem poleconym pod aktualnie
obowiazujacy adres korespondencyjny;

b) przestang mailowo na adres : reklamacje@bstrzebieszow.pl, system bankowosci
elektroniczne;j,

— odpowiedz? przekazywana jest mailowo z adresu:reklamacje@bstrzebieszow.pl, w formie
zataczonego do wiadomosci pliku PDF, chyba ze Klient w reklamacji wskaze inny preferowany
sposOb otrzymania odpowiedzi;

c) przestana listownie na adres Banku — odpowiedz przekazywana jest rowniez drogg listowna,
listem poleconym pod wskazany adres korespondencyjny, chyba ze Klient w reklamacji
wskaze inny preferowany sposéb otrzymania odpowiedzi;

d) ztozong za posrednictwem bankowosci internetowej — odpowiedz przekazywana jest takze
przez bankowos¢ internetowg, w formie zatgczonego do wiadomosci pliku PDF, chyba ze
Klient w reklamacji wskaze inny preferowany sposéb otrzymania odpowiedzi;

e) przestana na adres Banku do doreczen elektronicznych — odpowiedz? przekazywana jest na
pismie w postaci elektronicznej, na adres Klienta do doreczen elektronicznych, chyba ze Klient
w reklamacji wskaze inny preferowany sposdb otrzymania odpowiedzi.

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

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

1)
2)

3)

4)

5)

6)

7)
8)

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

zwrdcenia si¢ do Miejskiego Rzecznika Konsumenta lub Powiatowego Rzecznika Konsumenta (przyshuguje
Klientowi posiadajacemu status konsumenta)

Rzecznika Finansowego, z wnioskiem o przeprowadzenie pozasadowego 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 postgpowania 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 wrze$nia
2016 r. o pozasadowym rozwigzywaniu sporéw konsumenckich;

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

Sadu Polubownego przy Komisji Nadzoru Finansowego, z wnioskiem o przeprowadzenie pozasadowego
rozstrzygnigcia sporu, na zasadach okreslonych w Regulaminie Sgdu Polubownego przy KNF, dostepnym na
stronie internetowe;j Komisji Nadzoru Finansowego
(https://www knf.gov.pl/dla_rynku/sad polubowny przy KNF);

wlasciwego miejscowo sadu powszechnego, z powodztwem;

w przypadku nieuwzglednienia wniosku o realizacj¢ prawa dot. ochrony danych osobowych przystuguje prawo
do zlozenia skargi do Prezesa Urzgdu Ochrony Danych Osobowych zgodnie z informacjami dostgpnymi na
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stronie www.uodo.gov.pl oraz zasadami okre$lonymi w art. 82 RODO oraz w art. 92 - 100 Ustawy z dnia 10
maja 2018 r. o ochronie danych osobowych.

14 Wiasciwym dla Banku organem nadzoru jest Komisja Nadzoru Finansowego z siedziba przy ul. Pigknej 20,
00-549 Warszawa, adres korespondencyjny Urzedu: Komisja Nadzoru Finansowego, ul. Pigkna 20, skr. poczt.
419, 00-549 Warszawa.

15.Wtasciwym dla Banku organem nadzoru w sprawach ochrony konsumentow jest Prezes Urzgdu Ochrony

Konkurencji i Konsumentow z siedziba przy pl. Powstancow Warszawy 1, 00-950 Warszawa.

Informacja o zasadach skladania i rozpatrywania reklamacji dotyczacych transakcji nieautoryzowanych
w Banku Spoldzielczym w Trzebieszowie.

Klient Banku, (ma prawo do ztozenia reklamacji dotyczacej nieautoryzowanej transakcji ptatniczej

Bank jest zobowigzany rozpatrzy¢ zgodnie zasadami okreslonymi w art. 46 Ustawy o Ustugach Platniczych (Ustawa
z dnia 10 maja 2018 r. o zmianie ustawy o ustugach ptatniczych oraz niektorych innych ustaw (Dz. U. 2018 poz.
1075.)

Klient uprawniony jest do zltozenia reklamacji przez pelnomocnika, na podstawie prawidtowo sporzadzonego
pelnomocnictwa.

Klient moze ztozy¢ reklamacj¢ dotyczaca nicautoryzowanej transakcji ptatniczej w nastepujacej formie:

1) poczta tradycyjng kierujac pismo na adres korespondencyjny Banku: Bank Spoétdzielczy w Trzebieszowie 21-
404 Trzebieszoéw Drugi 33;

2) telefonicznie lub pocztg elektroniczng na adres e-mail: reklamacje@bstrzebieszow.pl;

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 reklamacyjnym.

5) elektronicznie na skrzynke: AE:PL-65482-91260-VHCSR-22 w ramach ushugi e-Doreczenia

Klient powinien ztozy¢ w Banku reklamacj¢ dotyczaca nieautoryzowanej transakcji niezwlocznie po jej

stwierdzeniu. Reklamacja taka musi zawierac:

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

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

3) date dokonania transakcji platniczej;

4) oryginalng kwote transakcji ptatniczej;

5) nazwg akceptanta lub bankomatu w przypadku transakcji dokonywanych kartg debetowa;

6) wskazanie powodu zlozenia reklamacji;

7) potwierdzenie czy Posiadacz rachunku/Uzytkownik karty byt w posiadaniu karty w chwili realizacji transakcji
platniczej, ktorej dotyczy reklamacja;

8) potwierdzenia czy reklamowana transakcja na rachunku platniczym byla wykonana z nalezacego do
Posiadacza, Uzytkownika karty lub Uzytkownika urzadzenia, ktére umozliwialo dokonanie tej transakcji.

6. Bank udziela odpowiedzi na reklamacj¢ w terminie do 15 dni roboczych od dnia jej otrzymania.
W uzasadnionych przypadkach, gdy zachodzi konieczno$¢ przeprowadzenia dodatkowego postgpowania
wyjasniajacego, i tym samym 15 dniowy termin rozpatrzenia reklamacji nie moze zosta¢ dotrzymany, Bank
przed uplywem tego terminu, informuje Klienta o przyczynie opdznienia ze wskazaniem okolicznosci, ktore
muszg zostac ustalone oraz przewidywanego terminu udzielenia odpowiedzi.

7. W przypadku stwierdzenia przez Bank wystapienia nieautoryzowanej transakcji, Bank niezwtocznie po stwierdzeniu
wystagpienia nieautoryzowanej transakcji, to jest najpdzniej do konca 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 podejrzewaé oszustwo i poinformuje o
tym w formie pisemnej organy powotane do $cigania przestepstw;

2) nieautoryzowana transakcja jest skutkiem: postuzenia si¢ utraconym przez klienta albo skradzionym
klientowi instrumentem platniczym lub przywlaszczenia instrumentu platniczego, za wyjatkiem gdy:
klient nie mial mozliwosci stwierdzenia utraty, kradziezy lub przywlaszczenia instrumentu ptatniczego
przed wykonaniem transakcji platniczej, z wyjatkiem przypadku gdy ptatnik dziatal umyslnie lub utrata
instrumentu platniczego przed wykonaniem transakcji platniczej zostata spowodowana dziataniem lub
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zaniechaniem ze strony pracownika, agenta lub oddziatu Banku lub podmiotu $wiadczacego na jego rzecz
ustugi,

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

10.

11.

12.

13.

3) Klient doprowadzit do transakcji nieautoryzowanej umy$lnie albo w wyniku umys$lnego lub

bedacego skutkiem razacego niedbalstwa naruszenia co najmniej jednego z obowiazkéw bezpiecznego
korzystania z instrumentu ptatniczego.

Po dokonaniu zwrotu $rodkow z transakcji nieautoryzowanej Bank ma prawo roszczenia zwrotnego, w
przypadku stwierdzenia wystapienia okolicznos$ci decydujacych o odpowiedzialnosci klienta za
transakcje nieautoryzowang tj. udowodnienie oszustwa albo innych okolicznos$ci potwierdzajacych
autoryzacje.

Bank ma prawo wystapi¢ na drogg sadowa z powddztwa cywilnego z tytutu nienaleznego zwrotu kwoty
z transakcji uznanej jako nieautoryzowana, jesli posiada uzasadnione i udokumentowane podstawy, iz
transakcja miata charakter transakcji autoryzowane;j.

Bank udziela odpowiedzi na reklamacj¢ dotyczaca nieautoryzowanej transakcji platniczej na pismie

w formie papierowej lub za pomoca innego trwalego nosnika informacji z zastrzezeniem, ze udzielenie
odpowiedzi na reklamacje¢ w wybranej formie nie moze powodowaé wystapienia ryzyka ujawnienia
tajemnicy bankowej osobom nieuprawnionym, niezwlocznie po zakonczeniu postgpowania

wyjasniajacego.
Po otrzymaniu odpowiedzi na reklamacje, Klient moze odwota¢ si¢ od decyzji Banku do:

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

2. Miejskiego Rzecznika Konsumentéw lub Powiatowego Rzecznika Konsumentdw (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 pozasgdowym rozwigzywaniu sporéw konsumenckich;

5. Arbitra Bankowego, dziatajgcego przy Zwigzku Bankdéw 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. wiasciwego miejscowo sgdu powszechnego, z powddztwem.

Wiasciwym dla Banku organem nadzoru jest Komisja Nadzoru Finansowego z siedzibg przy ul. Pickne;j
20, 00-549 Warszawa, adres korespondencyjny Urzgdu: Komisja Nadzoru Finansowego, , ul. Pigkna 20
skr. poczt. 419, 00-549 Warszawa.

Wiasciwym dla Banku organem nadzoru w sprawach ochrony konsumentéw jest Prezes Urzedu
Ochrony Konkurencji i Konsumentow z siedziba przy pl. Powstancow Warszawy 1, 00-950 Warszawa

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


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

Kazdy konsument ma prawo ztozy¢ skarge do Banku, jesli uwaza, ze ushugi bankowosci detalicznej lub produkty
wykorzystywane do ich oferowania lub $wiadczenia nie sa dla niego dostgpne zgodnie z wymogami ustawy z dnia
26 kwietnia 2024 r. o zapewnianiu spetniania wymagan dostgpnosci niektorych produktow i ushug przez podmioty
gospodarcze. Ta ustawa wdraza Dyrektywe Parlamentu Europejskiego 1 Rady (UE) 2019/882 z dnia 17 kwietnia
2019 r. w sprawie wymogow dostepnosci produktow i ustug, czyli tzw. European Accessibility Act (EAA).

1. Skarga moze dotyczy¢ réznych aspektéw braku dostepno$ci, m.in.:
1) strony internetowej Banku dla 0so6b ze szczegdlnymi potrzebami (np. brak mozliwosci odczytu przez
czytnik ekranu);
2) aplikacji mobilnej Banku dla 0s6b ze szczeg6lnymi potrzebami (np. brak mozliwosci obstugi bez uzycia
dotyku);
3) sposobu $§wiadczenia ustugi przez Bank lub dokumentéw i informacji o $wiadczonej ustudze (np. brak
mozliwosci otrzymania umowy w powigkszonym druku lub w formacie audio).

2. Skarga powinna zawiera¢ co najmniej nast¢pujgce informacje:

1) Imig i nazwisko konsumenta;

2) adres do korespondencji, adres e-mail lub numer telefonu wraz ze wskazaniem preferowanego sposobu
kontaktu z konsumentem;

3) wskazanie produktu albo ustugi, ktorych dotyczy skarga;

4) wskazanie wymagania dostepnosci, ktorego nie speiniaja produkt albo ustuga, wraz z zadaniem
zapewnienia jego spelniania przez Bank;

5) wskazanie preferowanego sposobu zapewnienia spetniania wymagania dostepnosci przez produkt albo
ushuge (nicobowiazkowo).

3. Konsument moze zlozy¢ skarge w nastepujacej formie:

1) poczta tradycyjna kierujac pismo na adres korespondencyjny Banku 21-404 Trzebieszow Drugi 33

2) telefonicznie lub poczta elektroniczng ( dane kontaktowe dostepne sg na stronie internetowej Banku ) na

adres e-mail: reklamacje@bstrzebieszow.pl;

3) za posrednictwem systemu bankowosci internetowej;

4) pisemnie lub ustnie w placowce Banku, przy czym przyjecie reklamacji w formie ustnej wymaga
potwierdzenia jej zlozenia na formularzu reklamacyjnym.

5) elektronicznie na skrzynke: AE:PL-65482-91260-VHCSR-22 w ramach ustugi e-Dorgczenia

4. Bank moze pozostawi¢ skarge bez rozpatrzenia, gdy nie zawiera informacji ust. 2 pkt 1-4.

5. Bank udziela odpowiedzi na skarge w terminie 30 dni od daty jej otrzymania. W szczegolnie skomplikowanych
przypadkach uniemozliwiajacych rozpatrzenie skargi i udzielenie odpowiedzi w powyzszym terminie, Bank
zawiadamia konsumenta w sposob, 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.

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

7. OdpowiedZ Banku powinna by¢ jasna, wyczerpujaca i zawierac:
1) stanowisko Banku w sprawie zgloszonej skargi;
2) wuzasadnienie tego stanowiska, odwolujace si¢ do konkretnych przepisoéw prawa, regulacji wewngtrznych
Banku lub ustalen faktycznych — jesli skarga nie zostata uwzglgdniona;
3) okreslenie terminu, w ktorym zadanie zostanie uwzglednione, maksymalnie 6 miesi¢cy od dnia udzielenia
odpowiedzi — jesli skarga zostata uwzgledniona;
4) jesli skarga nie zostata uwzgledniona — dodatkowo, pouczenie o mozliwosci:
a) odwolania si¢ od stanowiska Banku zawartego w odpowiedzi;
b) skorzystania z instytucji mediacji lub innego pozasadowego mechanizmu polubownego
rozwigzywania sporow; oraz
c) zlozenia zawiadomienia o niespelnianiu przez produkt albo ustuge wymagan dostepnosci, o ktorym
mowa w art. 67 ustawy z dnia 26 kwietnia 2024 r. o zapewnianiu spelniania wymagan dostepnosci
niektorych produktow i ustug przez podmioty gospodarcze.

8. Po otrzymaniu odpowiedzi na skarge, Konsument moze odwota¢ si¢ od decyzji Banku do:
1) Zarzadu Banku w terminie 30 dni od dnia otrzymania odpowiedzi na skargg;
2) Miejskiego Rzecznika Konsumentow lub Powiatowego Rzecznika Konsumentow (jesli Klient jest
konsumentem);



3) Prezesa Zarzadu Panstwowego Funduszu Rehabilitacji Osob Niepelnosprawnych, z zawiadomieniem o
niespelnianiu przez produkt albo ustuge wymagan dostgpnosci, zgodnie z art. 67 ustawy z dnia 26
kwietnia 2024 r. o zapewnianiu spetniania wymagan dostepnosci niektorych produktow i ustug przez
podmioty gospodarcze.

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



