Zatgcznik nr 1
do Instrukcji rozpatrywania skarg i reklamacji w Banku Spétdzielczym w Sochaczewie

Bank Spétdzielczy

w Sochaczewie Grupa BPS

Informacje o zasadach skladania i rozpatrywania skarg/reklamacji

oraz zgtoszen o transakcjach nieautoryzowanych w Banku Spoétdzielczym w Sochaczewie

Klient Banku Spétdzielczego w Sochaczewie (dalej Bank) jest uprawniony do ztozenia reklamacji, a Bank jest
zobowigzany do jej rozpatrzenia wedtug ponizszych zasad:

1.

4.

5.

Klient powinien zgtosi¢ reklamacje do Banku niezwtocznie po uzyskaniu informacji o zaistnieniu okolicznosci
budzgcych zastrzezenia, w tym w przypadku nieautoryzowanych, niewykonanych lub nienalezycie wykonanych
transakcji ptatniczych, albo innych nieprawidtowos$ci zwigzanych z uzytkowaniem karty. Bank rozpatruje reklamacje
ztozone przez Klientéw Banku lub osoby dziatajgce w ich imieniu:

1) w przypadku Klientéw indywidualnych w zakresie:

a) transakgji ptatniczych w terminie nie p6zniejszym niz 13 miesiecy od dnia obcigzenia rachunku albo od dnia,
w ktorym transakcja miata by¢ wykonana,

b) kredytow konsumenckich w terminie nie pdzniejszym niz 6 lat od dnia zaistnienia zdarzenia,

c) transakgji na instrumentach finansowych w terminie nie pézniejszym niz 6 lat od dnia zaistnienia zdarzenia

d) roszczen zwigzanych z prowadzonym rachunkiem bankowym oraz pozostatych typéw skarg lub reklamag;ji
w terminie nie pdzniejszym niz 2 lata od dnia zaistnienia zdarzenia,

2) w przypadku Klientéw instytucjonalnych w zakresie:

a) transakgiji ptatniczych w terminie nie pézniejszym niz 1 miesiac od dnia zaistnienia zdarzenia,

b) kredytow w terminie nie pdzniejszym niz 3 lata od dnia zaistnienia zdarzenia,

C) roszczeh zwigzanych z prowadzonym rachunkiem bankowym oraz pozostatych typow skarg lub reklamacji
w terminie nie pdzniejszym niz 2 lata od dnia zaistnienia zdarzenia.

Klient moze ztozy¢ reklamacje w nastepujgcej formie:

1) osobiscie w Centrali (siedzibie Banku) lub w dowolnej placéwce Banku w formie pisemnej lub ustnej;

2) listownie przesytajgc zgtoszenie na adres siedziby Banku: 96-500 Sochaczew, ul. Wiadystawa Reymonta
18;

3) z wykorzystaniem srodkéw komunikacji elektronicznej wysytajagc e-mail na adres centrala@bssochaczew.pl
lub poprzez formularz kontaktowy znajdujacy sie na stronie www.bssochaczew.pl;

4) telefonicznie — na numery placéwek Banku podane na stronie internetowej Banku,

Reklamacja powinna zawierac¢:

1) imie i nazwisko lub nazwe klienta,

PESEL/NIP/REGONY/,

adres korespondencyjny,

doktadny opis zdarzenia lub przedmiotu zastrzezen klienta,
oczekiwany przez klienta stan po rozpatrzeniu zastrzezen,
oczekiwang forme udzielenia odpowiedzi,

wiasnoreczny podpis klienta,

Jegsem

W przypadku reklamacji transakcji ptatniczej dokonanej kartg debetowa/lokalng/kredytowg oprécz danych
wskazanych w ust.3 dodatkowo nalezy podaé¢:

a) numer rachunku lub numer karty zwigzanej z nieautoryzowang transakcja,

b) imie i nazwisko Uzytkownika karty,

c) kwote, walute i date transakcji ptatniczej

d) miejsce i sposob dokonania reklamowanej transakcji ptatnicze;j,

e) nazwe akceptanta lub bankomatu w przypadku transakcji dokonywanych kartg debetowa,

f)  wskazanie powodu ztozenia reklamacji,

g) potwierdzenie czy Uzytkownik/Uzytkownik karty byt w posiadaniu karty w chwili realizacji reklamowanej

transakcji ptatniczej,
h) potwierdzenie czy reklamowana transakcja na rachunku ptatniczym byta wykonana z nalezgcego do
Posiadacza/ Uzytkownika karty/Uzytkownika urzgdzenia umozliwiajgcego dokonanie tej transakciji.

W przypadku reklamacji ubezpieczeniowej, oprécz danych wskazanych w ust. 3 nalezy podac:

1) oznaczenie danych klienta pozwalajgcych na skuteczne udzielenie odpowiedzi przez zaktad ubezpieczen;
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2) numer polisy/szkody/sprawy;
3) okreslenie czego reklamacja ubezpieczeniowa dotyczy, wskazanie uzasadnienia oraz oczekiwan klienta.

6. Do reklamacji mogg by¢ zatgczone inne zatgczniki potrzebne do rozpatrzenia reklamacji. Bank moze zwrdcic sie
do Klienta o uzupetnienie dokumentacji zgtaszanej reklamacji, w przypadku w ktérym uzupetnienie dokumentéw
warunkuje rozpatrzeniem reklamacji.

7. Bieg terminu rozpatrywania reklamacji rozpoczyna sie w dniu jej wptywu do Banku.

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

9. Bank udziela odpowiedzi na reklamacje w terminie:

1) 15 dni roboczych od daty jej otrzymania dla reklamacji, zwigzanej z realizacjg zlecenia ptatniczego oraz
wydania karty ptatniczej;

2) 30 dni kalendarzowych od dnia jej otrzymania dla reklamacji niezwigzanej z realizacjg zlecenia ptatniczego
oraz wydania karty ptatniczej;

W uzasadnionych przypadkach, gdy zachodzi konieczno$¢ przeprowadzenia postepowania wyjasniajgcego i ww.
terminy rozpatrzenia reklamacji nie mogg zosta¢ dotrzymane, Bank przed uptywem tego terminu, informuje
Klienta o przyczynie opdznienia ze wskazaniem okoliczno$ci, ktére muszg zostaé ustalone oraz przewidywanego
termin udzielenia odpowiedzi.

10.W przypadku, o ktérym mowa w ust. 9 termin rozpatrzenia i udzielenia odpowiedzi przez Bank nie moze by¢
dtuzszy niz:

1) 35 dni roboczych dla reklamacji, zwigzanej z realizacjg zlecenia ptatniczego oraz wydania karty pfatniczej,
w szczegolnosci reklamaciji kartowych rozpatrywanych przy udziale Visa lub MasterCard;

2) 60 dni kalendarzowych od daty otrzymania reklamacji niezwigzanej z realizacjg zlecenia ptatniczego oraz
wydania karty ptatniczej oraz reklamacji otrzymanych od osoby niebedgcej Klientem Banku.

11. W przypadku braku odpowiedzi ze strony Banku od otrzymania przez Bank reklamacji lub brak przedstawienia
uzasadnienia przekroczenia terminu wskazanego w ust. 7 na udzielenie odpowiedzi na zgtoszenie, reklamacje
uznaje sie za rozpatrzong zgodnie z wolg Klienta.

12.Bank udziela odpowiedzi na reklamacje w formie papierowej lub za pomocg innego trwatego nosnika informaciji
z zastrzezeniem, ze udzielenie odpowiedzi na reklamacje w wybranej formie nie moze powodowac wystgpienia
ryzyka ujawnienia tajemnicy bankowej osobom nieuprawnionym.

13. Bank nie pobiera Zzadnych optat i prowizji za przyjecie i rozpatrzenie reklamaciji.
14. Po otrzymaniu odpowiedzi na reklamacje, Klient ma prawo do:

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

2) ztozenia odwotania od decyzji Banku do Rady Nadzorczej Banku Spotdzielczego w Sochaczewie lub Zebrania
Przedstawicieli w przypadku skargi dotyczacej ktdregokolwiek z cztonkéw odpowiednio Zarzadu Banku lub
Rady Nadzorczej Banku,

2) ztozy¢ zapis na Sad Polubowny przy Komisji Nadzoru Finansowego ul. Piekna 20, 00 — 549 Warszawa,

3) ztozy¢ wniosek o rozpatrzenie sprawy do Rzecznika Finansowego, Al. Jerozolimskie 87, 02-001 Warszawa **

4) skorzystac z instytucji Arbitra Bankowego przy Zwigzku Bankéw Polskich, ul. Kruczkowskiego8, 00-380
Warszawa ***

15. 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, 00 — 549 Warszawa.

**)  dotyczy klientow indywidualnych oraz osob fizycznych prowadzacych dziatalno$¢ gospodarcza, w tym wspolnikéw spotki cywilnej oraz rolnikow,
dotyczy reklamacji ubezpieczeniowych
***) dotyczy konsumentow



