Bank Spétdzielczy w Krapkowicach

Grupa BPS

Zatacznik nr 1
do Instrukcji rozpatrywania reklamacji w Banku Spétdzielczym w Krapkowicach

Klient Banku Spoétdzielczego w Krapkowicach (dalej Banku) jest uprawniony do ztozenia skargi lub reklamacji, a 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) kredytow 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 pdZzniejszym niz 3 lata od dnia zaistnienia zdarzenia,
c) roszczen zwigzanych z prowadzonym rachunkiem bankowym oraz pozostatych typoéw skarg lub reklamacji w terminie nie
pdzniejszym niz 2 lata od dnia zaistnienia zdarzenia.

2. Skarga lub reklamacja powinna zawierac zastrzezenia zwigzane z dziatalnoscig prowadzong przez Bank wobec Klienta oraz dane adresowe
Klienta. Klient powinien dotgczy¢ wszelkie dokumenty zwigzane z przedmiotem sprawy. Bank moze zwrdcic¢ sie do Klienta o uzupetnienie
dokumentacji zgtaszanej skargi lub reklamacji, w przypadku w ktérym uzupetnienie dokumentéw warunkuje rozpatrzenie skargi/reklamacji.
Formularz reklamacji dostepny jest na stronie internetowej Banku oraz w placéwkach Banku.

3. Klient moze ztozy¢ skarge lub reklamacje w nastepujacej formie:
1) pocztg tradycyjng kierujgc pismo na adres korespondencyjny dowolnej placéwki Banku;
2) poczta elektroniczng;
3) pisemnie lub ustnie w placowce Banku.
Dane kontaktowe dostepne s3 na stronie internetowej Banku : https://www.bskrapkowice.pl .

Bieg terminu rozpatrywania skargi/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 realizacjg ustugi ptatniczej w tym wydania karty ptatniczej;

2) 30 dni kalendarzowych od dnia jej otrzymania dla reklamacji niezwigzanej z realizacjg ustugi ptatniczej w tym wydania karty ptatniczej;
3) 7 dnikalendarzowych od daty jej otrzymania dla reklamacji ztozonej przez osobg niebedaca Klientem Banku.

W uzasadnionych przypadkach, gdy zachodzi konieczno$¢ przeprowadzenia postepowania wyjasniajacego i ww. terminy rozpatrzenia
reklamacji nie mogg zosta¢ dotrzymane, Bank przed uptywem tego terminu, informuje Klienta o przyczynie opdznienia ze wskazaniem
okolicznosci, ktére musza zostaé ustalone oraz przewidywanego terminu 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 ustugi ptatniczej w tym wydania karty ptatniczej, w szczegdlnosci reklamacji
kartowych rozpatrywanych przy udziale Visa lub MasterCard;

2) 60 dni kalendarzowych od daty otrzymania reklamacji niezwigzanej z realizacjg ustugi ptatniczej w tym wydania karty ptatniczej.

8. W przypadku niedotrzymania terminu okreslonego w ust. 6, a w okreslonych przypadkach terminu okreslonego w ust. 7, reklamacje uznaje
sie za rozpatrzong zgodnie z wolg Klienta.

9.  Przepisu ust. 8 nie stosuje sie dla Klientow instytucjonalnych, za wyjatkiem oséb fizycznych prowadzacych dziatalno$¢ gospodarcza
i rolnikow.

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

11. Bank nie pobiera zadnych optat i prowizji za przyjecie i rozpatrzenie skargi/reklamacji.

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

1) odwotania sie do Zarzadu 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, dziatajacego przy Zwigzku Bankéw Polskich w celu pozasgdowego
rozstrzygniecia 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);

4) wystagpienia z wnioskiem do Rzecznika Finansowego na zasadach okreslonych w Ustawie z dnia 5 sierpnia 2015r. o rozpatrywaniu
reklamacji przez podmioty rynku finansowego i o Rzeczniku Finansowym (w przypadku Klienta bedgcego osoba fizyczng);

5) wystgpienia do Rzecznika Finansowego o przeprowadzenie postepowania polubownego na zasadach okreslonych w Ustawie z dnia
23 wrzesnia 2016r. o pozasgdowym rozwigzywaniu sporéw konsumenckich (w przypadku Klienta bedgcego osobag fizyczng)

6) wystgpienia z powddztwem do Sadu Powszechnego.

13. Witasciwym dla Banku organem nadzoru jest Komisja Nadzoru Finansowego z siedzibg przy ul. Pieknej 20, 00-549 Warszawa, adres
korespondencyjny Urzedu: Komisja Nadzoru Finansowego, Plac Powstarncéw Warszawy 1, skr. poczt. 419, 00-950 Warszawa 1.
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