Zasady rozpatrywania Reklamacji, Zapytan oraz Skarg przez Bank Spoldzielczy w

Skierniewicach

1. Reklamacja/Zapytanie/Skarga moze by¢ zlozona w kazdej jednostce Banku obstugujacej klientow.

2. Reklamacja moze by¢ ztozona: osobiscie przez Klienta Banku, osoby dzialajace w jego imieniu na

mocy udzielonego pelnomocnictwa (m. in. adwokat, radca prawny, Powiatowy albo Miejski Rzecznik

Konsumentow, Arbiter Bankowy) albo w roli przedstawiciela ustawowego, np. osobe fizyczna bedaca

kuratorem, opiekunem prawnym oraz za posrednictwem dostawcy ustug.

3. Skarga moze by¢ ztozona: osobiscie przez Konsumenta, osoby dziatajagce w jego imieniu na mocy

udzielonego pelnomocnictwa (np. adwokat, radca prawny) albo w roli przedstawiciela ustawowego,

np. osobe fizyczng bedacg kuratorem, opiekunem prawnym.

4. Reklamacje/Zapytania/Skargi przyjmowane sg w nastepujacych formach:

1)

2)

3)

4)

pisemnej - w postaci papierowej droga korespondencyjna lub poprzez ztozenie pisma w Placéwce
sprzedazowej lub Centrali Banku;

telefonicznej - w rozmowie telefonicznej z konsultantem Infolinii Banku lub pracownikiem
Placowki sprzedazowej przyjmujacym Reklamacj¢/Zapytanie/Skarge;

osobistej — w jednostce Banku obstugujacej Klientow w formie podpisanego protokotu
stanowigcego zatacznik nr 1;

elektronicznej na adres email bank@bsskierniewice.pl z wpisaniem w tytule emaila zwrotu
»reklamacja”, poprzez system bankowosci elektronicznej lub w ramach ushugi e-dorgczenia na

skrzynke: AP:PL-38089-31237-DEWFF-31.3.

5. Bank udziela Klientowi odpowiedzi w postaci papierowej lub za pomoca innego trwalego nos$nika

informacji w rozumieniu art. 2 pkt 30 ustawy z dnia 19 sierpnia 2011 r. o ustugach ptatniczych.

6. Klient Banku wnioskuje / nie wnioskuje* o przestanie odpowiedzi na reklamacje poczta elektroniczng

naadresemail .....................

7. Odpowiedzi na Reklamacj¢/Zapytanie/Skarge nalezy udzieli¢ bez zbgdnej zwtloki, jednak nie pdZniej

nmz:

1) 15 dni roboczych od daty otrzymania Reklamacji, ztozonej przez Klienta, zwigzanej z realizacjg
Zlecenia platniczego oraz wydania karty ptatnicze;j;

2) 30 dni kalendarzowych od daty otrzymania Zapytania, Reklamacji lub Skargi niezwigzanej z
realizacjg Zlecenia ptlatniczego oraz wydania karty platniczej albo otrzymanych od osoby
niebedacej Klientem Banku;

3) 7 dni kalendarzowych od daty otrzymania Reklamacji zlozonej przez osobg, ktora nie zawarla
umowy z Bankiem, albo wobec ktdérej nie zostal wypeliony obowigzek informacyjny o zasadach
sktadania i rozpatrywania Reklamacji lub Skarg w Banku;

4) wskazanym przez organ administracyjny (dotyczy np. KNF, Prezesa UOKIiK, Rzecznika
Finansowego),



8.

5) wskazanym przez Arbitra Bankowego lub innego podmiotu uprawnionego do pozasadowego
rozwigzywania sporéw konsumenckich w rozumieniu ustawy z dnia 23 wrze$nia 2016 roku o
pozasadowym rozwigzywaniu spordw konsumenckich.

W szczegolnie skomplikowanych przypadkach, uniemozliwiajacych rozpatrzenie reklamacji
1 udzielenie odpowiedzi w terminie, o ktérym mowa w ust. 3 moze zosta¢ wydtuzony do:

1) 35 dni roboczych dla reklamacji, zlozonej przez Klienta, zwigzanej z realizacjg Zlecenia

platniczego oraz wydania karty platniczej, w szczegolnosci reklamacji kartowych rozpatrywanych
przy udziale Visa lub MasterCard;

2) 60 dni kalendarzowych od daty otrzymania Zgltoszenia, Reklamacji lub Skargi niezwigzanej z

realizacjg Zlecenia platniczego oraz wydania karty platniczej albo otrzymanych od osoby
niebedacej Klientem Banku.

9. Po otrzymaniu odpowiedzi na Reklamacj¢ Klient ma prawo do:

1)

2)

3)

4)

S)

6)

7)

odwotania si¢ w terminie 30 dni od dnia otrzymania decyzji do Zarzadu Banku Spoéldzielczego
w Skierniewicach,

zwrdcenia si¢ do wilasciwego miejscowo Miejskiego Rzecznika Konsumenta lub Powiatowego
Rzecznika Konsumenta (przystuguje Klientowi posiadajgcemu status konsumenta),

zwrdcenia si¢ do Bankowego Arbitrazu Konsumenckiego dziatajacego przy Zwigzku Bankow
Polskich (przystuguje Klientowi posiadajacemu status konsumenta) w przypadkach roszczen
okreslonych w Regulaminie Bankowego Arbitrazu Konsumenckiego, dostepnym na stronie
internetowej Zwigzku Bankow Polskich (www.zbp.pl),

wystgpienia z wnioskiem o rozpatrzenie sprawy przez Rzecznika 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 (w przypadku Klienta
bedacego osobg fizyczng),

wystgpienia do Rzecznika Finansowego o przeprowadzenie postgpowania polubownego na
zasadach okreslonych w Ustawie z dnia 23 wrze$nia 2016 r. o pozasadowym rozwigzywaniu
sporow konsumenckich (w przypadku Klienta bedacego osoba fizyczng),

wystgpienia z powoOdztwem przeciwko Bankowi Spoétdzielczemu w Skierniewicach do sadu
powszechnego wlasciwego wedtug siedziby Banku lub miejsca zamieszkania Klienta,

w przypadku nieuwzglednienia wniosku o realizacj¢ prawa dot. ochrony danych osobowych
przystuguje prawo do zlozenia skargi do Prezesa Urzedu Ochrony Danych Osobowych zgodnie z

informacjami dostgpnymi na stronie www.uodo.gov.pl oraz postanowieniami art. 82 RODO 1 art.

92 - 100 Ustawy z dnia 10 maja 2018 roku o ochronie danych osobowych.

10. Po otrzymaniu odpowiedzi na Skarge Klient ma prawo do:

)

odwotania si¢ w terminie 30 dni od dnia otrzymania niniejszej decyzji do Zarzadu Banku

Spotdzielczego w Skierniewicach,


http://www.zbp.pl/
file:///K:/Reklamacje/Instrukcja/INSTRUKCJA/INSTRUKCJA_2021_04/zgodnie
http://www.uodo.gov.pl/

2)  zwrocenie sie do wlasciwego miejscowo Miejskiego Rzecznika Konsumentow albo Powiatowego
Rzecznika Konsumentow (przystuguje konsumentowi),

3) zwrdcenia si¢ do Prezesa Zarzadu Panstwowego Funduszu Rehabilitacji Osob Niepetnosprawnych
(PFRON), z zawiadomieniem o niespetnianiu przez produkt albo ustuge wymagan dostgpnosci, zgodnie
z art. 67 ustawy z dnia 26 kwietnia 2024 r. o zapewnianiu spetniania wymagan dostgpnosci niektorych

produktoéw i ustug przez podmioty gospodarcze.

* - niepotrzebne skresli¢



