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Zatacznik nr 8 do

Instrukcji rozpatrywania reklamacji
w Banku Spotdzielczym

Grodkow — Losiow z/s w Grodkowie

INFORMACJA
dla Klientow Banku Spoldzielczego Grodkow — Losiow z/s w Grodkowie
[Forma i miejsce zlozenia reklamacji, skarg, wnioskow]

Skargi, reklamacje, wnioski moga by¢ wnoszone przez klienta:
1) osobiscie w formie pisemnej lub ustnej w jednostce bankowej zajmujacej si¢ obstugg klienta;
2) listownie w formie pisemnej na adres jednostki bankowej zajmujacej si¢ obstugg klienta;
3) z wykorzystaniem $rodkow komunikacji elektronicznej w formie elektronicznej wysytajac
e — mail na adres podany na stronie internetowej Banku tj. [www.bsgrodkow.pl];
4) telefonicznie w formie ustnej poprzez kontakt z Call Center, ktorego numery telefonu podane
s na stronie internetowej Banku tj. [www.bsgrodkow.pl];
5) telefonicznie w formie ustnej na numer telefonu wskazany na stronie internetowej Banku, tj.
[www.bsgrodkow.pl];
6) z wykorzystaniem ustugi e-doreczenia wysytajac e-mail na adres skrzynki do elektronicznych
dorgczen podany na stronie internetowej Banku [AE:PL-40898-07921-DDJTG-25].
Skargi, reklamacje, wnioski o ktorych mowa w ust. 1 pkt 1 —2 moga by¢ wnoszone przez klienta
w nastgpujacych jednostkach bankowych zajmujacych si¢ obstuga klienta:
1) Oddziat Banku w Grodkowie
2) Oddziat Banku w Losiowie;
3) Oddzial Banku w Lewinie Brzeskim;
4) Oddziat Banku w Olszance;
5) Punkt Kasowy w Brzegu
6) Punkt Kasowy w Skarbimierzu
7) Punkt Kasowy w Skorogoszczy;
8) Punkt Kasowy w Przylesiu;

[Termin rozpatrzenia skarg, reklamacji, wnioskow]

OdpowiedZ na skarge, reklamacje lub wniosek powinna by¢ udzielona klientowi bez zbednej

zwtoki, jednak nie pdzniej niz w terminie:

1) 15 dni roboczych od daty jej otrzymania dla reklamacji ztozonej przez klienta, zwigzanej
z realizacja zlecenia ptatniczego oraz wydania karty platniczej;

2) 30 dni kalendarzowych od daty otrzymania skargi, reklamacji lub wniosku niezwigzane;j
z realizacja zlecenia ptatniczego oraz wydania karty ptatniczej albo otrzymanych od osoby
niebedacej klientem Banku;

3) 7 dni kalendarzowych od daty jej otrzymania dla reklamacji ztozonej przez osobe, ktora nie
zawarla umowy z Bankiem, albo wobec ktorej nie zostat wypelniony obowiazek informacyjny
o zasadach sktadania i rozpatrywania reklamacji w Banku;

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

5) wskazanym przez Arbitra Bankowego.



2. W szczegblnych przypadkach, termin udzielenia odpowiedzi moze zosta¢ wydtuzony do:

1) 35 dni roboczych dla reklamacji, ztozonej przez Klienta, zwigzanej z realizacjg zlecenia
platniczego oraz wydania karty pfatniczej, w szczegdlnosci reklamacji kartowych
rozpatrywanych przy udziale Visa lub MasterCard;

2) 60 dni kalendarzowych od daty otrzymania reklamacji niezwigzanej z realizacja zlecenia
platniczego oraz wydania karty ptatniczej albo otrzymanych od osoby niebgdacej Klientem
Banku.

3. W przypadku, uzasadnionej niemoznosci udzielenia odpowiedzi w terminach wskazanych w ust

1, pracownik udzielajacy odpowiedzi:

1) informuje klienta o koniecznosci wydtuzenia terminu odpowiedzi;

2) podaje przyczyny opOznienia;

3) wskazuje okoliczno$ci, ktore musza zostac ustalone;

4) okresla przewidywany termin udzielenia odpowiedzi, ktéry nie moze przekroczy¢ 35 dni
roboczych dla reklamacji zwigzanych z realizacja zlecenia ptlatniczego oraz 60 dni
kalendarzowych dla pozostatych reklamacji.

Za szczegblnie skomplikowane przypadki uznaje si¢ konieczno$¢ uzyskania przez Bank
dodatkowych informacji/dokumentéw od podmiotu trzeciego wspodlpracujacego z Bankiem
niezbednych do rozpatrzenia skargi, reklamacji lub wniosku.

Do zachowania terminéw o ktérych mowa powyzej wystarczy wystanie odpowiedzi przed ich
uptywem.

W przypadku niedotrzymania terminu okre$§lonego w ust. 1-3 skarge, reklamacje lub wniosek
uznaje si¢ rozpatrzony zgodnie z wolg klienta.

[Sposob powiadomienia o rozpatrzeniu skargi, reklamacji, wnioskow]

Odpowiedz na skarge, reklamacje, wniosek udzielana jest w formie pisemnej lub za pomocg innego

trwalego nosnika informacji 1 wysltana:

1) listem poleconym na adres korespondencyjny podany przez klienta z zastrzezeniem ust. 3 — 5
lub

2) wylacznie na wniosek klienta z wykorzystaniem $§rodkéw komunikacji elektronicznej na adres
mailowy, z ktorego skarga, reklamacja, wniosek zostala wystana, chyba Ze klient podat
w skardze, reklamacji, wniosku inny adres mailowy, poprzez zataczenie skanu odpowiedzi;

3) wylacznie na wniosek klienta z wykorzystaniem adresu do dorgczen elektronicznych,
z ktorego skarga, reklamacja lub wniosek zostaly wystane.

. W odniesieniu do klientow Banku, adres korespondencyjny, o ktorym mowa w ust. 1 pkt 1
powinien by¢ zgodny z adresem wskazanym w umowie zawartej z klientem, ktorego dotyczy
skarga, reklamacja, wniosek.

. W przypadku braku zgodno$ci adresu korespondencyjnego, o ktorym mowa w ust. 1 pkt 1
odpowiedz przestana zostanie na adres wskazany w umowie zawartej z klientem, ktorego dotyczy
skarga, reklamacja, wniosek.

. W przypadku nie podania przez klienta adresu korespondencyjnego oraz braku adresu w umowie
zawartej z klientem skarga, reklamacja, wniosek pozostanie do odbioru w Centrali Banku.



5. W odniesieniu do klientéw, ktérzy nie zawarli z Bankiem umowy, a ztozyli skarge, reklamacje,
wniosek odpowiedz wysytana jest na adres wskazany w skardze, reklamacji, wniosku lub adres
mailowy, o ktorym mowa w ust. 1 pkt 2. Postanowienie ust. 4 stosuje si¢ odpowiednio.

[Zasady skladania i rozpatrywania skarg na brak dostepnosci |

Kazdy konsument ma prawo ztozy¢ skarge do Banku, jesli uwaza, ze ustugi bankowosci detaliczne;j
lub produkty wykorzystywane do ich oferowania lub §wiadczenia nie sa dla niego dostepne zgodnie
z wymogami ustawy z dnia 26 kwietnia 2024 r. o zapewnianiu spetniania wymagan dostepnosci
niektorych produktéw i1 ustug przez podmioty gospodarcze. Ta ustawa wdraza Dyrektywe Parlamentu
Europejskiego i 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¢ roznych aspektéw braku dostepnosci, m.in.:
1) strony internetowej Banku dla 0sob ze szczegdlnymi potrzebami (np. brak mozliwosci odczytu
przez czytnik ekranu);
2) aplikacji mobilnej Banku dla 0séb ze szczegdlnymi potrzebami (np. brak mozliwo$ci 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¢pujace 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, ktérych dotyczy skarga;
4) wskazanie wymagania dostgpnosci, ktorego nie spetniajg produkt albo ustuga, wraz z zadaniem
zapewnienia jego spetniania przez Bank;

3. Konsument moze ztozy¢ skarge w nastgpujacej formie:

1) poczta tradycyjna kierujac pismo na adres korespondencyjny:

2) za po$rednictwem Infolinii, poczta elektroniczng (dane kontaktowe dostgpne sg na stronie
internetowej Banku);

3) za posrednictwem systemu bankowosci elektronicznej;

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-40898-07921-DDJTG-25] w ramach ustugi
e-Doreczenia.

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

5. Bank udziela odpowiedzi na skarge w terminie 30 dni od daty jej otrzymania. W szczeg6lnie
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 zwloki oraz wskazuje nowy termin rozpatrzenia skargi i udzielenia
odpowiedzi, nie dtuzszy niz 60 dni od dnia otrzymania skargi.

6. Bank udziela odpowiedzi w formie 1 w sposob, jaki konsument w skardze wskazat jako preferowany.



7. Odpowiedz Banku powinna by¢ jasna, wyczerpujaca i zawierac:
1) stanowisko Banku w sprawie zgloszonej skargi;
2) uzasadnienie tego stanowiska, odwotlujace si¢ do konkretnych przepiséw prawa, regulacji
wewngtrznych Banku lub ustalen faktycznych — jesli skarga nie zostata uwzglgdniona;
3) okreslenie terminu, w ktérym zadanie zostanie uwzglednione, maksymalnie 6 miesiecy od dnia
udzielenia odpowiedzi — jesli skarga zostata uwzgledniona;
4) jesli skarga nie zostata uwzgledniona — dodatkowo, pouczenie o mozliwosci:
a) odwotania si¢ od stanowiska Banku zawartego w odpowiedzi;
b) skorzystania z instytucji mediacji lub innego pozasgdowego mechanizmu polubownego
rozwigzywania sporow; oraz
¢) zlozenia zawiadomienia o niespetianiu przez produkt albo ustuge wymagan dostepnosci,
o ktérym mowa w art. 67 ustawy z dnia 26 kwietnia 2024 r. o zapewnianiu spelniania
wymagan dostepnosci niektorych produktoéw 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 skarge;

2) Miejskiego Rzecznika Konsumentow lub Powiatowego Rzecznika Konsumentéw (jesli Klient
jest konsumentem);

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

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



