Zakacznik nr 8 do Instrukcji rozpatrywania skarg, reklamacji i wnioskow

INFORMACJA

dla Klientow Banku Spoldzielczego Spoldzielczym Grodkow — Losiow z/s w Grodkowie

[Forma i miejsce zlozenia reklamacji, skarg, wnioskow]

1. 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 wysylajac

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 sa

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].

2. 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)
2)
3)
4)
5)
6)
7)
8)

Centrala — Grodkow;

Oddziat Banku w Losiowie;

Oddziat Banku w Lewinie Brzeskim;
Oddziat Banku w Olszance;

Punkt Kasowy w Brzegu

Punkt Kasowy w Skarbimierzu
Punkt Kasowy w Skorogoszczy;
Punkt Kasowy w Przylesiu;

[Termin rozpatrzenia skarg, reklamacji, wnioskow]

1. Odpowiedz na skargg, reklamacje, wniosek winna by¢ udzielona bez zbednej zwtoki, nie pozniej

jednak niz w ciagu 30 dni od jej otrzymania przez jednostk¢ bankowa, z zastrzezeniem skarg

sktadanych na cztonka Zarzadu Banku i Zarzad Banku rozpatrywanych przez Rad¢ Nadzorczg na

kolejnym jej posiedzeniu. Odpowiedzi na reklamacje dotyczace ushug platniczych w rozumieniu
ustawy z dnia 19.08.2011 r. o ustugach ptatniczych (Dz. U. 2018 poz. 1075 z pdzn. zm.) udziela si¢
w terminie maksymalnie 15 dni roboczych od dnia otrzymania reklamaciji.

2. W szczegblnie skomplikowanych przypadkach uniemozliwiajacych rozpatrzenie reklamacji

1 udzielenie odpowiedzi w powyzszych terminach Bank:

1) wyjasnia przyczyng opdznienia,

2) wskazuje okolicznos$ci, ktore musza zostac ustalone dla rozpatrzenia sprawy,

3) okresla przewidywany termin rozpatrzenia reklamacji i udzielenia odpowiedzi, ktory nie moze

przekroczy¢ termindw:

a) maksymalnie 35 dni roboczych od dnia ztozenia reklamacji, w przypadku reklamacji dotyczacych
ushug ptatniczych (bez wzgledu na rodzaj podmiotu sktadajacego reklamacje);
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b) maksymalnie 60 dni od dnia ztoZenia reklamacji w przypadku osob fizycznych ( w tym rolnikow,
wspolnikow spotek cywilnych 1 0s6b fizycznych prowadzacych dziatalnosé gospodarcza) dla reklamacji
, ktorych przedmiotem nie sg ushugi platnicze;
¢) maksymalnie 90 dni od dnia zlozenia reklamacji w przypadku klientéw instytucjonalnych, dla
reklamacji, ktorych przedmiotem nie s ushugi ptatnicze.

W przypadku niedotrzymania terminu wskazanego w ust. 1, a w okreslonych przypadkach terminu

okreslonego w ust. 2, skarge, reklamacj¢, wniosek uznaje si¢ za rozpatrzong zgodnie z wolg klienta.

[Sposéb powiadomienia o rozpatrzeniu skargi, reklamacji, wnioskow]
Odpowiedz na skarge, reklamacj¢, wniosek udzielana jest w formie pisemnej lub za pomocg innego
trwatego nosnika informacji i wystana:
1) listem poleconym na adres korespondencyjny podany przez klienta z zastrzezeniem ust. 3 — 5
lub
2) wylacznie na wniosek klienta z wykorzystaniem §rodkow komunikacji elektronicznej na adres
mailowy, z ktérego skarga, reklamacja, wniosek zostala wystana, chyba ze klient podat w
skardze, reklamacji, wniosku inny adres mailowy, poprzez zataczenie skanu odpowiedzi.
W odniesieniu do klientéw Banku, adres korespondencyjny, o ktorym mowa w ust. 1 pkt 1 powinien
by¢ zgodny z adresem wskazanym w umowie zawartej z klientem, ktérego dotyczy skarga,
reklamacja, wniosek.
W przypadku braku zgodnosci adresu korespondencyjnego, o ktdrym mowa w ust. 1 pkt 1
odpowiedzZ przestana zostanie na adres wskazany w umowie zawartej z klientem, ktérego 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.
W odniesieniu do klientow, ktorzy nie zawarli z Bankiem umowy, a zlozyli skarge, reklamacje,
wniosek odpowiedZz 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.

dotyczy klientow indywidualnych oraz oséb fizycznych prowadzacych dzialalnosé

gospodarcza, w tym wspolnikow spolek cywilnych oraz rolnikow.



