Zasady skladania reklamacji/skarg/wnioskow

W przypadku posiadania zastrzezen dotyczacych ustug §wiadczonych przez bank w zakresie
wykonywanych czynno$ci bankowych w rozumieniu ustawy z dnia 29 sierpnia 1997 r, klient
ma prawo ztozy¢ reklamacjg.

Forma i miejsce zlozenia reklamacji
§1
1. Reklamacja moze by¢ ztozona:

1) osobiscie w Centrali (siedzibie banku) lub w dowolnym Oddziale w formie pisemnej

lub ustnej do protokotu;

2) telefonicznie w formie ustnej poprzez kontakt z pracownikiem przyjmujgcym
skarge/reklamacje, ktérego numery podane sa na stronie internetowej banku
www.bskowalewo.pl;

3) listownie w formie pisemnej na adres Centrali lub dowolnego Oddziatu;

4) z wykorzystaniem $rodkow komunikacji elektronicznej wysytajac e-mail na adres
podany na stronie internetowej banku www.bskowalewo.pl;

5) faksem w formie pisemnej na numery Oddzialow lub Centrali, podane na stronie
internetowej banku (www.bskowalewo.pl) z zastrzezeniem ust. 2.

2. Reklamacje dotyczace kart ptatniczych sktadane przez klientéw instytucjonalnych za
wyjatkiem os6b fizycznych prowadzacych dziatalno$¢ gospodarcza, w tym wspolnikéw

spotek cywilnych oraz rolnikow moga by¢ sktadane wytacznie:

1) osobiscie w Centrali (siedzibie banku) lub w dowolnym Oddziale w formie pisemne;j;

2) listownie w formie pisemnej na adres Centrali lub dowolnego Oddziatu
www.bskowalewo.pl ;

3) faksem w formie pisemnej na numery Oddzialow, podane na stronie internetowej
banku www.bskowalewo.pl ;,

4) z wykorzystaniem $rodkow komunikacji elektronicznej wysylajac e — mail na adres
podany na stronie internetowej banku www.bskowalewo.pl ;.

3. W przypadku reklamacji dotyczacych kart ptatniczych sktadanych prze klientow innych
niz instytucjonalnych za wyjatkiem oséb fizycznych prowadzacych dziatalnosé
gospodarcza, w tym wspdlnikéw spotek cywilnych oraz rolnikow sktadane w formie
ustnej Bank wezwie klienta do uzupelnienie reklamacji poprzez ztozenie podpisu na
formularzu.

4. Reklamacje dotyczace transakcji dokonanych kartami ptatniczymi winny by¢ skladane na
obowigzujagcym w Banku formularzu, przy czym reklamacje dotyczacg kazdej transakcji
nalezy ztozy¢ na oddzielnym formularzu. Do reklamacji — o ile to mozliwe — nalezy
dotaczy¢ dokumenty, dodatkowe informacje/wyjasnienia dotyczace reklamowane;j
transakciji.

5. Adresy Centrali oraz Oddzialbw znajduja si¢ na stronie internetowej

www.bskowalewo.pl ;
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Zakres danych zawartych w reklamacji
§2
1. Tresc¢ reklamacji ztozonej w formie pisemnej powinna zawierac:
1) imig i nazwisko lub nazwg klienta;
2) adres korespondencyjny;
3) doktadny opis zdarzenia lub przedmiotu zastrzezen klienta;
4) oczekiwany przez klienta stan po rozpatrzeniu zastrzezen;
5) wilasnoreczny podpis klienta.
z zastrzezeniem ust. 2.
2. Reklamacja dotyczaca transakcji dokonywanych kartami platniczymi oprocz danych
zawartych w ust. 1 dodatkowo powinna zawierac:

1) imig¢ i nazwisko posiadacza karty/uzytkownika karty;

2) numer Kkarty/karty NFC;

3) numer rachunku, do ktérego wydano karte/kartg NFC;

4) date transakcji;

5) kwotg transakcji;

6) miejsce dokonania reklamowanej transakcji (nazwe placowki, miasto, panstwo).
Formularze reklamacji zawarte sg ponize;j.

3. W przypadku stwierdzenia przez bank braku informacji  wymaganych
do rozpatrzenia reklamacji, bank zwraca si¢ do klienta o ich uzupehienie w formie w
jakiej klient ztozyl reklamacje.

4. W sytuacji odmowy podania przez klienta wszystkich danych niezb¢dnych do rozpoczecia
procesu dotyczacego rozpatrzenia reklamacji, bank informuje klienta, Ze rozpatrzenie
reklamacji nie bedzie mozliwe, ze wzgledu na niekompletno$¢ o$wiadczenia klienta.
Niezaleznie od powyzszego klient jest informowany o rozpatrzeniu reklamacji w terminie
wskazanym w § 4 ust. 1.

Sposob potwierdzenia wplywu reklamacji

§3

Bank potwierdza ztozenie reklamacji w formie pisemne;.

Termin rozpatrzenia reklamacji
§ 4

1. Bank odpowiada na reklamacj¢ bez zbednej zwloki nie pdzniej niz w terminie 30 dni
kalendarzowych od daty wplywu reklamacji do banku.

2. W szczegoblnie skomplikowanych przypadkach termin, o ktorym mowa w ust. 1, moze ulec
wydhuzeniu do 60 dni kalendarzowych, a w przypadku klientéw instytucjonalnych z
wyjatkiem osob fizycznych prowadzacych dziatalno$¢ gospodarcza, w tym wspolnikow spotek
cywilnych i rolnikéw, do 90 dni.

3. Za szczegdlne skomplikowane przypadki, o ktorych mowa w ust. 2 uznaje si¢ konieczno$é
uzyskania przez Bank dodatkowych informacji od podmiotéw trzecich wspdtpracujacych z
Bankiem niezb¢dnych do rozpatrzenia reklamacji, a w przypadku reklamacji dotyczacych kart
platniczych — dodatkowo transakcje dokonane karta poza granicami kraju lub wymagajace
uzyskania informacji od organizacji zajmujacych si¢ rozliczeniem transakcji wykonywanych
przy uzyciu kart platniczych.



4. W przypadku braku mozliwosci udzielenia odpowiedzi na ztozong reklamacj¢ w terminie
okreslonym w ust. 1 bank w formie pisemnej w terminie 14 dni od dnia wplywu
reklamacji:

1) wyjasnia przyczyn op6znienia w rozpatrywaniu reklamacji;

2) wyjasnia okolicznosci, ktore musza zostac ustalone;

3) wskazuje przewidywany terminu udzielenia odpowiedzi na zlozong reklamacje, ktory
nie moze by¢ dtuzszy niz wskazany w ust. 2.

Do zachowania terminu, o ktérym mowa w ust. 1 i 2 wystarczy wystanie odpowiedzi przed

jego uptywem.

W  przypadku niedotrzymania terminu okre§lonego w ust. 1, a w szczegllnie

skomplikowanych przypadkach, o ktorych mowa w ust. 3 terminu okre§lonego w ust. 2,

reklamacj¢ uznaje si¢ za rozpatrzong zgodnie z wolg klienta.

Zasad opisanych w ust. 6 nie stosuje si¢ do reklamacji zlozonych przez klientow

instytucjonalnych za wyjatkiem osob fizycznych prowadzacych dziatalno§¢ gospodarcza, w

tym wspolnikéw spotek cywilnych i rolnikdw.

8. Udzielajac odpowiedzi na reklamacj¢ Bank bierze pod uwage stan faktyczny istniejacy w
ostatnim dniu terminu na udzielenie odpowiedzi na reklamacj¢, chyba Ze informacje i
ewentualne dokumenty, jakimi dysponuje Bank, umozliwiaja udzielenie odpowiedzi
wczesniej.

9. W przypadku gdy zmianie ulegnie stan faktyczny, w oparciu o ktéory Bank udzielit

odpowiedzi na reklamacje, Bank ponownie rozpoznaje reklamacj¢ biorgc pod uwage
zmieniony stan faktyczny, o ile zmiany nastgpity na korzys¢ klienta.

Sposob powiadomienia o rozpatrzeniu reklamacji
§5

1. Odpowiedz na reklamacj¢ udzielana jest w formie pisemnej 1 wystana:

1) listem poleconym na adres wskazany w reklamacji przez klienta, z zastrzezeniem ust.
2;

2) wylacznie na wniosek klienta z wykorzystaniem $rodkow komunikacji elektroniczne;j
na adres mailowy, z ktorego reklamacja zostala wystana, chyba ze klient poda w
reklamacji inny adres mailowy poprzez zataczenie skanu odpowiedzi.

2. W odniesieniu do klientow, ktorzy nie zawarli z bankiem umowy, a ztozyli reklamacje,
odpowiedZ wysytana jest na adres wskazany w reklamacji lub adres mailowy, o ktorym
mowa w ust. 1 pkt 2..

3. Zasady z ust.2 nie stosuje si¢ do klientow instytucjonalnych za wyjatkiem osob fizycznych
prowadzacych dzialalno$¢ gospodarcza, w tym wspolnikéw spotek cywilnych i rolnikow.

Informacje dodatkowe
§ 6
1. Bank podlega nadzorowi Komisji Nadzoru Finansowego.
2. W razie sporu z bankiem klient bedacy konsumentem moze zwroci¢ si¢ o pomoc do
Powiatowego Rzecznika Konsumenta.



3. Od stanowiska zawartego w odpowiedzi na reklamacje klient moze:
1) odwola¢ si¢ do wyzszych szczebli decyzyjnych banku, w tym Rady Nadzorczej
banku;
2) ztozy¢ zapis na Sad Polubowny przy Komisji Nadzoru Finansowego;
3) skorzystac z instytucji Arbitra Bankowego przy Zwigzku Bankow Polskich;
4)  zlozy¢ wniosek do Rzecznika Finansowego w sprawie rozwigzania sporu lub
5) wystgpi¢ z powddztwem do sagdu powszechnego.
4. Zasady opisanej w ust. 3 pkt 4 nie stosuje si¢ do klientéw instytucjonalnych za wyjatkiem
osob fizycznych prowadzacych dziatalno$¢ gospodarcza, w tym wspolnikow spotek
cywilnych i rolnikow.

Skargi
§ 7
1. W przypadku posiadania zastrzezen dotyczacych ustug §wiadczonych przez bank lub
wykonywanej dziatalno$ci klient nie stanowiacych reklamacji ma prawo ztozy¢ skarge.
2. Do skarg stosuje si¢ odpowiednio zasady zawarte w §§ 1 — 6, za wyjatkiem § 4 ust. 61 §
6 ust. 4 pkt 4.

Whiosek
§ 8
1. Przedmiotem wniosku moga by¢ sprawy dotyczace poprawy funkcjonowania banku,
lepszego zaspokojenia potrzeb klientow, usprawnienia pracy lub poszerzania oferty Banku.
2. Do wnioskow stosuje si¢ odpowiednio zasady zawarte w §§ 1 — 6, za wyjatkiem § 4 ust. 6
1§ 6 ust. 4 pkt. 4.



