Pieninski Bank Spotdzielczy

www.bsbank.com.pl

Centrala w Kroscienku nad Dunajcem

ul. Rynek 12, 34-450 Kroscienko nad Dunajcem
tel./fax: 182 62 30 17, 182 62 33 47

e-mail: kroscienko@bsbank.com.pl

INFORMACJA
dla Klientéw Pieninskiego Banku Spétdzielczego

»Oktadanie reklamacji, skarg, wnioskow i sygnatéw w Pieninskim Banku
Spétdzielczym™

l. Skarga, reklamacja, wniosek, sygnat

1. Przedmiotem skargi i reklamaciji, sktadanej przez Klientow Banku mogg by¢
zastrzezenia dotyczgce ustug swiadczonych przez Bank lub wykonywanej
przez Bank dziatalnosci.

2. Przedmiotem wniosku mogg by¢ sprawy dotyczgce poprawy
funkcjonowania Banku, lepszego =zaspokojenia potrzeb Klientow,
usprawnienia pracy lub poszerzania oferty Banku.

3. Przedmiotem sygnatu mogg by¢ anonimowe wystgpienia w sprawie
nieprawidtowosci w funkcjonowaniu Banku ztozone przez pracownikéw lub
klientow za posrednictwem autonomicznego kanatu komunikacyjnego.

I. Forma i miejsce zlozenia reklamacji, skarg, wniosku, sygnatu

1. Skargi, reklamacje, wnioski mogg by¢ wnoszone przez Klienta:

1) osobiscie w formie pisemnej lub ustnej w jednostce bankowej
zajmujacej sie obstugg Klienta;

2) listownie w formie pisemnej na adres jednostki bankowej zajmujgce;j
sie obstugg Klienta;

3) z wykorzystaniem $rodkdéw komunikacji elektronicznej w formie
elektronicznej wysytajgc e—-mail na adres podany na stronie
internetowej Banku, tj. kroscienko@bsbank.com.pl lub na adres
skrzynki do elektronicznych doreczen nr AE:PL-93312-38258-
FGTEW-23;

4) telefonicznie w formie ustnej na numer telefonu wskazany na stronie
internetowej Banku, tj. 18 26 230 17.

2. Sygnalista moze dokonywac zgtoszen:

1) elektronicznie, kierowanych z prywatnego, dedykowanego adresu
e-mail na adres: etyka@bsbank.com.pl;

2) telefonicznie, np. z numeru telefonu zastrzezonego, na numer
telefonu 533 395 114, poprzez dokonanie nagrania na skrzynke
gtosowa,;
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3) pisemnie, w zamknietej kopercie opatrzonej klauzulg ,,Poufne banku”
adresowanej do Zarzgdu Pieninskiego Banku Spétdzielczego,
z dodaniem dopisku ,do rgk wiasnych”, w przypadku zgtoszenia
dotyczgcego czionka Zarzadu, adresowanej Rada Nadzorcza
Pieninskiego Banku Spéfdzielczego, z dodaniem dopisku ,do ragk
witasnych”, drogg pocztowg na adres ,Rada Nadzorcza Pienihskiego
Banku Spoétdzielczego w Kroscienku n/D, ul. Rynek 12, 34-450
Kroscienko n/D” (w dwdch kopertach) lub dostarczenie do skrzynki
znajdujgcej sie w siedzibie Centrali.

4) osobiscie, poprzez zgtoszenie checi bezposredniego spotkania jedng
z drég wskazanych w pkt. 1 do 3.

3. Reklamacje dotyczgce transakcji dokonanych kartami ptatniczymi winny by¢

skladane na obowigzujgcym w Banku formularzu, przy czym reklamacje
dotyczgce kazdej transakcji nalezy ziozy¢é na oddzielnym formularzu.
Do reklamacji o ile to mozliwe mozna dotgczy¢é dokumenty,
dodatkowe informacje/wyjasnienia dotyczgce reklamowanej transakgciji.

4. Skargi, reklamacje, wnioski, o ktérych mowa w ust. 1 pkt 1 — 2 mogg byc¢

wnoszone przez klienta w nastepujgcych jednostkach bankowych
zajmujgcych sie obstugg klienta:

1) Centrala Kroscienko n/D - 34-450 Kroscienko n/D, ul. Rynek 12;

2) Oddziat w Kroscienku n/D - 34-450 Kroscienko n/D, ul. Rynek 12;

3) Oddziat w Zakopanem — 34-500 Zakopane, ul. Gimnazjalna 3;

4) Oddziat w Nowym Targu — 34-400 Nowy Targ, ul. Szaflarska 8a;

5) Oddziat w Czorsztynie z/s w Maniowach — 34-436 Maniowy,
ul. Gorczanska 5;

6) Oddziat w Szczawnicy — 34-460 Szczawnica, ul. Szalaya 84a;

7) Oddziat w Nowym Sgczu — 33-300 Nowy Sagcz ul. Lwowska 61a;

8) Filia w Sromowcach Wyznych — 34-443 Sromowce Wyzne,
ul.Graniczna 32;

9) Filia w Ochotnicy Dolnej — 34-452 Ochotnica Dolna, os.Dtubacze.

Zakres danych zawartych w skardze, reklamacji, wniosku, sygnale

1. Tres¢ skargi, reklamacji, wniosku ztozonej w formie pisemnej powinna
zawierac:

1) imie i nazwisko lub nazwe Klienta;

2) adres korespondencyjny;

3) adres do elektronicznych doreczen, o ile dotyczy;

4) doktadny opis zdarzenia lub przedmiotu zastrzezen Klienta;

5) oczekiwany przez Klienta stan po rozpatrzeniu zastrzezen;

6) w przypadku formy pisemnej wymagany jest wtasnoreczny podpis
klienta;

7) w przypadku przestania reklamacji na adres skrzynki do
elektronicznych doreczen lub na skrzynke ePUAP — wymagany jest
podpis elektroniczny.



2. Reklamacja dotyczgca transakcji dokonywanych kartami ptatniczymi oprocz
danych zawartych w ust. 1 dodatkowo powinna zawieraé:
1) imie i nazwisko posiadacza karty/uzytkownika karty;
2) numer karty;
3) date transakciji;
4) kwote transakciji;
5) miejsce dokonania reklamowanej transakcji (nazwe placoéwki, miasto,
panstwo), zgodnie z danymi zaksiegowanej transakcji.

3. Dodatkowo, w celu utatwienia identyfikacji Klienta, formularz skargi,
reklamaciji, wniosku moze zawieraC nastepujgce dane: PESEL, NIP lub
numer w rejestrze przedsiebiorcow Krajowego Rejestru Sgdowego.

4. Formularz skargi, reklamaciji, wniosku dostepny jest na stronie internetowej
Banku.

5.W przypadku stwierdzenia przez pracownika jednostki bankowej braku
informacji wymaganych do rozpatrzenia skargi, reklamacji, wniosku,
o ktérych mowa w ust. 1 i 2 pracownik jednostki bankowej zobowigzuje
klienta do ich uzupetnienie w formie w jakiej klient ztozyt skarge, reklamacje,
whniosek.

6. W sytuacji odmowy podania przez klienta wszystkich danych niezbednych
do rozpoczecia procesu dotyczgcego rozpatrzenia reklamacji Bank
informuje klienta, ze rozpatrzenie nie bedzie mozliwe, ze wzgledu na
niekompletno$¢ oswiadczenia klienta.

7. Zgtoszenia naruszen obowigzujgcych norm  postepowania, czyli
tzw. ,sygnaty” powinny zawierac:

1) informacje na temat osoby, ktoérej dotyczy zgtoszenie (tzn. osoby
naruszajgcej lub podejrzewanej o dokonanie naruszenia);

2) informacje o miejscu (np. placéwka Banku) oraz czasie w jakim
wystepowato naruszenie;

3) dane innych osob ktore majg lub mogg miec zwigzek ze zgtoszeniem,
np. moggcych udzieli¢ wyjasnien;

4) wszelkie inne informacje majgce zwigzek ze zgtoszeniem,
umozliwiajgce wyjasnienie zgtoszenia;

5) dane sygnalisty, o ile nie jest to zgtoszenie anonimowe;

6) preferowany zwrotny kanat komunikacji, np. prywatny, zatozony w tym
celu adres

7) e-mail, utworzony specjalnie na ten cel, prywatny, zatozony specjalnie
na ten cel numer telefonu na jaki mozna wysta¢ informacje sms lub
zadzwonic i nagra¢ wiadomos¢.

V. Termin rozpatrzenia skarg, reklamacji, wniosku, sygnatu

1. Odpowiedz na skarge, reklamacje, wniosek jest udzielana bez zbednej
zwtoki, nie pozniej niz w terminie:
1)do 15 dni roboczych od daty jej otrzymania dla reklamaciji, ktore
dotyczg praw i obowigzkéw wynikajgcych z Ustawy o ustugach
ptatniczych;
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2)do 30 dni kalendarzowych w pozostatych przypadkach, od daty
otrzymania reklamaciji przez Bank.

.W przypadkach wymagajgcych bardziej szczegotowych wyjasnien
maksymalny czas udzielania odpowiedzi na zgtoszong reklamacje moze
wyniesc:

1) do 35 dni roboczych dla reklamaciji, ktére dotyczg praw i obowigzkdéw
wynikajgcych z Ustawy o ustugach ptatniczych;

2)do 60 dni kalendarzowych w pozostatych przypadkach, od daty
otrzymania reklamaciji.

. Za szczegolne przypadki uznaje sie koniecznos¢ uzyskania przez Bank
dodatkowych informacji/dokumentow od podmiotu trzeciego
wspotpracujgcego z Bankiem niezbednych do rozpatrzenia reklamacii.

. W  przypadku braku mozliwosci udzielenia odpowiedzi na ztozong
reklamacje w terminie okreslonym w ust. 1, Bank informuje klienta w formie
pisemnej w terminie 14 dni od otrzymania reklamacji wraz z podaniem:

1) przyczyn opdOznienia w rozpatrywaniu skargi, reklamacji, wnioskow;

2) okolicznosci, ktore muszg zostaC ustalone dla rozpatrzenia
zastrzezen klienta;

3) przewidywanego terminu udzielenia odpowiedzi na ztozong skarge,
ktdry nie moze by¢ dtuzszy niz wskazany w ust. 2.

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

. W przypadku niedotrzymania terminu okreslonego w ust. 1, a w okreslonych
przypadkach terminu okreslonego w ust. 2, reklamacje uznaje sie za
rozpatrzong zgodnie z wolg klienta.

. Bank, udzielajgc odpowiedzi na reklamacje, bierze pod uwage stan
faktyczny istniejgcy w ostatnim dniu terminu na udzielenie odpowiedzi na
reklamacje, chyba ze informacje i ewentualne dokumenty, jakimi dysponuje
Bank, umozliwig udzielenie odpowiedzi wczesnie;j.

. W przypadku gdy zmianie ulegnie stan faktyczny, w oparciu o ktéry Bank
udzielit odpowiedzi na reklamacje, Bank ponownie rozpoznaje reklamacje
biorgc pod uwage zmieniony stan faktyczny, o ile zmiany nastgpity na
korzysc¢ klienta.

. Przyjecie sygnatu jest potwierdzane sygnaliscie na preferowany przez niego
zwrotny kanat komunikacji w ciggu 7 dni od przyjecia zgtoszenia. Zgtoszenia
powinny byC¢ wyjasniane zgodnie z kolejnoscig wptywu, w przypadkach
wymagajgcych pilnego dziatania dane zgtoszenie moze byC wyjasniane
poza kolejnoscig. W przypadku podjecia decyzji o rozpoczeciu
wewnetrznego postepowania wyjasniajgcego, maksymalnie w ciggu 15 dni
roboczych nalezy przeprowadzi¢ niezbedne czynnosci, w celu
zweryfikowania zasadnosci informacji zawartych w zgtoszeniu naruszenia.
W przypadku, gdy Bankowi zagraza powazna szkoda, niezbedne czynnosci
nalezy przeprowadzi¢ niezwtocznie.



V.

1.
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Sposbéb powiadamiania o rozpatrzeniu skargi, reklamacji, wniosku,
sygnatu

Odpowiedz na skarge, reklamacje, wniosek udzielana jest w formie
pisemnej i wystana bez wzgledu na sposéb rozpatrzenia reklamaciji:
1) listem poleconym na adres korespondencyjny podany przez klienta;
2) wytgcznie na wniosek klienta z wykorzystaniem srodkéw komunikacji
elektronicznej na adres mailowy, z ktérego skarga, reklamacja,
whniosek zostata wystana, chyba ze klient poda inny adres mailowy
poprzez zatgczenie skanu odpowiedzi.

. W odniesieniu do klientow, ktérzy nie zawarli z Bankiem umowy, a ztozyli

reklamacje, odpowiedz wysytana jest na adres wskazany w formularzu lub
adres mailowy, o ktorym mowa w ust. 1 pkt 2.

. Informacja zwrotna dotyczgca planowanych Iub podjetych dziatah

nastepczych jest przekazywana sygnaliscie na preferowany przez niego
zwrotny kanat komunikacji w czasie nieprzekraczajgcym trzech miesiecy od
potwierdzenia otrzymania zgtoszenia. Informacje zwrotng przekazuje
Prezes Zarzadu / odpowiednio Przewodniczgcy Rady Nadzorczej, Asystent
Zarzadu lub wskazana do przeprowadzenia wewnetrznego postepowania
wyjasniajgcego komorka organizacyjna wyznaczona przez Prezesa Zarzadu
lub odpowiednio Rade Nadzorcza.

VI. Informacje dodatkowe

. Bank podlega nadzorowi Komisji Nadzoru Finansowego.
. W razie sporu z Bankiem klient bedgcy konsumentem moze zwroci¢ sie

o0 pomoc do Miejskiego lub Powiatowego Rzecznika Konsumenta.

. Od stanowiska zawartego w odpowiedzi na skarge, reklamacje, wniosek

klient moze:

1) odwota¢ sie do wyzszych szczebli decyzyjnych Banku, w tym Rady
Nadzorczej Banku;

2) ztozy¢ zapis na Sad Polubowny przy Komisji Nadzoru Finansowego;

3) skorzysta¢ z instytucji Arbitra Bankowego przy Zwigzku Bankow
Polskich, o ile wartos¢ przedmiotu sporu nie jest wyzsza niz 12.000 zt
(dotyczy konsumentéw);

4) ztozy¢ wniosek do Rzecznika Finansowego w sprawie rozwigzania
sporu lub

5) wystgpi¢ z powodztwem do sgdu powszechnego.



