INFORMACJA
dla Klientow Bieszczadzkiego Banku Spoldzielczego w Ustrzykach Dolnych
»Skladanie reklamacji, skarg i wnioskéw w Bieszczadzkim Banku Spéldzielczym

w Ustrzykach Dolnych”.

§1
[Skarga]
1. Przedmiotem skargi, reklamacji i1 wniosku, skladanej przez klientow Banku moga by¢
zastrzezenia dotyczace ustug Swiadczonych przez Bank lub wykonywanej przez Bank dziatalnosci.
2. Skarga lub reklamacja moze by¢ zakwalifikowana jako:

1) Skarga (skarga pracownika, skarga na cztonka Zarzadu Banku, skarga na Zarzad Banku) oraz
skarga na brak dostepnosci — skarga Konsumenta na niezapewnianie spelniania wymagan
dostepnosci przez produkt albo usluge, zgodnie z ustawg z dnia 26 kwietnia 2024 r. o
zapewnianiu spetniania wymagan dostgpnosci niektorych produktow i ushug przez podmioty
gospodarcze;

2) reklamacja;
3) wniosek.

w

. O kwalifikacji, o ktorej mowa w ust. 2 decyduje tres¢ pisma klienta.

o

. Skargi nalezy kierowa¢ do Zarzadu Banku, przy czym skarga dotyczaca cztonka Zarzadu Banku oraz
Zarzadu Banku, kierowana jest w dalszej kolejnosci do Rady Nadzorczej, celem jej rozpoznania.

§2
[Reklamacja]

1. Przedmiotem reklamacji skladanej przez klientow Banku mogg by¢ zastrzezenia dotyczace
swiadczonych przez Bank ustug dla klienta.

N

. Reklamacje nalezy kierowac do Zarzadu Banku.

§3
[Whniosek]

1. Przedmiotem wniosku moga by¢ sprawy dotyczace poprawy funkcjonowania Banku, lepszego
zaspokojenia potrzeb klientow, usprawnienia pracy lub poszerzania oferty Banku.

N

. Wnioski nalezy sktada¢ do Zarzadu Banku.

§4
[Forma i miejsce zlozenia reklamacji, skarg, wnioskow]
1. Skargi, reklamacje, wnioski mogg by¢ wnoszone przez klienta:

1) osobiscie w formie pisemnej lub ustnej w Centrali Banku Iub Punkcie Obstugi Klienta;
2) listownie w formie pisemnej na adres Centrali Banku lub Punktow Obstugi Klienta;

3) elektronicznie na skrzynke: AE:PL-54275-21705-FEAUB-25 w ramach ushugi e-Dorgczenia;



4) z wykorzystaniem $rodkow komunikacji elektronicznej w formie elektronicznej wysylajac e —
mail na adres podany na stronie internetowej Banku, tj. bbs@bbsustrzyki.pl;
5) telefonicznie w formie ustnej na numer telefonu wskazany na stronie internetowej Banku, tj:
- Centrala telefoniczna: 13 461 12 96;
- POK w Czarnej: 13 461 90 16;
- POK w Lutowiskach: 13 461 01 76;
- POK w Polanczyku: 13 469 26 40.
Skargi, reklamacje, wnioski, wnoszone przez klienta osobiscie w formie pisemnej lub ustnej w Centrali
Banku lub Punkcie Obstugi Klienta, albo listownie w formie pisemnej na adres Centrali Banku lub
Punktu Obstugi Klienta mogg by¢ wnoszone w nastgpujacych jednostkach bankowych:
1) Centrala — ul. Betska 12, 38-700 Ustrzyki Dolne,
2) POK w Czarnej — Czarna Gorna 80, 38-710 Czarna Goérna,
3) POK w Lutowiskach — Lutowiska 14, 38-713 Lutowiska,
4) POK w Polanczyku - ul. Wiejska 2, 38-610 Polanczyk.

§5
[Zakres danych zawartych w skardze, reklamacji, wniosku]
1. Tres¢ skargi, reklamacji, wniosku ztozonej w formie pisemnej powinna zawierac:
1) imie i nazwisko lub nazwe klienta;
2) adres korespondencyjny i numer telefonu;
3) wskazanie obszaru niedostgpnosci, ktorego dotyczy skarga;
4) doktadny opis zdarzenia lub przedmiotu zastrzezen klienta;
5) oczekiwany przez klienta stan po rozpatrzeniu zastrzezen;
6) wlasnorgczny podpis klienta.

2. Dodatkowo, w celu utatwienia identyfikacji klienta, formularz skargi, reklamacji, wniosku moze
zawiera¢ nastepujace dane: PESEL, NIP lub numer w rejestrze przedsi¢biorcow Krajowego Rejestru
Sadowego.

3. Formularz skargi, reklamacji, wniosku dostgpny jest na stronie internetowej Banku.

4. W przypadku stwierdzenia przez pracownika Banku braku informacji wymaganych do rozpatrzenia
skargi, reklamacji, wniosku, o ktorych mowa w ust. 1 pracownik Banku zobowiazuje klienta do ich
uzupehienia w formie w jakiej klient ztozyl skarge, reklamacje, wniosek.

5. W sytuacji odmowy podania przez klienta wszystkich danych niezb¢dnych do rozpoczegcia procesu
dotyczacego rozpatrzenia skargi, reklamacji, wniosku, pracownik Banku informuje klienta,
ze rozpatrzenie skargi, reklamacji, wniosku nie bedzie mozliwe, ze wzgledu na niekompletnosé¢
o$wiadczenia klienta. W takim przypadku klient jest informowany o negatywnym rozpatrzeniu w
terminie wskazanym w § 7 ust. 1 lub 2.

6. Przepisu § 5 ust. 5 zd. 2 nie stosuje si¢ do klientow instytucjonalnych za wyjatkiem osob fizycznych
prowadzacych dziatalnos¢ gospodarczg i rolnikow.

§6
[Sposob potwierdzenia wplywu skargi, reklamacji, wniosku]
1.Pracownik Banku przyjmujacy skarge, reklamacje, wniosek ztozona:

1) osobiscie w formie pisemnej W Centrali Banku lub Punkcie Obstugi Klienta;



2) osobiscie w formie ustnej w Centrali Banku lub Punkcie Obstugi Klient, z ktorej nastepnie
pracownik Banku sporzadzit na formularzu skarge, reklamacje, wniosek

potwierdza jej ztozenie poprzez sporzadzenie kopii dla klienta i opatruje ja pieczatka imienna,
podpisem pracownika przyjmujacego skarge, reklamacje, wniosek oraz opatruje date jej przyjecia.
2. W przypadku ztozenia skargi, reklamacji lub wniosku:
- listownie w formie pisemnej na adres Centrali Banku lub Punktu Obstugi,
- elektronicznie na skrzynke: AE:PL-54275-21705-FEAUB-25 w ramach ustugi e-Dor¢czenia,

- z wykorzystaniem §rodkéw komunikacji elektronicznej w formie albo elektronicznej wysylajac e —
mail na adres podany na stronie internetowej Banku, tj. bbs@bbsustrzyki.pl,

- telefonicznie w formie ustnej na numer telefonu wskazany na stronie internetowej Banku

pracownik Banku przyjmujacy skarge, reklamacj¢, wniosek potwierdza jej ztozenie w formie pisemnej
poprzez poinformowanie klienta o przyjeciu skargi, reklamacji, wniosku wraz ze wskazaniem terminu
jej rozpatrzenia.

3. W odniesieniu do klientow, ktorzy nie zawarli umowy z Bankiem pracownik Banku wraz z
potwierdzeniem zlozenia skargi, reklamacji, wniosku o ktorym mowa w ust. 1 pkt 1 1 2 przekazuje
klientowi w formie pisemnej nastepujace informacje:

1) miejsce sktadania skarg, reklamacji, wnioskow;
2) przyjeta przez Bank formge sktadania skarg, reklamacji, wnioskow;
3) termin rozpatrzenia skargi, reklamacji, wniosku;
4) sposob powiadomienia o rozpatrzeniu skargi, reklamacji, wniosku.

Przepisu § 6 ust. 3 nie stosuje si¢ do klientow instytucjonalnych za wyjatkiem osoéb fizycznych
prowadzacych dziatalno$¢ gospodarcza i rolnikow.

§7
[Termin rozpatrzenia skarg, reklamacji, wnioskow]
1. Odpowiedz na skarge, reklamacje, wniosek jest udzielana bez zbednej zwloki, jednak nie pdzniej, niz

w terminie:

1) 15 dni roboczych od daty jej otrzymania dla reklamacji, ztozonej przez Klienta, zwigzanej z
realizacja Zlecenia platniczego oraz wydania karty platnicze;j ;

2) 30 dni kalendarzowych od daty otrzymania zgloszenia lub reklamacji niezwigzanej z realizacja
Zlecenia platniczego oraz wydania karty ptlatniczej albo otrzymanych od osoby niebedacej
Klientem Banku;

3) 7 dni kalendarzowych od daty jej otrzymania dla reklamacji ztozonej przez osobe, ktéra nie
zawarla umowy z Bankiem, albo wobec ktorej nie zostal wypelniony obowigzek 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 przypadku koniecznos$ci podjecia przez Bank czynnos$ci dodatkowych, niezbednych do
rozpatrzenia skargi, reklamacji, wniosku termin o ktorym mowa w ust. 1moze zosta¢ wydtuzony do:


mailto:bbs@bbsustrzyki.pl

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

2) 60 dni kalendarzowych od daty otrzymania zgloszenia lub reklamacji niezwigzanej
z realizacja Zlecenia platniczego oraz wydania karty ptatniczej albo otrzymanych od osoby
niebedacej Klientem Banku.

. Skargi sktadane na czlonka Zarzadu Banku 1 Zarzad Banku rozpatrywane sg przez Rade Nadzorczg
na kolejnym jej posiedzeniu.

. W przypadku braku mozliwos$ci udzielenia odpowiedzi na ztozong skarge, reklamacje, wniosek w
terminie okre§lonym w ust. 1, Bank informuje o tym klienta w formie pisemnej wraz z podaniem:

1) przyczyn opdznienia w rozpatrywaniu reklamacji, skargi, wniosku;

2) okolicznosci, ktore muszg zosta¢ ustalone dla rozstrzygnigcia sprawy;

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

. W przypadku niedotrzymania terminu wskazanego w ust. 1, a w okre§lonych przypadkach terminu
okreslonego w ust. 2, skarge, reklamacje, wniosek uznaje si¢ za rozpatrzong zgodnie z wola klienta.

. Przepisu § 7 ust. 5 nie stosuje si¢ do klientow instytucjonalnych za wyjatkiem osoéb fizycznych
prowadzacych dziatalno$¢ gospodarcza i rolnikow.

§8
[Sposob powiadomienia o rozpatrzeniu skargi, reklamacji, wnioskow]

. Odpowiedz na skarge, reklamacje, wniosek udzielana jest w formie pisemnej lub za pomocg innego
trwatego nosnika informacji 1 wystana:

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 zostata wystana, chyba ze klient podat w skardze,
reklamacji, wniosku inny adres mailowy, poprzez zataczenie skanu odpowiedzi lub elektronicznie
w ramach ustugi e-Doregczen.

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

. W przypadku braku zgodnos$ci adresu korespondencyjnego, o ktérym mowa powyzej odpowiedz
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 Banku.

. W odniesieniu do klientéw, ktorzy nie zawarli z Bankiem umowy, a ztozyli skarge, reklamacje,
wniosek odpowiedz wysylana jest na adres wskazany w skardze, reklamacji, wniosku, na adres
mailowy lub elektronicznie w ramach ustugi e-Dorgczen.

. Przepisu § 8 ust. 5 nie stosuje si¢ do klientéw instytucjonalnych za wyjatkiem osob fizycznych
prowadzacych dziatalno$¢ gospodarcza i rolnikow.



§9
[Informacje dodatkowe]
1.Bank podlega nadzorowi Komisji Nadzoru Finansowego.
2. Od stanowiska zawartego w odpowiedzi na skargg, reklamacje, wniosek klient moze:
1) odwotac¢ si¢ terminie 30 dni od dnia otrzymania niniejszej decyzji do Zarzadu Banku;

2) zwroéci¢ sie¢ 0 pomoc do wilasciwego miejscowo Miejskiego Rzecznika Konsumentow albo
Powiatowego Rzecznika Konsumentow (przystuguje Klientowi posiadajagcemu status
konsumenta),

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

4) wystgpi¢ 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, 0 Rzeczniku Finansowym i Funduszu Edukacji Finansowej,

5) wystapi¢ do Rzecznika Finansowego o przeprowadzenie postgpowania polubownego na zasadach
okreslonych w Ustawie z dnia 5 sierpnia 2015 r. o rozpatrywaniu reklamacji przez podmioty rynku
finansowego, o Rzeczniku Finansowym i Funduszu Edukacji Finansowej oraz w Ustawie z dnia
23 wrzesnia 2016 r. o pozasagdowym rozwigzywaniu sporow konsumenckich,

6) zwréci¢ si¢ do Sadu Polubownego przy Komisji Nadzoru Finansowego, z wnioskiem o
przeprowadzenie pozasagdowego rozstrzygnigcia sporu, na zasadach okreslonych w Regulaminie
Sadu Polubownego przy KNF, dostepnym na stronie internetowej Komisji Nadzoru Finansowego
(https://www.knf.gov.pl/dla_rynku/sad_polubowny przy KNF),

7) wystapi¢ z powodztwem do wiasciwego miejscowo sadu powszechnego,

8) w przypadku nieuwzglednienia wniosku o realizacj¢ prawa dot. ochrony danych osobowych
przystuguje prawo do ztozenia skargi do Prezesa Urzgdu Ochrony Danych Osobowych zgodnie z
informacjami dostgpnymi na stronie www.uodo.gov.pl oraz postanowieniami w art. 82 RODO
oraz w art. 92 - 100 Ustawy z dnia 10 maja 2018 roku o ochronie danych osobowych.

9) zwrocic si¢ do Prezesa Zarzadu Panstwowego Funduszu Rehabilitacji Osob Niepetnosprawnych
(PFRON), z zawiadomieniem o niespelnianiu przez produkt albo ustuge wymagan dostepnosci,
zgodnie z art. 67 ustawy z dnia 26 kwietnia 2024 r. o zapewnianiu spetniania wymagan dostgpnosci
niektorych produktéw i1 ustug przez podmioty gospodarcze.


http://www.zbp.pl/
https://www.knf.gov.pl/dla_rynku/sad_polubowny_przy_KNF
file:///C:/Users/katarzyna.tetnowska/hanna.wysocka/Instrukcja/INSTRUKCJA/INSTRUKCJA_2021_04/zgodnie
http://www.uodo.gov.pl/

FORMULARZ SKARGI
|

miejscowos¢, data

imie i nazwisko Konsumenta

| |

adres korespondencyjny i nr telefonu do kontaktu

PESEL/REGON/NIP/NR KRS

Obszar niedostgpnosci, ktorego dotyczy skarga
0 Cyfrowa (strony internetowe, aplikacje, dokumenty elektroniczne)

O Architektoniczna (budynki, przestrzenie publiczne)
g Informacyjno-komunikacyjna (j¢zyk, formaty informacji, dostgpnos¢ thumaczy)

Opis zdarzenia lub przedmiotu zastrzezen wraz ze wskazaniem oczekiwan dotyczgcych skargi:

miejscowosc¢, data

| || |
podpis/pieczqtka i podpisy Konsumenta/osoby stempel funkcyjny i podpis pracownika
zglaszajqcej placowki Banku przyjmujgcego skarge




FORMULARZ
reklamacji dla klienta indywidualnego

stempel nagtéwkowy placowki banku

Numerrachunku: |_ | || [ | | | | | J e e

Dane posiadacza rachunku:

imiona nazwisko
PESEL |_ | | || L 1 | 11

Telefon kontaktowy Klienta:

1. Reklamacja transakcji na rachunku*

Data reklamowanej transakcji: | | - | L | | | | Kwota reklamowanej transakcji ............. ztotych

Kanat dostepu, poprzez ktory realizowano operacje:

COwww [JPLACOWKA BANKU

rodzaj operacji (np. przelew, lokata, zlecenie state)
Zakres reklamacji (prosimy o zaznaczenie tylko jednego z ponizszych punktow):

] Powyzsza transakcja nie byla dokonana przeze mnie/ i nikogo nie upowaznitem/am/ do jej dokonania

] Dokonatem/am/ tylko jednej transakcji, natomiast zostalem/am/ obcigzony/na podwdjnie

U] Kwota dokonanej transakcji Wynosi ..............c...o..... zlotych,anie ..........oooiiiiiiii. zlotych

(] Inne:

2. Pozostale reklamacje :
(opis reklamacji, oczekiwania klienta)
miejscowosé, data podpis posiadacza rachunku/petnomocnika
Potwierdzenie przyjecia reklamacji przez Bank:
miejscowosé, data stempel funkcyjny i podpis pracownika przyjmujqgcego reklamacje

W placéwce Banku

* Niniejszy formularz nie dotyczy reklamacji transakcji dokonanych karta ptatnicza.



FORMULARZ
reklamacji dla klienta instytucjonalnego

stempel naglowkowy placowki banku

Numerrachunku |_ | || | | | | L J 1 Jc e

Dane posiadacza rachunku

imig nazwisko, adres/nazwa i siedziba

0 Lo e e S Iy
REGONL_ |_ | | | | | || ¢

Data reklamowanej transakeji: | | - | | | | | kwota reklamowanej transakcji ...................... zlotych

Kanat dostgpu, poprzez ktory realizowano operacj¢*):
O www [0 PLACOWKA BANKU

rodzaj operacji (np. przelew, lokata, zlecenie stale)

Zakres reklamacji *) (prosimy o zaznaczenie tylko jednego z ponizszych punktow):
Powyzsza transakcja nie byta dokonana przeze mnie/ i nikogo nie upowaznitem/am/ do jej dokonania
Dokonatem/am/ tylko jednej transakcji, natomiast zostalem/am/ obcigzony/na podwdjnie
Kwota dokonanej transakcji Wynosi .......................... zlotych,anie ...................... zlotych
Inne: ...

ooono

miejscowos¢, data

pieczqtka i podpisy 0sob reprezentujqcych posiadacza rachunku stempel funkcyjny i podpis pracownika placowki Banku
przyjmujgcego reklamacje

*) prosze wstawi¢ znak X w wybrane pole



