Procedura sktadania i rozpatrywania reklamacji

§ 1. Forma i miejsce zlozenia reklamaciji

1.

Reklamacje mozesz ztozy¢:

1) w dowolnej placéwce Banku, papierowo lub ustnie do protokotu;

2) telefonicznie przez Call Center, numery na stronie internetowej Banku;

3) papierowo na adres dowolnej placéwki Banku;

4) e-mailem (adres na stronie internetowej Banku) albo przez skrzynke elektroniczna,

2. Adresy placowek banku znajdziesz na naszej stronie internetowe;:

https://bsjarocin.pl/placowki-i-bankomaty/

§ 2. Dane i informacje niezbedne w reklamacji

. W pisemnej reklamacji umiesc:

1) imie i nazwisko lub nazwe klienta;

2) adres korespondencyjny;

3) doktadny opis zdarzenia lub przedmiotu zastrzezen klienta;

4) oczekiwany przez klienta stan po rozpatrzeniu zastrzezen;

5) podpis klienta,

6) numer telefonu w przypadku wyrazania przez klienta woli otrzymania odpowiedzi na
reklamacje za posrednictwem poczty elektronicznej (e-mail).

Formularze reklamacji znajdujg sie na naszej stronie internetowej: https://bsjarocin.pl/o-

banku/#reklamacje. Je$li brakuje nam informacji wymaganych do rozpatrzenia

reklamaciji, zwrocimy sie do Ciebie o ich uzupetnienie.

Jesli odmowisz:

e podania wszystkich danych, ktérych potrzebujemy, aby rozpoczgé procedure,

e zlozenia podpisu na formularzu reklamacji transakcji kartg,

poinformujemy Cie, ze nie mozemy rozpatrze¢ reklamacji, poniewaz nie mamy

kompletnych oswiadczen. Niezaleznie od tego odpowiemy na Twojg reklamacje w

terminie okreslonym w § 3.

§ 3. Termin rozpatrzenia reklamaciji

1.

Odpowiadamy na reklamacje dotyczgcg ustug pfatniczych najpdzniej w ciggu 15 dni
roboczych od dnia jej otrzymania. W przypadku pozostatych reklamacji odpowiadamy
najpozniej w ciggu 30 dni kalendarzowych od daty ich otrzymania.
W szczegolnie skomplikowanych przypadkach, gdy nie mozemy rozpatrzy¢ reklamacji i
odpowiedzie¢ na nig odpowiednio w ciggu 15 dni roboczych lub 30 dni kalendarzowych,
wydtuzamy ten czas:

e do 35 dni roboczych dla reklamacji dotyczgcych ustug ptatniczych,

e do 60 dni kalendarzowych w przypadku pozostatych reklamac;ji.
Za szczegolnie skomplikowane przypadki uznajemy reklamacje, ktore:

e dotyczg transakcji kartg poza granicami kraju;
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e wymagajg od nas uzyskania informacji od organizacji rozliczajgcej transakcje
kartami ptatniczymi lub od podmiotéw trzecich wspotpracujgcych z nami.

3. Jesli nie mozemy odpowiedzie¢ na reklamacje w terminie okreslonym w ust. 1 powyzej,
wowczas w ciggu 14 dni kalendarzowych od otrzymania reklamaciji:

1) wyjasniamy przyczyne opoznienia;

2) wskazujemy okoliczno$ci, ktére musimy ustali¢ aby rozpatrzy¢ sprawe;

3) podajemy przewidywany termin odpowiedzi, ktéry nie moze by¢ dluzszy niz
wskazany w ust. 2.

4. Gdy odpowiadamy na reklamacje bierzemy pod uwage stan faktyczny, w ostatnim dniu
terminu na udzielenie odpowiedzi na reklamacje. Trzymamy sie termindéw z ust. 1, a w
szczegolnie skomplikowanych przypadkach z ust. 2, chyba, ze informacje i ewentualne
dokumenty, ktérymi dysponujemy pozwalajg odpowiedzie¢ wczesniej.

5. Gdy zmieni sie stan faktyczny, na podstawie ktérego odpowiedzielismy na reklamacje,
ponownie jg rozpatrzymy, biorgc pod uwage zmiany jesli sg na korzysc klienta.

§ 4. Powiadomienie o rozpatrzeniu reklamacji

1. Na reklamacje odpowiadamy:

1) Papierowo, nadanie w placowce pocztowej, przez skrzynke elektroniczng z
zastrzezeniem pkt. 2, na adres skrzynki doreczen elektronicznych

2) e-mailem w formie podpisanego elektronicznie pliku pdf, zaszyfrowanego hastem.
Hasto do odczytania lub odstuchania odpowiedzi wysytamy na numer telefonu, ktory
podasz nam w formularzu reklamacji.

2. Jesli nie zawartes z nami umowy, a zlozytes reklamacje, to odpowiedz wyslemy na
wskazany
w reklamacji adres lub adres e-mail (o ktérym mowa w ust. 1 pkt 2).

§ 5. Informacje dodatkowe

1. Nasz bank podlega nadzorowi Komisji Nadzoru Finansowego.
2. Jesli masz spor z naszym bankiem, mozesz zwroci¢ sie o pomoc do Miejskiego lub
Powiatowego Rzecznika Konsumenta.
3. Gdy nie zgadzasz sie ze stanowiskiem w odpowiedzi na reklamacje, mozesz:
1) odwotac sie do Prezesa Zarzgdu banku
2) ztozy¢ zapis na Sgd Polubowny przy Komisji Nadzoru Finansowego;
3) skorzystac¢ z instytucji Arbitra Bankowego przy Zwigzku Bankéw Polskich**;
4) ztozy¢ wniosek do Rzecznika Finansowego w sprawie rozwigzania sporu***;
5) skierowac¢ sprawe do sgdu powszechnego.
4. Jesli sktadasz skarge na dziatalnos¢ Zarzadu banku, odwotujesz sie do Rady Nadzorczej
banku. Procedura jest taka jak w przypadku reklamaciji.

S— N N N

Zgoda banku na udziat w pozasgdowym postepowaniu

Postepowanie w sprawie pozasgdowego rozwigzywania sporow konsumenckich w
rozumieniu ustawy z 23 wrzesnia 2016 roku mogg prowadzic :
1.Rzecznik Finansowy***, (www.rf.gov.pl);
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2.Sad Polubowny przy Komisji Nadzoru Finansowego, (www.knf.gov.pl);
3.Bankowy Arbitraz Konsumencki przy Zwigzku Bankéw Polskich**, (www.zbp.pl).

Ochrona danych osobowych

JesteSmy administratorem danych osobowych, ktére otrzymalismy w zwigzku ze
zgtoszong/rozpoznawang sprawg. Przetwarzamy je w celach zwigzanych z ta
korespondencjg. Masz prawo do:

e dostepu do swoich danych,

e ich sprostowania,

e ograniczenia przetwarzania,

e usuniecia,

e Zgdania sprzeciwu wobec przetwarzania oraz

e whniesienia skargi do organu nadzorczego — Prezesa Urzedu Ochrony Danych

Osobowych.

Szczegoty dostepne w  klauzuli informacyjnej na https://bsjarocin.pl/o-banku/#ochrona-

danych

* termin zalezy od rodzaju reklamacji

** dotyczy wytgcznie reklamaciji sktadanych przez klientéw indywidualnych (konsumentéw),
nie dotyczy oséb fizycznych prowadzacych dziatalnos¢ gospodarczg, w tym wspolnikow
spotek cywilnych oraz rolnikow

*** dotyczy wytgcznie reklamacji sktadanych przez klientéw indywidualnych oraz osoby
fizyczne prowadzgce dziatalno$¢ gospodarczg, w tym wspolnikéw spotek cywilnych oraz
rolnikow
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