Zatacznik nr 1

do Instrukcji rozpatrywania reklamacji klientow Banku Spotdzielczego w Rutce-Tartak

BS|] BANK SPOtDZIELCZY W RUTCE-TARTAK

Informacja o zasadach sktadania i rozpatrywania reklamacji, zgtoszen

oraz skarg w Banku Spoétdzielczym w Rutce-Tartak

Jesli jestes Klientem Banku Spoétdzielczego w Rutce-Tartak, masz prawo ztozy¢ reklamacje, gdy
zauwazysz, ze cos jest nie tak. My, jako Bank, mamy obowigzek jg rozpatrzyc.

Co powinienes zrobic?

Zgtos reklamacje jak najszybciej po tym, jak zauwazysz problem.

Kto moze ztozyc¢ reklamacje?

Mozesz to zrobi¢ Ty albo ktos, kto dziata w Twoim imieniu (np. petnomocnik).

Jakie s terminy na ztozenie reklamacji?
1) Jesli jestes osobg prywatng (klient indywidualny):
a) w sprawach pfatnosci — masz na to 13 miesiecy,
b) w sprawach kredytu konsumenckiego - do 6 lat,
¢) winnych sprawach (np. zwigzanych z rachunkiem bankowym) oraz pozostatych typow
skarg lub reklamacji — do 2 lat.
2) Jesli prowadzisz firme lub jeste$ klientem instytucjonalnym:
a) w sprawach ptatnosci — masz na to 1 miesigc,
b) w sprawach kredytowych — do 3 lat,
¢) winnych sprawach (np. zwigzanych z rachunkiem bankowym) oraz pozostatych typow
skarg lub reklamacji — do 2 lat.

Kiedy Bank zaczyna rozpatrywac reklamacje?
Bieg terminu rozpatrywania reklamacji rozpoczyna sie w dniu jej wptywu do Banku.
Co powinna zawierac reklamacja?

W swojej reklamacji opisz, na czym polega problem i dotgcz swoje dane kontaktowe (np. adres,
nr telefonu, e-mail) Dotacz wszystkie dokumenty zwigzane ze sprawg, jezeli takie posiadasz.
Bank moze poprosi¢ Ciebie o uzupetnienie dokumentacji reklamacji, gdy jest ona niezbedna
w celu jej rozpatrzenia.

Jak mozesz ztozy¢ reklamacje?
Reklamacje mozesz ztozy¢ w jednej z ponizszych form:

1) listem — osobiscie albo wyslij pismo na adres: ul. Sejnenska 2, 16-400 Suwatki;
2) ustnie — telefonicznie albo osobiscie podczas wizyty w placdwce Banku. Jesli zgtaszasz jg
ustnie, zostanie ona potwierdzona na specjalnym formularzu.
3) elektronicznie — napisz e-mail na adres reklamacje@bank.suwalki.pl
Mozesz tez uzy¢ skrzynki elektronicznej:
AE:PL-47946-25996-SBJRD-30 w ramach ustugi e-Doreczenia
Dane kontaktowe znajdziesz takze na stronie Banku: www.bank.suwalki.pl
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Czy ktos inny moze ztozy¢ reklamacje za Ciebie?

Tak, reklamacje moze ztozy¢ w Twoim imieniu petnomocnik, ktéry posiada odpowiednie
petnomocnictwo.

Jak szybko otrzymasz odpowiedz?

Bank odpowie w ciggu:

1) 15 dni roboczych, jezeli reklamacja dotyczy ptatnosci lub karty;

2) 30 dni kalendarzowych, jesli spraw dotyczy czegos innego,

3) 7 dni kalendarzowych, jesli reklamacje ztozyta osoba, ktdra nie jest klientem Banku.
Jesli Bank nie zdazy odpowiedzie¢ w tych terminach, musi wczesniej poinformowac Cie,
dlaczego tak sie dzieje i kiedy mozesz spodziewac sie odpowiedzi.

Jaki jest maksymalny czas odpowiedzi, jesli sprawa sie opdznia?

Termin rozpatrzenia i udzielenia odpowiedzi przez Bank nie moze by¢ dtuzszy niz:
1) 35 dni roboczych w sprawach pfatnosci i kart (np. Visa),
2) 60 dni kalendarzowych w innych sprawach oraz dla oséb, ktére nie sg klientami Banku.

Co jesli Bank nie odpowie na czas?

Jesli Bank nie odpowie w ciggu 30 dni i nie poda powodu opdznienie, Twoja reklamacja
zostanie uznana na Twojg korzysc.

W jakiej formie dostaniesz odpowiedz?

Forma udzielenia odpowiedzi na reklamacje zalezy od formy jej ztozenia oraz Twojego wniosku.
W przypadku reklamacji ztozonej:

na pisSmie w postaci elektronicznej — odpowiedz udzielana jest elektronicznie, chyba ze
zazgdasz formy papierowej;

na piSmie w postaci papierowej — odpowiedZ udzielana jest papierowo, chyba Ze
zazadasz formy elektronicznej;

ustnie — odpowiedz udzielana jest zgodnie z Twoim wnioskiem Klienta;

z wykorzystaniem Srodka komunikacji elektronicznej — odpowiedz udzielana jest tym
samym lub innym wskazanym przez Ciebie Srodkiem;

na adres do doreczen elektronicznych — odpowiedz udzielana jest na Twdj adres do
doreczen elektronicznych.

W przypadku reklamacji dotyczacej ustug ptatniczych odpowiedZ udzielana jest w postaci
papierowej lub po uzgodnieniu z Tobg, na innym trwatym nosniku informaciji.

Czy Bank pobiera optaty za reklamacje?

Nie. Zlozenie i rozpatrzenie reklamacji jest catkowicie bezptatne.

Co mozesz zrobi¢, jesli nie zgadzasz sie z decyzja Banku?

1) Ztozy¢ odwotanie do Zarzadu Banku w ciggu 30 dni od otrzymania odpowiedzi.
2) Zgtosic sie do Rzecznika Finansowego Konsumentdw, jesli jeste$ konsumentem. Mozesz to
zrobi¢ w swoim powiecie lub w swoim miescie.



3) Napisa¢ do Rzecznika Finansowego, jesli jestes osobg fizyczna.

4) Poprosi¢ Rzecznika Finansowego o mediacje, jesli jeste$ osobg fizyczna.

5) Ztozy¢ pozew do Sadu Rejonowego w Suwatkach lub Sadu Okregowego w Suwatkach.

6) Skorzysta¢ z Sadu Polubownego przy KNF sktadajgc wniosek o pozasgdowe rozwigzanie
sporu.

7) Ztozy¢ skarge do Prezesa Urzedu Ochrony Danych Osobowych (UODO), jesli Twoje prawo
do ochrony danych osobowych nie zostato uwzglednione.

Kto nadzoruje Bank?

Bank nadzoruje Komisja Nadzoru Finansowego (KNF)
Adres: ul. Piekna 20, 00-549 Warszawa,
Skrzynka pocztowa: KNF, ul. Piekna 20, skr. poczt. 419, 00-549 Warszawa.

Nadzor nad ochrong Konsumentéw petni Prezes Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentéw
(UOKIK) z siedziba przy pl. Powstancéw Warszawy 1, 00-950 Warszawa.

Informacja o zasadach skiadania i rozpatrywania reklamacji dotyczacych
transakcji nieautoryzowanych w Banku Spoétdzielczym w Rutce-Tartak

Jezeli zauwazysz nieautoryzowang ptatnos$¢ (np. ktos uzyt Twojej karty bez Twojej zgody) —
zgto$ jg jak najszybciej. Masz prawo do ztozenia reklamacji dotyczacej nieautoryzowanej
transakcji ptatniczej, w terminie 13 miesiecy od dnia obcigzenia rachunku ptatniczego albo
od dnia, w ktorym transakcja miata by¢ wykonana.

Bank jest zobowigzany rozpatrzy¢ zgodnie z zasadami okreSlonymi w art. 46 Ustawy
0 Ustugach Platniczych (Ustawa z dnia 10 maja 2018 r. o zmianie ustawy o ustugach
ptatniczych oraz niektorych innych ustaw).

Klient uprawniony jest do ztozenia reklamacji przez petnomocnika, na podstawie prawidtowo
sporzadzonego petnomocnictwa.

Co musi zawierac reklamacja, gdy ktos wykonat transakcje bez Twojej zgody?

W zgtoszeniu podaj:

1) numer rachunku lub numer kart, ktérej dotyczy transakcja;

2) imie i nazwisko wtasciciela rachunku, kredytobiorcy lub uzytkownika karty;

3) date transakcji;

4) kwote transakcji;

5) nazwe sklepu lub bankomatu w przypadku transakcji dokonywanych kartg debetowa;

6) wskazanie powodu ztozenia reklamaciji;

7) potwierdzenie, czy miate$ karte przy sobie, gdy doszto do transakcji;

8) wskazanie, czy transakcja byta wykonana z Twojego urzadzenia (np. telefonu, komputera).

Bank ma 15 dni roboczych na odpowiedz. W trudnych sprawach — maksymalnie 35 dni.
Co zrobi Bank, jesli stwierdzi, ze transakcja byta nieautoryzowana?

Gdy Bank uzna, ze doszto do nieautoryzowanej transakgcji (czyli np. kto$ uzyt Twoich pieniedzy
bez zgody), zwrdcimy Ci catg kwote tej transakcji:



niezwtocznie, ale najpdzniej do konca nastepnego dnia roboczego od:
e dnia, w ktorym sami stwierdzimy, ze doszto do takiej transakcji, lub
e dnia, w ktérym otrzymamy od Ciebie reklamacie.

Kiedy Bank nie zwradci pieniedzy od razu?

Bank moze wstrzymac zwrot pieniedzy, jesli:

1) Istnieje podejrzenie oszustwa — Bank ma mocne i dobrze udokumentowane podstawy, zeby
sadzi¢, ze mogto doj$¢ do oszustwa. W takim przypadku poinformuje o tym na piSmie
odpowiednie stuzby (np. policje, prokurature).

2) Transakcja zostata wykonana skradziong kartg lub telefonem — zwrot nie przystuguje od
razu, jesli ktoS wykonat transakcje przy uzyciu Twojej zgubionej, skradzionej Iub
przywilaszczonej karty lub innego Srodka ptatniczego.

Wyjatkiem jest sytuacja, gdy:

e nie miate$ mozliwosci zauwazy¢, ze zgubites$ lub ze kto$ ukradt Twoj Srodek ptatniczy,
zanim wykonano transakcje,

e lub gdy do utraty doszto z winy pracownika Banku lub firmy, ktéra dziata w jego
imieniu.

W takim przypadku mozesz odpowiadac za straty tylko do wysokosci 50 euro (w przeliczeniu

na ztotowki).

3) Dopuscite$ sie razacego niedbalstwa lub zrobite$ to celowo, jesli sam spowodowates
nieautoryzowang transakcje, np. przez:
o celowe dziatanie,
e bardzo duze zaniedbanie zasad bezpieczenstwa (np. udostepnites komus kod PIN lub
nie zastrzegtes$ karty po jej zagubieniu),
woéwczas Bank nie musi zwracac pieniedzy za taka transakcje.

Co moze zrobic¢ Bank po zwrocie pieniedzy za nieautoryzowang transakcje?

Jesli Bank zwrdcit Ci pienigdze za transakcje, ktdrej — jak twierdzisz — nie autoryzowates$ (czyli
nie Ty jg wykonates$), ale pdzniej okaze sie, ze:
e Bank ma dowody, ze doszto do oszustwa z Twojej strony,
« albo istniejg inne dowody, ze jednak autoryzowates$ te transakcje, to Bank ma prawo
zazadac od Ciebie zwrotu tych pieniedzy.
Jesli nie oddasz ich dobrowolnie, Bank moze dochodzi¢ swoich praw w sadzie cywilnym, jesli
ma ku temu solidne i udokumentowane podstawy.

Odpowiedz na reklamacje dotyczaca nieautoryzowanej transakcji

Bank udzieli Ci odpowiedzi na reklamacje:
e na papierze lub
e po uzgodnieniu z Tobg za pomocg innego trwatego nosnika (np. e-mail lub wiadomos¢
w systemie bankowym),
ale tylko w taki sposdb, ktdry nie narusza tajemnicy bankowej i nie powoduje, ze Twoje dane
trafig do nieuprawnionych osdb. Odpowiedz zostanie udzielona po zakonczeniu postepowania
wyjasniajgcego.

Informacja dotyczaca skarg na brak dostepnosci



Jesli masz trudnosci z korzystaniem z naszych ustug z powodu braku dostepnosci, mozesz
Ztozy¢ skarge. Dotyczy to sytuacji, gdy na przyktad:
e nasza strona internetowa nie dziata z czytnikiem ekranu,
e nie mozesz otrzymac¢ dokumentdéw w formie dostosowanej do Twoich potrzeb (np.
w formacie audio, w druku powiekszonym).

Co powinna zawierac skarga?

W skardze podaj:
e swoje dane kontaktowe: imie, nazwisko, adres do korespondencji, e-mail lub numer
telefonu,
e Opis problemu,
e informacje, czego sprawa dotyczy (np. konto, aplikacja),
e czego oczekujesz (np. dokumentu w wiekszym druku).
Jesli skarga nie zawiera tych informacji, Bank moze jej nie rozpatrzy¢.

Jak mozesz ztozy¢ skarge?
Wybierz jedng z form:

o listownie — na adres gtéwny Banku lub dowolnego oddziatu (adresy znajdziesz na
stronie: www.bank.suwalki.pl),

o telefonicznie lub e-mailem,

e przez bankowos$¢ elektroniczng,

e przez e-Doreczenia: AE:PL-47946-25996-SBIRD-30,

e 0sobiscie w placowce — ustnie lub pisemnie (jesli ustnie, to wymaga potwierdzenia
formularzem).

Kiedy otrzymasz odpowiedz?

Bank odpowie na Twojg skarge:
o do 30 dni kalendarzowych,
« do 60 dni kalendarzowych — jesli sprawa jest bardziej ztozona.

Co mozesz zrobi¢, jesli nie zgadzasz sie z odpowiedzig Banku?

1) Odwotac sie do Zarzadu Banku w ciggu 15 dni od dnia otrzymania odpowiedzi,
2) Zwréci¢ sie do Miejskiego lub Powiatowego Rzecznika Konsumentow, jesli jestes
konsumentem,
3) Zgtosi¢ sprawe do Prezesa Zarzadu Panstwowego Funduszu Rehabilitacji Osob
4) Niepetnosprawnych, jesli uwazasz, ze produkt lub ustuga nie spetniajg wymagan
dostepnosci (zgodnie z ustawg z 26 kwietnia 2024 r.).

Nie pobieramy zadnych optat za ztozenie skargi.

Podstawy prawne:
e ustawa z 5 sierpnia 2015 r. o rozpatrywaniu reklamacji przez podmioty rynku
finansowego,
o ustawa z 23 wrzesnia 2016 r. o pozasgdowym rozwigzywaniu sporow konsumenckich,
e RODO oraz ustawa z 10 maja 2018 r. o ochronie danych osobowych,
e ustawa z 19 sierpnia 2011 r. o ustugach pfatniczych,
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e ustawa z 19 lipca 2019 r. o zapewnieniu dostepnosci osobom ze szczegdlnymi
potrzebami,

e ustawa z 26 kwietnia 2024 r. o zapewnianiu spetniania wymagan dostepnosci
niektdrych produktow i ustug przez podmioty gospodarcze.



