Zatgcznik

do Uchwaly nr 98/2015

Zarzqdu Banku Spoldzielczego w Lomzy
z dnia 30 pazdziernika 2015 roku

O)

BANK SPOLDZIELCZY W LOMZY

Regulamin
rozpatrywania reklamacji zwiazanych z ustugami Sswiadczonymi
przez
Bank Spoldzielczy w L.omzy

LOMZA, PAZDZIERNIK 2015



Rozdzial 1. Postanowienia ogoélne

§1.

Regulamin rozpatrywania reklamacji zwigzanych z ustugami §wiadczonymi przez Bank Spotdzielczy
w Lomzy, zwany dalej ,,Regulaminem”, okresla tryb i sposob postgpowania przy przyjmowaniu i
rozpatrywaniu reklamacji dotyczacych czynnosci bankowych w rozumieniu ustawy z dnia 29 sierpnia
1997r. Prawo Bankowe (Dz.U.2015.128 t. j.), zwigzanych z uslugami $wiadczonymi przez Bank
Spotdzielczy w Lomzy.
§2.

Kazda reklamacja powinna zosta¢ rozpatrzona rzetelnie, wnikliwie 1 bezzwlocznie, z zachowaniem
obiektywizmu oraz z poszanowaniem powszechnie obowigzujacych przepisow prawa i dobrych
obyczajow.

§3.

Przez uzyte w Regulaminie okreslenia nalezy rozumie¢:

1) Bank — Bank Spotdzielczy w Lomzy;

2) Jednostka organizacyjna/ komoérka organizacyjna/ placowka — element struktury
organizacyjnej, okreslony w Regulaminie Organizacyjnym Banku Spoéidzielczego w Lomzy:
Centrala banku, Oddziat, Filia, Punkt kasowy,

3) Klient — osoba fizyczna (w tym wspolnicy spotki cywilnej), ktora zawarta z Bankiem umowe
na $wiadczenie ustugi albo osoba fizyczna zglaszajaca reklamacje, ktora z Bankiem nie taczy
umowa na $wiadczenie ustug;

4) Odwolanie — wystgpienie klienta wyrazone pisemnie lub ustnie, odnoszace si¢ do
rozstrzygnigcia reklamacji;

5) Reklamacja — wystapienie skierowane do Banku przez jego Klienta, w ktorym Klient zglasza
zastrzezenia dotyczace ushug $wiadczonych przez Bank;

6) Umowa — umowa zawarta pomi¢dzy Klientem a Bankiem, dotyczaca Uslug w rozumieniu
niniejszego Regulaminu;

7) Ushugi — czynnos$ci bankowe w rozumieniu ustawy z dnia 29 sierpnia 1997 r. Prawo Bankowe.

Rozdzial 2. Rozpatrywanie reklamacji

§4.

1. Reklamacja moze by¢ ztozona:

1) w formie pisemnej — osobiscie, w siedzibie placowki Banku, albo przesytka pocztowa w
rozumieniu art. 3 pkt 21 ustawy z dnia 23 listopada 2012 r. — Prawo pocztowe (Dz. U. poz.
1529) na adres siedziby Banku lub jego placowki;

2) wustnie — telefonicznie albo osobi$cie na formularzu stanowigcym zalacznik nr 1 lub na
formularzu stanowigcym zalacznik 2 do Regulaminu podczas wizyty Klienta w siedzibie
placowki Banku;

3) w formie elektronicznej z wykorzystaniem $§rodkéw komunikacji elektronicznej, na adres
poczty elektronicznej: sekretariat@bslomza.pl.

2. Z zastrzezeniem ust. 1, reklamacja moze zosta¢ zlozona przez Klienta lub spisana przez
pracownika Banku na formularzu stanowigcym zatgcznik nr 1 do Regulaminu z
zastrzezeniem, ze dla spraw dotyczacych kart platniczych przeznaczony jest formularz
stanowigcy zalgcznik nr 13 do Instrukcji wydawania i obstugi kart debetowych Banku
Spotdzielczego w Lomzy.
Reklamacja moze zosta¢ ztozona przez pelnomocnika, na podstawie pisemnego petnomocnictwa.
4. Na zadanie Klienta, Bank potwierdza fakt zloZenia reklamacji na pisSmie badz za posrednictwem
poczty elektronicznej.
5. Bank zamieszcza w umowie zawieranej z Klientem nastgpujace informacje dotyczace procedury
sktadania 1 rozpatrywania reklamacji:
1) miejsce i forme ztozenia reklamac;ji;
2) termin rozpatrzenia reklamacji;

(O8]



10.

11.

12.

13.

14.

3) sposob powiadomienia o rozpatrzeniu reklamacji,

a takze informacje¢ o podleganiu nadzorowi Komisji Nadzoru Finansowego.

W odniesieniu do Klientow, ktorzy nie zawarli umowy z Bankiem, informacje, o ktérych mowa w

ust. 5, powinny zosta¢ dostarczone w ciggu 7 dni od dnia, w ktérym nastgpito zgloszenie roszczen

Klienta wobec Banku.

Po ztozeniu przez Klienta reklamacji, zgodnie z wymogami, dotyczacymi miejsca i formy

ztozenia reklamacji, Bank rozpatruje reklamacje 1 udziela Klientowi odpowiedzi w formie

papierowej lub za pomoca innego trwatego nosnika informacji, w tym w szczeg6lnosci poczta

elektroniczng.

Odpowiedz, o ktérej mowa w ust. 7, Bank moze dostarczy¢ poczta elektroniczng wytacznie na

wniosek Klienta.

Odpowiedzi, o ktérej mowa w ust. 7, nalezy udzieli¢ bez zb¢dnej zwtoki, jednak nie p6zniej niz w

terminie 30 dni od dnia otrzymania reklamacji. Do zachowania terminu wystarczy wystanie

odpowiedzi przed jego uptywem.

W przypadku, w ktorym reklamacja nie zawiera wszystkich niezbednych do rozpatrzenia

reklamacji informacji/dokumentéw, Bank informuje Klienta o konieczno$ci uzupelnienia

zgtoszenia reklamacyjnego. W takim przypadku, termin o ktorym mowa w ust. 9 biegnie od daty

dostarczenia do  Banku  wszystkich  niezbednych  do  rozpatrzenia  reklamacji

informacji/dokumentow.

Dostarczone przez Klienta dodatkowe informacje/dokumenty dotyczace reklamacji zostaja

niezwlocznie dotgczone do reklamacji.

Uwzgledniajac  postanowienia ust. 10, w szczegodlnie skomplikowanych przypadkach,

uniemozliwiajacych rozpatrzenie reklamacji 1 udzielenie odpowiedzi w terminie, o ktorym mowa

w ust. 9, Bank w informacji przekazywanej Klientowi, ktory wystapit z reklamacja:

1) wyjasnia przyczyne opdznienia;

2) wskazuje okolicznosci, ktére musza zosta¢ ustalone dla rozpatrzenia sprawy;

3) okres$la przewidywany termin rozpatrzenia reklamacji i udzielenia odpowiedzi, ktéry nie moze
przekroczy¢ 60 dni od dnia otrzymania reklamacji.

W przypadku niedotrzymania terminu okreslonego w ust. 9, a w okreslonych przypadkach terminu

okreslonego w ust. 12, reklamacj¢ uwaza si¢ za rozpatrzong zgodnie z wola klienta.

Odpowiedz, na reklamacje¢ powinna by¢ udzielona w sposodb przystepny i zrozumialy oraz

zawiera¢ w szczegblnosci:

1) uzasadnienie faktyczne i1 prawne, chyba ze reklamacja zostata rozpatrzona zgodnie z wolg
Klienta;

2) wyczerpujacg informacj¢ na temat stanowiska Banku w sprawie skierowanych zastrzezen, w
tym wskazanie odpowiednich fragmentéw wzorca umowy lub umowy;

3) imi¢ i nazwisko osoby udzielajacej odpowiedzi ze wskazaniem jej stanowiska stuzbowego;

4) okreslenie terminu, w ktorym roszczenie podniesione w reklamacji rozpatrzonej zgodnie z
wola Klienta zostanie zrealizowane, nie dtuzszego niz 30 dni od dnia sporzadzenia odpowiedzi.

Rozdziat 3. Tryb odwolawczy
§5.

W przypadku nieuwzglednienia roszczen wynikajacych z reklamacji, Klient ma mozliwosc¢:

1) odwolania si¢ od stanowiska zawartego w odpowiedzi — do Zarzadu Banku;

2) skorzystania z mediacji przed Rzecznikiem Finansowym lub Sadem Polubownym przy Komisji
Nadzoru Finansowego lub Zwiazku Bankéw Polskich;

3) wystgpienia z wnioskiem o rozpatrzenie sprawy do Rzecznika Finansowego;

4) wystgpienia z powodztwem przeciwko Bankowi Spoéldzielczemu w Lomzy do Sadu
Rejonowego w Lomzy lub Sadu Okregowego w Lomzy, w zaleznosci od wartosci
dochodzonego roszczenia.

Tre$¢ odpowiedzi na reklamacj¢ zawiera pouczenie o mozliwosciach wskazanych w ust. 1.

W przypadku o ktorym mowa w ust. 1 pkt 1:
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1) Zarzad Banku rozpatruje odwotanie, ktére wniesiono w formie pisemnej, przesytka pocztowa
na adres siedziby Banku lub osobis$cie w siedzibie Banku, pod warunkiem, ze odwotanie takie
zostalo wniesione nie poézniej niz w terminie 30 dni od daty dorgczenia odpowiedzi na
reklamacje, ktorej odwotanie dotyczy;

2) Z zastrzezeniem pkt 1, Zarzad Banku rozpatruje i1 udziela odpowiedzi na odwotanie w
terminach, o ktorych mowa w §4 ust. 9 1 12, liczonych od daty otrzymania odwolania, z
uwzglednieniem postanowien §4 ust. 10.

Rozdzial 4. Rejestracja reklamacji

§6.

Reklamacja zlozona zgodnie z ust. 1 §4 Regulaminu podlega zarejestrowaniu w rejestrze
reklamacji.

Rejestr reklamacji prowadzony jest w kazdym Oddziale Banku.

Reklamacje przyje¢te w punktach kasowych lub filiach niezwlocznie przekazywane sa do Oddzialu
w celu zarejestrowania.

Rejestr reklamacji zawiera:

1) Numer reklamacji,

2) Termin wniesienia reklamacji,

3) Forme wniesienia reklamacji,

4) Imie i nazwisko oraz stanowisko pracownika Banku przyjmujacego reklamacje,

5) Numer odpowiedzi na reklamacje,

6) Termin udzielenia odpowiedzi na reklamacjeg,

7) Imig¢ 1 nazwisko oraz stanowisko pracownika Banku udzielajagcego odpowiedzi na reklamacje
8) Adnotacj¢ czy roszczenia z wniesionej reklamacji zostaty uznane badz nieuwzglednione,

9) Adnotacje dotyczace przeprowadzenia trybu odwotawczego,

10) Adnotacje o warto$ciach roszczen zgloszonych w pozwach 1 kwot zasadzonych

prawomocnymi orzeczeniami sgdow na rzecz klientow,

11) Pozostate, istotne dla sprawy adnotacje.
Rejestracja reklamacji przeprowadzana jest niezwtocznie.

§7.

Pracownik przyjmujacy reklamacje zobowigzany jest niezwlocznie przekazaé pelng tres¢
reklamacji do komorki organizacyjnej prowadzacej rejestr reklamacji. Dalszy tryb postgpowania
stosuje si¢ zgodnie z postanowieniami ust. 3. Tryb postepowania dotyczacy udzielania odpowiedzi
na reklamacje lub procesu odwotawczego, stosuje si¢ odpowiednio.

Dyrektor Oddzialu, w ktorym przyjeta zostata 1 zaewidencjonowana w rejestrze reklamacja,
niezwlocznie po jej zlozeniu i zarejestrowaniu, przekazuje reklamacj¢ do pracownika, ktory
bedzie odpowiedzialny za przygotowanie i sporzadzenie odpowiedzi na reklamacje, zgodnie z
kompetencjami okreslonymi w Regulaminie Organizacyjnym obowigzujacym w Banku.

Za terminowag odpowiedz na zlozong reklamacj¢ odpowiada Dyrektor Oddziatu, w ktorym
reklamacja zostata zloZona.

Reklamacje, ktore wptyng do Biura Zarzadu Centrali Banku przekazywane sg niezwlocznie, po
zadekretowaniu przez Cztonka Zarzadu, w celu zarejestrowania i przygotowania odpowiedzi do
wiasciwego Oddziatu lub wiasciwej komorki organizacyjne;.

Rozdzial. 5 Obowigzki informacyjne i postanowienia koncowe

§8.

Kazdy Oddziat raz w roku, do 15 stycznia roku nastepnego za rok poprzedni, sktada do Biura
Zarzadu sprawozdanie zgodnie z uktadem, o ktérym mowa w ust. 2.

Bank corocznie, w terminie 45 dni od zakonczenia roku kalendarzowego, przekazuje Rzecznikowi
Finansowemu sprawozdanie dotyczace rozpatrywania reklamacji oraz liczby wystapien klientow
tych podmiotoéw na droge postepowania sgdowego w wyniku nierozpatrzenia reklamacji zgodnie z
wolg tych Klientéw, z uwzglednieniem:
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1) liczby reklamacji;

2) uznanych i nieuwzglednionych roszczen, wynikajacych z wniesionych reklamac;ji;

3) informacji o warto$ci roszczen zgloszonych w pozwach 1 kwot zasadzonych prawomocnymi
orzeczeniami sagdoéw na rzecz klientoéw w okresie sprawozdawczym.

Za przygotowanie sprawozdania, o ktorym mowa w ust. 1 odpowiada Biuro Zarzadu Banku.

Zarzad Banku otrzymuje z Biura Zarzadu raz w roku, w terminie do 31 stycznia roku nastepnego

za rok poprzedni, zgodnie z Systemem Informacji Zarzadczej, sprawozdanie, o ktorym mowa w

ust. 2.

W sprawach nieuregulowanych w niniejszym regulaminie zastosowanie majg ogolnie

obowigzujace przepisy prawa, w tym, w szczegdlnosci, Ustawa z dnia 5 sierpnia 2015 r. o

rozpatrywaniu reklamacji przez podmioty rynku finansowego 1 o Rzeczniku Finansowym (Dz. U.

z dnia 10 wrze$nia 2015r. poz. 1348).
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