Bank Spoldzielczy

w Mszanie Dolnej

Zalgcznik nr 1 do Instrukcji rozpatrywania skarg/reklamacji oraz zgloszen

Klientow w Banku Spotdzielczym w Mszanie Dolnej

REGULAMIN PRZYJMOWANIA | ROZPATRYWANIA SKARG/REKLAMACJI ORAZ ZGtOSZEN KLIENTOW
BANKU SPOLDZIELCZEGO W MSZANIE DOLNE)J

ROZDZIAL 1. POSTANOWIENIA OGOLNE

§1.

Regulamin przyjmowania i rozpatrywania
skarg/reklamacji oraz zgtoszerh w Banku Spétdzielczym w
Mszanie Dolnej, zwany dalej ,,Regulaminem”, okresla
tryb postepowania przy przyjmowaniu i rozpatrywaniu
reklamacji, skarg lub zgtoszerr dotyczacych czynnosci
bankowych w rozumieniu ustawy z dnia 29 sierpnia
1997r.

Swiadczonymi przez Bank Spétdzielczy w Mszanie Dolnej,

Prawo Bankowe, zwigzanych z ustugami
w tym ustugami ptatniczymi oraz reklamacji dotyczacych

innej dziatalnosci Banku.
§2.

Kazda reklamacja, skarga oraz zgtoszenie, ktéra wptyneta
do Banku Spoétdzielczego w Mszanie Dolnej powinna
zostad rozpatrzona rzetelnie, wnikliwie i bezzwtocznie, z
zachowaniem obiektywizmu oraz z poszanowaniem
powszechnie obowigzujacych przepiséw prawa i dobrych
obyczajow.

§3.

Skarga/Reklamacja lub zgtoszenie moze zostaé ztozona
przez Klienta lub spisana przez pracownika Banku na
formularzu stronie

wtasciwym dostepnym  na

internetowej Banku (podstrona Reklamacje).
§4.

1. Uzyte w Regulaminie okreslenia oznaczaja:
1) Bank - Bank Spétdzielczy w Mszanie Dolnej;
2) Placowka - jednostka organizacyjna Banku
okreSlona w Regulaminie Organizacyjnym
Banku Spétdzielczego w Mszanie Dolnej;
3) Klient - Klient

instytucjonalny, kazda osoba, ktéra w swoim

indywidualny lub

imieniu lub w imieniu innej osoby fizycznej, jak

tez podmiot gospodarczy lub instytucja, ktéra

posiada aktywng relacje z Bankiem albo osoba

fizyczna zgtaszajgca reklamacje, ktérg z
Bankiem nie tgczy umowa na $wiadczenie
ustug;

4) Odwotanie -

wyrazone

kolejne wystgpienie Klienta

pisemnie, odnoszace sie do
odpowiedzi udzielonej przez Bank na wczesniej
ztozong reklamacje;

5) Regulamin - niniejszy Regulamin przyjmowania
i rozpatrywania skarg/reklamacji oraz zgtoszen

przez Bank Spétdzielczy w Mszanie Dolnej;

1.

6)

7)

8)

9)

kazde

odnoszgce

Skarga/reklamacja - wystgpienie

kierowane do Banku, sie do
zastrzezen dotyczacych ustug s$wiadczonych
przez Bank lub jego dziatalnosci;

Strona internetowa Banku -
www.bsmszana.pl;

Zarzad Banku — Zarzad Banku Spoétdzielczego w
Mszanie Dolnej;
Zgtoszenie —  wystagpienie/wniosek o
wyjasnienie badz rozpoznanie sprawy Klienta/
osoby niebedacej Klientem Banku niemajacy
charakteru reklamacji na zgtoszenie dotyczace
ptatniczej (z

nieautoryzowanej transakcji

wytaczeniem transakcji dokonanych kartg

ptatnicza);

Wyjasnienia pozostatych okreslen, uzyte w

niniejszym Regulaminie odnalez¢ mozna w

Regulaminach obstugi klientéw i innych

dokumentach produktowych.

w
rozpatrzenia

ROZDZIAt 2. TRYB | ZASADY WNOSZENIA |

ROZPATRYWANIA SKARG/REKLAMACII KLIENTOW

§5.

celu umozliwienia Bankowi rzetelnego

skargi/reklamacji, Klient powinien

zgtosic skarge/reklamacje niezwtocznie po uzyskaniu

informacji o zaistnieniu okolicznosci

budzacych

zastrzezenia. Bank rozpatruje reklamacje ztozone

przez Klientdw Banku lub osoby dziatajgce w ich

imieniu:

1)

w przypadku Klientéw indywidualnych w

zakresie:

a) transakcji pfatniczych w terminie nie
pozniejszym niz 13 miesiecy od dnia
zaistnienia zdarzenia,

b) kredytéw konsumenckich w terminie nie
pozniejszym niz 6 lat od dnia zaistnienia
zdarzenia,

c) transakcji na instrumentach finansowych
w terminie nie pdzniejszym niz 6 lat od
dnia zaistnienia zdarzenia,

d) roszczen zwigzanych z prowadzonym

rachunkiem bankowym oraz pozostatych

typdw skarg lub reklamacji w terminie nie
pozniejszym niz 2 lata od dnia zaistnienia
zdarzenia.
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2) w przypadku Klientéw instytucjonalnych

w zakresie:

1) transakcji pfatniczych w terminie nie
poézniejszym niz 1 miesigc od dnia
zaistnienia zdarzenia,

2)  kredytéw w terminie nie p6Zniejszym niz
3 lata od dnia zaistnienia zdarzenia,

3) roszczen zwigzanych z prowadzonym
rachunkiem bankowym oraz pozostatych
typdw skarg lub reklamacji w terminie nie
pdzniejszym niz 2 lata od dnia zaistnienia
zdarzenia.

Skarga/reklamacja powinna zawiera¢ istotne dla
rozpatrzenia sprawy zastrzezenia zwigzane z
dziatalnoscia prowadzong przez Bank wobec Klienta
oraz dane adresowe Klienta. Klient powinien
dotaczy¢
przedmiotem sprawy. Bank moze zwrdci¢ sie do

wszelkie  dokumenty zwigzane @z
Klienta o uzupetnienie dokumentacji zgtaszanej
reklamacji, w przypadku, w ktérym uzupetnienie

dokumentdéw warunkuje rozpatrzeniem reklamaciji.

§6.

Klient moze sktadaé skarge/reklamacje lub

zgtoszenie w nastepujgcy sposdb:

1) osobiscie w formie pisemnej w siedzibie Banku
lub w dowolnej placowce Banku;

2) telefonicznie w formie ustnej poprzez Infolinie
Banku;

3) listownie w formie pisemnej na adres siedziby
Banku: Bank Spétdzielczy w Mszanie Dolnej, ul.
M.M. Kolbego 13, 34-730 Mszana Dolna lub
dowolnej placéwki Banku;

4) z wykorzystaniem srodkéw  komunikacji
elektronicznej wysyfajgc e-mail na adres
sekretariat@bsmszana.pl;

5) elektronicznie na skrzynke: AE:PL-15221-
32649-BUDWU-31.

Dane kontaktowe dostepne sg na stronie internetowej

Banku oraz w placéwkach sprzedazowych.

2.

Skargi/reklamacje przyjmowane s3 w miejscu ich
zfozenia.

Bieg terminu  rozpatrzenia  skargi/reklamacji
rozpoczyna sie w dniu jej wptywu do Banku.

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

W odniesieniu do Klientow, ktérzy nie zawarli
umowy z Bankiem, informacje, o ktérych mowa w
niniejszym Regulaminie powinny zosta¢ dostarczone
w ciggu 7 dni od dnia, w ktérym nastgpito zgtoszenie

roszczen Klienta wobec Banku.

§7.

Po ztozeniu przez Klienta skargi/reklamacji, zgodnie
z wymogami, dotyczgcymi miejsca i formy ztozenia
skargi/reklamacji, Bank rozpatruje
skarge/reklamacje i udziela Klientowi odpowiedzi w
formie papierowej, ktéra wysytana jest do Klienta za
posrednictwem poczty z potwierdzeniem odbioru
lub wytacznie na wniosek Klienta za pomocg innego
trwatego nosnika informacji, w tym w szczegdlnosci
pocztg elektroniczng, z zastrzezeniem, ze udzielenie
odpowiedzi na reklamacje/skarge w wybranej formie
nie moze powodowac wystgpienia ryzyka ujawnienia
tajemnicy bankowej osobom nieuprawnionym.

Bank udziela odpowiedzi na skarge/reklamacje

niezwtocznie, jednak:

1) nie pdzniej niz w terminie 15 dni roboczych od
dnia otrzymania skargi/reklamacji - dla
skarg/reklamacji zwigzanych z realizacjg
zlecenia ptatniczego oraz wydania karty
ptatniczej. W przypadku, gdy rozpatrzenie
reklamacji nie bedzie mozliwe w terminie 15
dni roboczych z uwagi na ztozonos¢ sprawy,
Bank poinformuje o tym na pismie Klienta,
wskazujgc przyczyne opdznienia i okolicznosci,
ktére muszg zosta¢ ustalone dla rozpatrzenia
skargi/reklamacji, przewidywany termin jej
rozpatrzenia i udzielenia odpowiedzi, ktéry nie
moze by¢ dtuzszy niz 35 dni roboczych od dnia
ztozenia skargi/reklamaciji;

2) nie pOdzniej niz w terminie 30 dni od dnia
otrzymania skargi/reklamacji — dla pozostatych
skarg/reklamacji zwigzanych ze $wiadczeniem
ustug innych niz wymienione w ust. 2 pkt 1). W
przypadku, gdy rozpatrzenie reklamacji nie
bedzie mozliwe w terminie 30 dni z uwagi na
ztozonos¢ sprawy, Bank poinformuje o tym na
pismie Klienta, wskazujac przyczyne opdznienia
i okolicznosci, ktdre muszg zostac ustalone dla
rozpatrzenia reklamacji, przewidywany termin
jej rozpatrzenia i udzielenia odpowiedzi, ktéry
nie moze by¢ dtuzszy niz 60 dni od dnia ztozenia
reklamacji;

Do zachowania terminu wystarczy wysfanie

odpowiedzi przed jego uptywem.

W przypadku niedotrzymania terminu okreslonego

w ust. 2 pkt 1) lub 2) w zaleznosci od rodzaju ztozone;j

skargi/reklamacji, skarge/reklamacje uwaza sie za

rozpatrzong na korzysc Klienta.

Skarga/reklamacja przekazana do Banku jest

rozpatrywana w sposdb zapewniajacy wydanie

niezaleznego i

obiektywnego  rozstrzygniecia

zastrzezenia w niej zawartego.
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Bank nie pobiera zadnych optat i prowizji za przyjecie
i rozpatrzenie reklamacji.

§8.

Klient ma prawo do ztozenia odwotania od decyzji

Banku do:

1) Zarzadu Banku w terminie 30 dni od dnia
otrzymania odpowiedzi na reklamacje;

2) zwrdcenia sie do witasciwego miejscowo
Miejskiego  Rzecznika  Konsumenta lub
Powiatowego Rzecznika Konsumenta
(przystuguje Klientowi posiadajgcemu status
konsumenta);

3) zwrdcenia sie do Bankowego Arbitrazu
Konsumenckiego, dziatajgcego przy Zwigzku
Bankéw Polskich w celu pozasagdowego
rozstrzygniecia sporu (przystuguje Klientowi
posiadajgcemu  status  konsumenta) w
przypadkach roszczen  okreslonych  w
Regulaminie Bankowego Arbitrazu
Konsumenckiego, dostepnym na stronie
internetowej  Zwigzku  Bankdéw  Polskich
(www.zbp.pl);

4) wystgpienia z wnioskiem do Rzecznika
Finansowego na zasadach okreslonych w
Ustawie z dnia 5 sierpnia 2015 r.
o rozpatrywaniu reklamacji przez podmioty
rynku finansowego i o Rzeczniku Finansowym
(w przypadku Klienta bedacego osobg
fizyczng);

5) wystgpienia do Rzecznika Finansowego o
przeprowadzenie postepowania polubownego
na zasadach okreslonych w Ustawie z dnia 23
wrzesnia 2016 r. o pozasgdowym
rozwigzywaniu sporow konsumenckich (w
przypadku Klienta bedgcego osoba fizyczng);

6) wystgpienia z powddztwem do wtasciwego
miejscowo Sgdu Powszechnego;

7) w przypadku nieuwzglednienia wniosku o
realizacje prawa dot. ochrony danych
osobowych przystuguje prawo do ztozenia
skargi do Prezesa Urzedu Ochrony Danych
Osobowych zgodnie z informacjami
dostepnymi 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.

ROZDZIAt 3. TRYB | ZASADY WNOSZENIA |
ROZPATRYWANIA ZGtOSZEN O TRANSAKCJACH
NIEAUTORYZOWANYCH

§9.

Klient Banku ma prawo do ztozenia zgtoszenia
wystapienia nieautoryzowanej transakcji ptatniczej,
w terminie 13 miesiecy od dnia obcigzenia rachunku
pfatniczego albo od dnia, w ktérym transakcja miata
by¢ wykonana.

Bank jest zobowigzany rozpatrzy¢ zgodnie z

zasadami okreslonymi w art. 46 Ustawy o Ustugach

Ptatniczych (Ustawa z dnia 10 maja 2018 r. o0 zmianie

ustawy o ustugach ptatniczych oraz niektdrych

innych ustaw.

Klient uprawniony jest do ztozenia zgtoszenia

wystgpienia nieautoryzowanej transakcji ptatniczej

przez petnomocnika, na podstawie prawidtowo
sporzadzonego petnomocnictwa.

Klient moze ztozy¢ zgtoszenie wystgpienia

nieautoryzowanej transakcji pfatniczej w formie, o

ktorej mowa w §6 ust. 1.

Klient powinien ztozy¢é w Banku zgtoszenie

wystgpienia nieautoryzowanej transakgji

niezwtocznie po jej stwierdzeniu. Zgtoszenie takie
musi zawierac:

1)  numer rachunku lub numer karty zwigzanej z
nieautoryzowang transakcjg;

2) imie i nazwisko Posiadacza rachunku/
Uzytkownika karty;

3) date dokonania transakcji ptatniczej;

4) oryginalng kwote transakcji ptatniczej;

5)  nazwe akceptanta lub bankomatu w przypadku
transakcji dokonywanych kartg debetows;

6) wskazanie powodu ztozenia zgtoszenia;

7) potwierdzenie czy Posiadacz
rachunku/Uzytkownik karty byt w posiadaniu
karty w chwili realizacji transakcji ptatniczej,
ktorej dotyczy zgtoszenie;

8) potwierdzenie czy transakcja na rachunku
pfatniczym byta wykonana z nalezgcego do
Posiadacza rachunku/Uzytkownika karty
urzadzenia umozliwiajgcego dokonanie tej
transakcji.

Bank udziela odpowiedzi na zgtoszenie wystgpienia

nieautoryzowanej transakgcji ptatniczej w terminie do

15 dni roboczych od dnia jej otrzymania. W

uzasadnionych przypadkach, gdy zachodzi

koniecznos¢ przeprowadzenia dodatkowego

postepowania wyjasniajgcego i tym samym 15

dniowy termin rozpatrzenia reklamacji nie moze

zosta¢ dotrzymany, Bank przed uptywem tego
terminu, informuje Klienta o przyczynie opdznienia
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10.

ze wskazaniem okolicznosci, ktére muszg zostaé
ustalone oraz przewidywanego terminu udzielenia
odpowiedzi.
W przypadku stwierdzenia przez Bank wystapienia
nieautoryzowanej transakcji, Bank niezwtocznie po
stwierdzeniu wystapienia nieautoryzowanej
transakcji, to jest najpdzniej do korica kolejnego dnia
roboczego przywraca obcigzony rachunek Klienta do
stanu, jaki istniatby, gdyby nie miata ona miejsca, z
wyjatkiem gdy:
1) Bank ma
udokumentowane podstawy, aby podejrzewac

uzasadnione i nalezycie
oszustwo i poinformuje o tym w formie
pisemnej organy powotane do Scigania
przestgpstw;
2) nieautoryzowana transakcja jest skutkiem:
postuzenia sie utraconym przez klienta albo
skradzionym klientowi instrumentem
pfatniczym lub przywifaszczenia instrumentu
ptatniczego, za wyjatkiem gdy: klient nie miat
mozliwosci stwierdzenia utraty, kradziezy lub
przywtaszczenia instrumentu ptatniczego przed
wykonaniem transakcji ptatniczej, z wyjatkiem
przypadku gdy ptatnik dziatat umysinie lub
utrata  instrumentu  ptatniczego  przed
wykonaniem transakcji ptatniczej zostata
spowodowana dziataniem lub zaniechaniem ze
strony pracownika, Banku Ilub podmiotu
Swiadczgcego na jego rzecz ustugi - wéwczas
Klient odpowiada za nieautoryzowane

transakcje ptatnicze do wysokosci
rownowartosci w walucie polskiej 50 euro;
3) Klient

nieautoryzowanej umyslnie albo w wyniku

doprowadzit do transakgji
umysinego lub bedacego skutkiem razgcego
niedbalstwa naruszenia co najmniej jednego z
obowigzkéw bezpiecznego korzystania z
instrumentu ptatniczego.
Po dokonaniu zwrotu S$rodkéw z transakcji
nieautoryzowanej Bank ma prawo roszczenia
zwrotnego, w przypadku stwierdzenia wystgpienia
okolicznosci decydujagcych o odpowiedzialnosci
klienta za transakcje nieautoryzowang tj.
udowodnienie oszustwa albo innych okolicznosci
potwierdzajacych autoryzacje.
Bank ma prawo wystgpi¢ na droge sadowg z
powddztwa cywilnego z tytutu nienalezytego zwrotu
kwoty z transakcji uznanej jako nieautoryzowang,
jesli posiada uzasadnione i udokumentowane
podstawy, iz transakcja miata charakter transakcji
autoryzowane;.
Bank udziela odpowiedzi na zgtoszenie wystgpienia

nieautoryzowanej transakcji ptatniczej w formie

papierowej za posrednictwem poczty tradycyjnej z
potwierdzeniem odbioru badz za pomocg innego
trwatego nosnika informacji w formie uzgodnione;j
z Klientem, przy czym udzielenie odpowiedzi na
skarge/reklamacje w wybranej formie nie moze
powodowa¢  wystgpienia  ryzyka  ujawnienia
tajemnicy bankowej osobom nieuprawnionym
zakonczeniu

niezwtocznie  po postepowania

wyjasniajgcego.

ROZDZIAt 3. POSTANOWIENIA KONCOWE

§ 10.

Bank moze zmieni¢ Regulamin z waznych powodow
i w zakresie, ktéry wynika z tych powoddéw. Waznymi
powodami sg:

1) zmiany w przepisach prawa powszechnie
obowigzujacego;

2)  koniecznos$¢ wprowadzenia nowej interpretacji
przepisow regulujgcych dziatalnos¢ sektora
bankowego bad? $wiadczenie przez Bank ustug
wynikajacych z orzeczen saddéw, w tym sgdow
UE;

3) zarzadzenia Prezesa  NBP,

rekomendacje KNF, decyzje UOKiK lub innych

uchwaty i

wtasciwych w tym zakresie organéw lub
urzedéw kontrolnych, w tym organéw i
urzedow UE;

4) zmiany w produktach Banku;

5) podwyiszenia poziomu $wiadczenia przez Bank
ustug badz czynnosci bankowych.

6) koniecznosci dostosowania do najlepszych
praktyk na rynku bankowym.

W przypadku zmiany postanowien Regulaminu w

czasie trwania aktywnej relacji z Bankiem, Bank

zobowigzany jest powiadomi¢  Klienta o

wprowadzonych zmianach do Regulaminu lub

dostarczy¢ Regulamin uwzgledniajgcy wprowadzone

zmiany z zastrzezeniem ust. 3.

Bank moze wprowadzi¢ w Regulaminie zmiany, ktére

nie zwiekszajg obowigzkéw Klienta, ani nie

zmniejszajg jego uprawnien, bez koniecznosci

dostarczania tresci Regulaminu wytacznie w sytuacji

zaistnienia jednej z wymienionych nizej przyczyn:

1) rozszerzenia mozliwosci wnioskowania o
produkty lub ustugi,

2) zmiany sposobu obstugi produktéw i ustug
(jezeli zmiana nie ogranicza uprawnien Klienta),

3) wprowadzenia nowych kanatéw sprzedazy lub
trybdéw zawarcia umowy - ktdre nie wptywajg
na dotychczasowe prawa i obowigzki stron

umowy,
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4) zmian nazw tytutdw, podtytutéw i rozdziatow
tych dokumentodw,

5) zostang dostrzezone omytki  pisarskie,
rachunkowe lub  zaistnieje  koniecznos¢
wprowadzenia zmian porzadkowych, ktdre nie
wptywajg na wysokos¢ optat i prowizji, a takze
zapewniy, aby postanowienia tych
dokumentdéw byty jednoznaczne,

4. O zakresie wprowadzanych zmian, Bank zawiadamia
Klienta posiadajgcego aktywng relacje z Bankiem w
sposéb okreslony w Umowie lub w sposéb
zadeklarowany na  formularzu  stanowigcym
informacje o kanatach komunikacji, ktéry podpisany
zostat jako ostatni, przed wysytkg informacji o
zmianach Regulaminu wg termindw:

1) nie pdzniej niz 2 miesigce przed datg wejscia w
zycie zmian — dotyczy oséb fizycznych w tym
jednoosobowej dziatalnosci gospodarczej oraz
wspolnikdw spotek cywilnych korzystajacych z
produktéw i ustug oferowanych przez Bank;

2) nie pdiniej niz na 14 dni przed datg wejscia w
zycie zmian — dotyczy Klientéw korzystajgcych z
produktéw i ustug dla firm z wytgczeniem
jednoosobowej dziatalnosci gospodarczej oraz
wspolnikdw spotek cywilnych.

5. O zmianach, o ktérych mowa w ust. 3, Bank
informuje, poprzez zamieszczenie komunikatu na
stronie internetowej oraz w placéwkach Banku.

6. Wiasciwym dla Banku organem nadzoru jest Komisja
Nadzoru Finansowego z siedzibg przy ul. Pieknej 20,
00-549 Warszawa, adres korespondencyjny Urzedu:
Komisja Nadzoru Finansowego, ul. Piekna 20, skr.
poczt. 419, 00-549 Warszawa.

Regulamin obowigzuje od 01 kwietnia 2025r.
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