Zalacznik 2. Informacja o zasadach rozpatrywania skarg, wnioskow i reklamacji

Zasady przyjmowania oraz rozpatrywania skarg, wnioskow i reklamacji w PBS w Wyszkowie

1.

Sktadanie skarg, wnioskow i reklamacji dotyczacych funkcjonowania Banku odbywa si¢ w formie:

1) ustnej z wykorzystaniem potaczenia telefonicznego z pracownikiem Banku lub osobiScie w jednostce
organizacyjnej Banku,
2) pisemne;j:
a) elektronicznie za pomoca wiadomos$ci e-mail wystanej na adres e-mail wskazany na stronie Banku
www.bankpbs.pl,
b) w postaci papierowej skargi, wniosku, reklamacji wystane;j:
— fax-em na numer 29 743-52-19, badZ na numery wskazane na stronie Banku,
— zlozonej w jednostce organizacyjnej Banku,
— zlozonej za posrednictwem operatora pocztowego na adres Centrali Banku lub poszczegdlnych
placowek operacyjnych,
¢) poprzez pelnomocnika lub postanca dysponujgcego pelnomocnictwem posiadajagcym zwykla forme
pisemng, chyba ze szczegdlne uwarunkowania danej sprawy wymagaja zachowania formy szczegdlnej
pelnomocnictwa.

Adresy Centrali Banku oraz poszczegolnych placéwek wraz z telefonami, adresami e- mail znajdujg si¢ na stronie
internetowej www.bankpbs.pl w zaktadce KONTAKT

2.

Polski Bank Spotdzielczy w Wyszkowie w zakresie czynno$ci zwigzanych z rozpatrywaniem i udzieleniem
odpowiedzi na zlozong skarge, reklamacje lub wniosek, podejmuje dzialania niezwlocznie z zachowaniem
nalezytej rzetelnosci, wnikliwos$ci, obiektywizmu oraz z poszanowaniem obowiazujacych przepisow prawa i
dobrych praktyk bankowych.

Zgloszenie skarg wnioskow i reklamacji przez Klienta powinno by¢ dokonywane, w miar¢ mozliwosci,
niezwlocznie po uzyskaniu informacji o zaistnieniu okoliczno$ci budzacych zastrzezenia.

Sktadane do Banku skargi, wnioski i reklamacje powinny zawiera¢ dane pozwalajace na jednoznaczna
identyfikacje Klienta tj. powinny zawieraé: imi¢, nazwisko lub nazwe Klienta, PESEL Iub REGON, adres do
korespondencji oraz szczegdtowy opis. W przypadku reklamacji transakcji ptatniczej dokonanej kartg
debetowa/kredytowa dodatkowo nalezy podaé: numer karty, imi¢ i nazwisko Uzytkownika karty, kwote, walutg
i datg transakcji ptatniczej oraz miejsce i sposob dokonania reklamowanej transakcji ptatniczej.

Klient zobowigzany jest dotaczy¢ wszelkie dokumenty bedace podstawa do wniesienia skargi, reklamacji.

W przypadku skarg, wnioskow i reklamacji, sktadanych w postaci papierowej, Klient powinien ztozy¢
wlasnorgczny podpis..

Skarga, reklamacja Iub wniosek, ktore nie zawierajg danych pozwalajacych na jednoznaczng identyfikacije
Klienta oraz tresci zarzutoéw pozwalajacych ustali¢ miejsce, czas i przyczyny jej powstania, pozostaja bez
rozpoznania, jednak podlegaja rejestracji w Banku.

Jezeli Klient sktada skarge, reklamacj¢ lub wniosek osobiscie lub poprzez osobe upowazniona w placéwce Banku,

woweczas data ztozenia skargi, reklamacji, wniosku stanowi poczatek biegu terminu ich rozpatrzenia przez Bank.
W innym przypadku za dzien zlozenia skargi, reklamacji lub wniosku uwaza si¢ dzien ich zarejestrowania.
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Sktadane reklamacje dotyczace nieautoryzowanych, niewykonanych lub nienalezycie wykonanych ustug
ptatniczych wygasaja w przypadku, gdy reklamacja nie zostanie ztozona do Banku w terminach okreslonych w
umowach zawartych przez Klienta z Bankiem lub regulaminach poszczeg6lnych produktow i ustug platniczych
$wiadczonych przez Bank.

Bank ma prawo zwrdci¢ si¢ do Klienta z prosba o ztozenie skargi, reklamacji, wniosku, ktére zostaty przekazane
ustnie - w formie pisemne;j (szczegdlnie w sprawach zwigzanych z transakcjami kartowymi, obrotem dewizowym
lub roszczeniami finansowymi).

Odpowiedzi na skarge, reklamacje, wniosek Klienta sg udzielane w jezyku polskim w formie pisemnej lub na
wniosek Klienta poczta elektroniczna. W przypadku braku uzgodnien w tym zakresie Bank udziela odpowiedzi
W postaci papierowej na adres do korespondencji.

Skargi, reklamacje, wnioski sg rozpatrywane bez zbe¢dnej zwloki, w terminach, ktore zostaly szczegdlowo

zdefiniowane w regulacjach wtasciwych dla danego produktu Iub ustugi, nie pdzniej jednak niz w terminie:

1) 15 dni roboczych od daty jej otrzymania dla reklamacji, ztozonej przez Klienta, zwigzane] z realizacja
zlecenia platniczego oraz wydania karty platniczej;

2) 30 dni kalendarzowych od daty otrzymania skargi, wniosku lub reklamacji niezwigzanej z realizacja
zlecenia platniczego oraz wydania karty platnicze;j.

W szczegodlnie skomplikowanych przypadkach, termin udzielenia odpowiedzi moze zosta¢ wydtuzony do:

1) 35 dni roboczych dla reklamacji, ztozonej przez Klienta, zwigzanej z realizacja zlecenia ptatniczego oraz
wydania karty platniczej, w szczegolnosci reklamacji kartowych rozpatrywanych przy udziale
zewngtrznego operatora Visa lub MasterCard,;

2) 60 dni kalendarzowych od daty otrzymania skargi, wniosku lub reklamacji niezwigzanej z realizacjg
zlecenia platniczego oraz wydania karty platnicze;j.

Za szczegolnie skomplikowane przypadki uznaje si¢ konieczno$¢ uzyskania przez Bank dodatkowych
informacji/dokumentéw od podmiotu trzeciego niezbgdnych do rozpatrzenia skargi, wniosku i reklamacji.

W przypadku, uzasadnionej niemoznosci udzielenia odpowiedzi w terminach wskazanych w ust. 11, Bank:

1) informuje Klienta pisemnie lub we wskazany przez niego sposob o koniecznosci wydtuzenia terminu
odpowiedzi, z zastrzezeniem, ze informacja ta moze by¢ przekazana wylacznie na trwatym nosniku
informacji;

2) podaje przyczyny opdznienia;

3) wskazuje okoliczno$ci, ktore muszg zosta¢ ustalone;

4) okresla przewidywany termin udzielenia odpowiedzi, ktory nie moze przekroczy¢ 35 dni roboczych dla
reklamacji zwigzanych z realizacjg Zlecenia platniczego oraz 60 dni kalendarzowych dla pozostatych
reklamacji

W przypadku reklamacji rozpatrzonej zgodnie z wolg Klienta termin na realizacj¢ przez Bank roszczenia Klienta
wynosi maksymalnie 30 dni liczac od dnia sporzadzenia przez Bank odpowiedzi na reklamacjg.

W przypadku nieuwzglgdnienia roszczen wynikajacych z reklamacji, Klient ma mozliwo$¢ ztozenia w terminie
30 dni od daty otrzymania odpowiedzi w sposéb przewidziany dla sktadania skarg, wnioskoéw i reklamacji — do
zachowania terminu liczy si¢ data nadania pisma przez Klienta;

Bank podczas rozpatrywania skargi, reklamacji, wniosku dazy do polubownego rozstrzygnigcia sporow.

Zgloszenie skargi, reklamacji, wniosku nie zwalnia Klienta z obowiazku terminowej realizacji zobowiazan wobec
Banku.

Klient ma mozliwo$¢ podjgcia postepowania odwolawczego od decyzji Banku tj:
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1) zwrocenia si¢ do Miejskiego Rzecznika Konsumenta lub Powiatowego Rzecznika Konsumenta;

2) zwrocenia si¢ do Bankowego Arbitrazu Konsumenckiego, dziatajacego przy Zwigzku Bankow Polskich w
celu pozasgdowego rozstrzygniecia sporu w przypadkach roszczen okre§lonych w Regulaminie Bankowego
Arbitrazu Konsumenckiego, dostepnym na stronie internetowej Zwigzku Bankow Polskich (www.zbp.pl);

3) wystapienia z wnioskiem do Rzecznika Finansowego na zasadach okre§lonych w Ustawie z dnia 5 sierpnia
2015 r. o rozpatrywaniu reklamacji przez podmioty rynku finansowego i o Rzeczniku Finansowym;

4) wystgpienia do Rzecznika Finansowego o przeprowadzenie postgpowania polubownego na zasadach
okreslonych w Ustawie z dnia 23 wrzes$nia 2016 r. o pozasagdowym rozwigzywaniu sporow konsumenckich;

5) wystgpienia do Sgdu Polubownego przy Komisji Nadzoru Finansowego - adres strony internetowej:
www.knf.gov.pl/dla_konsumenta/sad_polubowny; e-mail: sad.polubowny@knf.gov.pl,

6) wystapienia z powodztwem do Sadu Powszechnego.

Wiasciwym dla Banku organem nadzoru jest Komisja Nadzoru Finansowego, ul. Pigkna 20, skr. pocztowa 419,
00-549 Warszawa. Klient ma mozliwo$¢ zlozenia skargi na dziatalno§¢ Banku do wskazanego powyzej organu
nadzoru.

Wiasciwym organem nadzoru w sprawach ochrony konsumentéw jest Prezes Urzedu Ochrony Konkurencji i

Konsumentéw Plac Powstancow Warszawy 1, 00-950 Warszawa, email:uokik@uokik.gov.pl.

Sadem wtasciwym dla Banku jest Sad Rejonowy w Wyszkowie ul. Tadeusza Kosciuszki 50, 07-200 Wyszkow.

Obowigzek informacyjny:

1) Zgodnie z art. 13 ust. 1-2 Rozporzadzenia Parlamentu Europejskiego i Rady (UE) 2016/679 z dnia 27 kwietnia
2016 r. w sprawie ochrony 0sob fizycznych w zwigzku z przetwarzaniem danych osobowych i w sprawie
swobodnego przeptywu takich danych oraz uchylenia dyrektywy 95/46/WE (ogélne rozporzadzenie o
ochronie danych) - zwanej dalej ,,RODO” oraz ustawy o ochronie danych osobowych z dnia 10 maja 2018 r.,
Polski Bank Spoéldzielczy w Wyszkowie bedzie przetwarzat dane osobowe Klienta do celow rozpatrzenia
sktadanych skarg, wnioskéw i reklamacji.

2) Polski Bank Spoétdzielczy w Wyszkowie z siedzibg w Wyszkowie przy ul. Tadeusza Kosciuszki 5, 07-200
Wyszkow, jest Administratorem danych osobowych przetwarzanych w celach, o ktorych mowa w ust 1.

3) W sprawach ochrony swoich danych osobowych moze kontaktowaé pod adresem e-mail:
iod@bswyszkow.pl, lub pisemnie na adres siedziby Banku.

4) Przetwarzanie danych osobowych odbywa si¢ na podstawie art. 6 ust. 1 lit. ¢, d i f Rozporzadzenia RODO i
jest niezbedne do celow wynikajacych z prawnie uzasadnionych interesow realizowanych przez
Administratora oraz wypelnienia obowiazku prawnego cigzacego na administratorze a takze niezbedne dla
ochrony zywotnych intereséw osoby, ktorej dane dotycza.

5) Dane osobowe beda przechowywane przez okres realizacji reklamacji we wszystkich instancjach a takze w
celach archiwalnych. Dane osobowe moga by¢ udostepniane przez Bank osobom upowaznionym przez Bank,
tj. pracownikom i wspdtpracownikom Banku, ktoérzy maja dostep do danych w zwigzku z wykonywanymi
obowigzkami.

6) Klientowi Przystuguje prawo dost¢pu do tresci swoich danych oraz ich poprawiania, a takze prawo do zadania
usunig¢cia lub ograniczenia przetwarzania oraz prawo do przenoszenia danych. W celu skorzystania z
powyzszych praw nalezy skontaktowac si¢ z administratorem lub z Inspektorem Ochrony Danych,
korzystajac ze wskazanych wyzej danych kontaktowych.

7) Klientom Banku przyshuguje prawo do wniesienia skargi do Prezesa Urzedu Ochrony Danych Osobowych.



