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@ Bank SA BANK SPOLDZIELCZY

w TERESINIE

Procedura sktadania i rozpatrywania skarg
w Banku Spoldzielczym w Teresinie

[Forma i miejsce zlozenia skargi ]

Klient Banku ma prawo ztozy¢ skarge odnoszaca si¢ do zastrzezen dotyczacych swiadczonych przez
Bank ustug lub dotyczaca dziatalnosci Banku.

Bank przyjmuje od klientdw skargi w nastepujacy sposob:

1) osobiscie w Centrali Banku (siedzibie) lub w dowolnej placoéwce Banku zajmujacej si¢ obstuga
Klienta i tak: w Centrali Banku w godzinach od 8:00 — 17:00, Filii Banku w godz. 9:00 — do
16:00. Skargi mozna sktada¢ w dni robocze od poniedziatku do pigtku;

2) telefonicznie w formie ustnej poprzez kontakt z pracownikiem Centrali Banku lub placowki, na
numery telefonéw podane na stronie internetowej Banku;

3) listownie w formie pisemnej na adres Centrali lub dowolnej placowki;

4) z wykorzystaniem $rodkéw komunikacji elektronicznej e — mail na adres podany na stronie
internetowej Banku tj. centrala@bsteresin.sgb.pl;

5) faksem w formie pisemnej na numery telefonow placowek Banku podane na stronie
internetowej Banku, tj. centrala: 46 861-37-87, Filia 46 861-38-69.

Dane adresowe placowek Banku:

a) Centrala Banku:

Bank Spoétdzielczy w Teresinie, ul. Szymanowska 14, 96-515 Teresin,

b) Eilia Banku:

Bank Spoétdzielczy w Teresinie, Filia nr 1, ul. Szymanowska 14, 96-515 Teresin.

[Zakres danych zawartych w skardze]

. Tres¢ skargi ztozonej w formie pisemnej powinna zawierac:

1) imig i nazwisko lub nazwg klienta;
2) adres korespondencyjny;
3) doktadny opis zdarzenia lub przedmiotu zastrzezen klienta;
4) date zlozenia skargi,
5) wilasnorgezny podpis klienta.

Formularz skargi znajduje si¢ na stronie internetowej Banku tj. www.bsteresin.pl i stanowi
zatacznik do niniejszej procedury .

W przypadku stwierdzenia przez Bank braku informacji wymaganych do rozpatrzenia skargi,
Bank zwraca si¢ do klienta o ich uzupehienie w formie w jakiej klient ztozyt skarge.

W sytuacji odmowy podania przez klienta wszystkich danych niezbednych do rozpoczecia procesu
dotyczacego rozpatrzenia skargi, Bank informuje klienta, ze rozpatrzenie skargi nie bedzie mozliwe,



http://www.bsteresin.pl/

ze wzgledu na niekompletno$¢ oswiadczenia klienta. Niezaleznie od powyzszego klient jest
informowany o rozpatrzeniu skargi w terminiec 30 dni, a w szczegdlnie skomplikowanych
przypadkach w terminie 60 dni, a w przypadku klientow instytucjonalnych z wyjatkiem o0sob
fizycznych prowadzacych dziatalno$¢ gospodarczg i rolnikow, do 90 dni.

[Sposob potwierdzenia wplywu skargi |
Bank potwierdza ztozenie skargi w formie pisemne;j.

[Termin rozpatrzenia skargi]

1. W celu umozliwienia rzetelnego rozpatrzenia skargi, Klient powinien zlozy¢ skarge niezwlocznie
po zaistnieniu okoliczno$ci budzacych zastrzezenia, dotyczacych ushug swiadczonych przez Bank
lub dotyczacych dziatalnosci Banku.

2. Odpowiedz na skarge klienta ma charakter pisemny, chyba ze uzgodniono z klientem inng forme
udzielania odpowiedzi.

3. Odpowiedzi, o ktorej mowa w ust. 2 Bank udziela bez zbednej zwloki, nie pdzniej niz w terminie
do 30 dni od daty otrzymania skargi.

4. W przypadku uzasadnionej niemoznos$ci udzielenia odpowiedzi w terminie okreslonym w ust. 3,
Bank:
— wyjasnia przyczyny opoOznienia (braku mozliwosci dotrzymania terminu udzielenia
odpowiedzi),

— wskazuje okolicznosci, ktére muszg zosta¢ ustalone,

— wskazuje przewidywany termin udzielenia odpowiedzi, ktory nie moze by¢ dtuzszy niz 60 dni
od dnia otrzymania skargi.

[Sposob powiadomienia o rozpatrzeniu skargi ]

OdpowiedZz na skarge udzielana jest w formie pisemnej lub za pomoca innego trwatego no$nika
informacji 1 wystana:
1) listem poleconym na adres wskazany w skardze lub
2) wylacznie na wniosek klienta z wykorzystaniem $rodkow komunikacji elektronicznej na adres
mailowy, z ktorego skarga zostata wystana, chyba ze klient podat w skardze inny adres mailowy,
poprzez zataczenie skanu odpowiedzi.

[Informacje dodatkowe]

1. Bank podlega nadzorowi Komisji Nadzoru Finansowego**.

2. W razie sporu z Bankiem klient bedacy konsumentem moze zwroci¢ si¢ o pomoc do Miejskiego lub
Powiatowego Rzecznika Konsumenta***,

3. Od stanowiska zawartego w odpowiedzi na skarge klient moze:

1) odwota¢ si¢ do Zarzadu Banku, a w przypadku a w przypadku zlozenia skargi na dziatalno$¢
Zarzadu, do Rady Nadzorczej Banku, poprzez ztozenie odwotania w formie i miejscu wiasciwej
dla skargi;

2) ztozy¢ zapis na Sad Polubowny przy Komisji Nadzoru Finansowego;

3) skorzystaé z instytucji Arbitra Bankowego przy Zwiazku Bankéw Polskich***;

lub



4) wystapi¢ z powodztwem do wlasciwego miejscowo sgdu powszechnego tj. Sadu Rejonowego w
Sochaczewie, wskazujac Bank jako pozwanego.

4. W przypadku nieuwzglednienia roszczen klienta zawartych w  skardze, odpowiedZz na skarge
powinna zawiera¢ uzasadnianie faktyczne i prawne oraz pouczenie, o ktéorym mowa w ust. 3 oraz
oswiadczenie Zarzadu Banku w przedmiocie wyrazenia zgody na udzial w pozasgdowym
postepowaniu w sprawie rozwigzywania sporéw miedzy klientem a Bankiem przed:

1. Sadem Polubownym przy Komisji Nadzoru Finansowego, Pl. Powstahcow Warszawy 1, 00 —
030 Warszawa na zasadach okre§lonych w Regulaminie Sadu Polubownego przy Komisji
Nadzoru Finansowego.

2. Bankowym Arbitrazem Konsumenckim przy Zwiazku Bankéw Polskich ul. Z. Herberta 8, 00-
380 Warszawa

3. Wykaz formularzy wykorzystywanych do procedury sktadania skarg na dziatalno$¢ Banku:
1) zalacznik nr 15 - skarga.

**) dotyczy klientéw indywidualnych oraz osob fizycznych prowadzacych dzialalno$¢ gospodarczg, w
tym wspolnikow spotki cywilnej oraz rolnikéw
*#%) dotyczy konsumentow

Dnia, 25 maja 2018 r.
Zarzad Banku Spoldzielczego w Teresinie



Zatacznik nr 15
do Zasad sktadania i rozpatrywania skarg i reklamacji

@Bank SA

SKARGA
Dane Klienta:
Imie i nazwisko lub nazwa klienta:.............ccooviviiiiiiiiiiiieeee
Adres korespondencCyjny:.......cccoviiieiierririrnririrr e
Nr telefonu, e-mail... ..ot e
Do Zarzadu ........c.ccooiiiiiiiiiiieae

1. Niniejszym skladam skarge na: */
[] zachowania pracownikow ;

[ ] na dziatalno$é Banku ;

(np. zaniedbanie lub nienalezyte wykonywanie ustug, zadan Banku, naruszenie praworzgdnosci lub interesu
Skarzgcego, przewlekte lub biurokratyczne zatatwianie spraw, lub inne)

3. Wnosze o



(np. nalezy opisac fakty, wskazac na nieprawidfowosci, powotac sie na zataczone do skargi dokumenty, ktére

uzasadniajg ztozenie skargi, poinformowac o foczacym sie postepowaniu administracyjnym — podajgc znak sprawy
itp.)

Spis zalacznikow:
(wymieni¢ kolejno pisma zafgczone do skargi)

5. Sposéb przekazania odpowiedzi przez Bank na skarge**:

[ ] listownie na
adres:

[] mailem na adres (pismo w
formie PDF):

miejscowosc¢, data podpis klienta wnoszacego skarge

Potwierdzenie przyjecia skargi przez Bank:

miejscowosc¢, data stempel funkcyjny i podpis pracownika przyjmujgcego skarge
w placéwce banku oraz nr telefonu

** Wstawi¢ X w wybrane pole



