Informacja dla klienta dotvczaca zasad skladania reklamacji/skarg/wnioskow

W przypadku posiadania zastrzezen dotyczacych ustlug swiadczonych przez Bank w zakresie
wykonywanych czynno$ci bankowych w rozumieniu ustawy Prawo bankowe z dnia 29
sierpnia 1997 r., klient ma prawo ztozy¢ reklamacje.

[Forma i miejsce zlozenia reklamacji]

§1

1. Reklamacje moga by¢ wnoszone przez klienta:

1) osobiscie w Centrali (siedzibie Banku) lub w dowolnym Oddziale Banku, w formie
pisemne;j lub ustnej do protokotu;

2) telefonicznie w formie ustnej na numery telefonu, ktére podane sg na stronie
internetowej Banku;

3) listownie w formie pisemnej na adres Centrali lub dowolnego Oddziatu Banku;

4) z wykorzystaniem $rodkow komunikacji elektronicznej wysytajac e-mail na adres
podany na stronie internetowej Banku lub za posrednictwem skrzynki elektronicznej:
AE:PL-82498-96210-ICAVC-24.

2. W przypadku reklamacji dotyczacych kart platniczych sktadanych przez klientow innych
niz instytucjonalnych (za wyjatkiem o0so6b fizycznych prowadzacych dzialalnos¢
gospodarczg, w tym wspolnikéw spotek cywilnych oraz rolnikow) w formie ustnej, Bank
wezwie klienta do uzupehnienia reklamacji poprzez ztozenie podpisu na formularzu.

3. Reklamacje dotyczace transakcji dokonanych kartami ptatniczymi winny by¢ sktadane na
obowigzujacym w Banku formularzu, przy czym reklamacje dotyczaca kazdej transakcji
nalezy ztozy¢ na oddzielnym formularzu. Do reklamacji — o ile to mozliwe — nalezy
dotaczy¢ dokumenty, dodatkowe informacje/wyjasnienia dotyczace reklamowane;j
transakcji.

4. Adresy Centrali oraz Oddziatow znajdujg si¢ na stronie internetowej
www.piastowskibs.com.pl

[Zakres danych zawartych w reklamacji]
§2
1) Tres¢ reklamacji ztozonej w formie pisemnej powinna zawierac:
1) imi¢ 1 nazwisko lub nazwe klienta;
2) adres korespondencyjny;
3) doktadny opis zdarzenia lub przedmiotu zastrzezen klienta;
4) oczekiwany przez klienta stan po rozpatrzeniu zastrzezen;
5) wilasnorgczny podpis klienta,
5) numer telefonu w przypadku wyrazenia przez klienta woli otrzymania odpowiedzi na
reklamacje za posrednictwem poczty elektronicznej (e-mail) — za posrednictwem
telefonu zostanie przekazane hasto do otwarcia korespondenc;ji,

7 zastrzezeniem ust. 2.

2) Reklamacja dotyczaca transakcji dokonywanych kartami ptatniczymi oprocz danych
zawartych w ust. 1 dodatkowo powinna zawierac:
1) imi¢ i nazwisko posiadacza karty/uzytkownika karty;
2) numer karty;



3) numer rachunku, do ktérego wydano karte;

4) date reklamowanej transakcji;

5) kwote reklamowanej transakcji;

6) miejsce dokonania reklamowanej transakcji (nazwe placéwki, miasto, panstwo),
zgodnie z danymi zaksiegowanej transakcji.

3) W przypadku stwierdzenia przez Bank braku informacji wymaganych do rozpatrzenia
reklamacji, Bank zwraca si¢ do klienta o ich uzupetnienie w formie w jakiej klient ztozyt
reklamacjg.

4) W sytuacji odmowy podania przez klienta wszystkich danych niezb¢dnych do rozpoczecia
procesu dotyczacego rozpatrzenia reklamacji, Bank informuje klienta, ze rozpatrzenie
reklamacji nie bedzie mozliwe, ze wzgledu na niekompletno$¢ o$wiadczenia klienta.
Niezaleznie od powyzszego klient jest informowany o rozpatrzeniu reklamacji niezwtocznie,
w terminie okreslonym w § 3 ust. 1 lub 2.

[Termin rozpatrzenia reklamacji]
§3

1. Odpowiedz na reklamacj¢ winna by¢ udzielona bez zbe¢dnej zwtloki, nie pdzniej niz w
terminie 15 dni roboczych w przypadku reklamacji, ktore dotycza praw i obowigzkow
wynikajacych z Ustawy o ushugach ptatniczych lub 30 dni kalendarzowych w pozostatych
przypadkach, od dnia otrzymania reklamacji przez Bank.

2. W szczegolnie skomplikowanych przypadkach terminy, o ktorych mowa w ust. 1 moga ulec
wydtuzeniu do 35 dni roboczych w przypadku reklamacji, ktore dotyczg praw i obowigzkow
wynikajacych z Ustawy o ushugach ptlatniczych, oraz do 60 dni kalendarzowych w
pozostatych przypadkach.

3. Za szczegoOlne skomplikowane przypadki uznaje si¢ konieczno$¢ uzyskania przez Bank
dodatkowych informacji od podmiotow trzecich wspotpracujacych z Bankiem niezbednych do
rozpatrzenia reklamacji m.in.: reklamacje kartowe, sprawy zwigzane z windykacja kredytow,
sprawy spadkowe, fraudy, reklamacje sktadane przez system Ognivo, Sorbnet, SWIFT.

4. W przypadku braku mozliwos$ci udzielenia odpowiedzi na ztozong reklamacj¢ w terminie
okreslonym w ust. 1, Bank informuje o tym klienta w formie pisemnej lub mailowej, w
przypadku gdy klient wskaze taka forme¢ otrzymania odpowiedzi na reklamacje, w
terminie 14 dni od otrzymania reklamacji wraz z podaniem:

1) przyczyn opdznienia w rozpatrywaniu reklamacji;

2) okolicznosci, ktore muszg zostac ustalone dla rozpatrzenia zastrzezen klienta,

3) przewidywanego terminu udzielenia odpowiedzi na ztozona reklamacjg, ktory nie
moze by¢ dluzszy niz okreslony w ust. 2.

5. Do zachowania terminu, o ktérym mowa w ust. 1 1 2 wystarczy wystanie odpowiedzi przed
jego uplywem, a w przypadku odpowiedzi udzielonych na pi§$mie - nadanie w placéwce
pocztowej operatora wyznaczonego w rozumieniu art. 3 pkt 13 ustawy z dnia 23 listopada
2012 r. - Prawo pocztowe.

6. Udzielajac odpowiedzi na reklamacje¢ Bank bierze pod uwage stan faktyczny istniejacy w
ostatnim dniu terminu na udzielenie odpowiedzi na reklamacje¢, chyba ze informacje
i ewentualne dokumenty, jakimi dysponuje Bank, umozliwiaja udzielenie odpowiedzi
wczesnie;j.

7. W przypadku gdy zmianie ulegnie stan faktyczny, w oparciu o ktéry Bank udzielit
odpowiedzi na reklamacje, Bank ponownie rozpoznaje reklamacj¢ biorgc pod uwage
zmieniony stan faktyczny, o ile zmiany nastapity na korzy$¢ klienta.

[Sposéb powiadomienia o rozpatrzeniu reklamacji]

§4



(o3}

1. Odpowiedz na reklamacje¢ udzielana jest w formie pisemnej i wysylana:

1) listem poleconym na adres wskazany w reklamacji przez klienta, z zastrzezeniem pkt
2;

2) na innym trwatym no$niku i wytacznie na wniosek klienta z wykorzystaniem srodkow
komunikacji elektronicznej na adres mailowy, z ktorego reklamacja zostata wystana,
chyba ze klient poda w reklamacji inny adres mailowy, poprzez zataczenie skanu
odpowiedzi.

2. W przypadku, gdy Klient wskaze formg elektroniczna, jako formg otrzymania odpowiedzi
na reklamacj¢, odpowiedz na reklamacje i informacja, o ktérej mowa w § 3 ust. 4, w
formacie pliku pdf i zaszyfrowana hastem jest wystana na adres e-mail klienta podany w
formularzu reklamacji. Haslo umozliwiajace odczytanie odpowiedzi na reklamacje lub
informacji, o ktérej mowa w § 3 ust. 4 wysylane jest w formie sms na numer telefonu
podany na formularzu reklamacji.

3. W odniesieniu do klientow, ktorzy nie zawarli z Bankiem umowy, a ztozyli reklamacje,
odpowiedz wysytana jest na adres wskazany w reklamacji lub adres mailowy, o ktorym
mowa w ust. 1 pkt 2.

[Ushluga Chargeback]
§5

W przypadku transakcji dokonywanych kartami Bank $wiadczy ustuge chargeback na

whniosek posiadacza karty/uzytkownika karty w przypadku, gdy:

1) zakupiony towar nie zostal dostarczony zgodnie z umowa,

2) zakupiony towar jest niezgodny z opisem (umowag) badz uszkodzony,

3) zakupiona usluga nie zostata wykonana albo jest niezgodna z opisem (umows),

4) dokonany zostat zwrot towaru, ale nie nastapit zwrot zaptaconych srodkéw pienigznych.

Bank przeprowadza ustuge chargeback po podjeciu przez uzytkownika dziatan w stosunku do

akceptanta, majacych na celu odzyskanie kwoty transakcji lub dostarczenie towaru/ustugi

zgodnie z umowg albo innych wymogoéw, od ktorych spelnienia uzaleznione bedzie
uruchomienie ustugi chargeback, jak zastrzezenie karty.

Uzytkownik Karty sktada wniosek o ustuge chargeback niezwlocznie po stwierdzeniu sytuacji

okreslonej w ust. 1 1 podjeciu dziatan, o ktérych mowa w ust. 2.

Do wniosku o ustuge chargeback klient winien dotgczy¢ nastepujace dokumenty:

1) potwierdzenie zawarcia umowy, zakupu towaru lub ustugi;

2) pisemne wyjasnienie zawierajgce informacje wskazane w § 2 ust. 2;

3) szczegdlowy opis zdarzenia oraz wykaz niezgodnosci;

4) informacje¢ na temat dziatan podj¢tych wobec akceptanta (tj. co najmniej wskazanie: daty i
formy kontaktu uzytkownika z akceptantem, danych akceptanta, tresci zgloszonego
zadania oraz odpowiedzi udzielonej przez akceptanta);

5) informacj¢ czy towar zostat zwrdcony, a jesli nie — jaka jest tego przyczyna, potwierdzenie
odestania otrzymanego towaru lub opis podjetych préb zwrotu towaru,

6) informacj¢ o rezygnacji z ushugi badZ innych zadaniach skierowanych do ustugodawcy
oraz potwierdzenie rezerwacji, anulacji otrzymanej od uslugodawcy lub paragonu
z informacja o zwrocie $srodkéw pienieznych.

. Ustuga chargeback jest przeprowadzana zgodnie 2z migedzynarodowymi regulacjami

organizacji platniczej, ktorej logo znajduje si¢ na karcie wykorzystanej do transakcji (Visa lub
Mastercard), na zasadach i w terminach wskazanych przez te organizacje ptatnicze.

. Decyzja w sprawie zwrotu kwoty transakcji uzytkownikowi jest niezalezna od Banku.
. Bank informuje uzytkownika karty o decyzji akceptanta, w terminie 5 dni roboczych od dnia

jej otrzymania; w przypadku stwierdzenia bezzasadno$ci zadania zgtoszonego we wniosku o
chargeback, kwota kwestionowanej transakcji nie jest zwracana.



[Informacje dodatkowe]
§6
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. W przypadku reklamacji dotyczacych ubezpieczen, klient Banku ma mozliwo$¢ zwrdcenia
si¢ 0 pomoc do Rzecznika Finansowego™.
4. Od stanowiska zawartego w odpowiedzi na reklamacje¢ klient moze:
1) odwota¢ si¢ do Zarzadu Piastowskiego Banku Spotdzielczego w Janikowie, a w

=

przypadku ztozenia skargi na dziatalno§¢ Zarzadu, do Rady Nadzorczej Banku, poprzez
ztozenie odwotania w formie i miejscu wtasciwej dla reklamac;ji,

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

3) ztozy¢ wniosek do Rzecznika Finansowego* w sprawie rozwigzania sporu lub

4) wystapi¢ z powddztwem do sgdu powszechnego.

[Skargi]
§7
W przypadku posiadania zastrzezen dotyczacych ushug $wiadczonych przez Bank lub
wykonywanej dziatalnos$ci, nie stanowiacych reklamacji, klient ma prawo ztozy¢ skarge. Do
skarg stosuje si¢ odpowiednio zasady zawarte w § 1—4, §6 ust. 1, 2, 4 pkt. 1, 4.

[Whniosek]
§8
1. Przedmiotem wniosku moga by¢ sprawy dotyczace poprawy funkcjonowania Banku,
lepszego zaspokojenia potrzeb klientow, usprawnienia pracy lub poszerzania oferty Banku.
2. Do wnioskow stosuje si¢ odpowiednio zasady zawarte w § 1-4.

Informacja o podmiotach rozpatrujacych spory konsumenckie

Piastowski Bank Spotdzielczy w Janikowie, na podstawie Ustawy z dnia 23 wrzes$nia 2016 r.
0 pozasgdowym rozwigzywaniu sporow konsumenckich, informuje, iz podmiotem
uprawnionym wilasciwym do pozasadowego rozwigzywania sporow powstatych pomigdzy
Bankiem a konsumentami oraz osobami fizycznymi prowadzacymi dziatalno$¢ gospodarcza,
wspolnikami spotek cywilnych oraz rolnikami, jest Rzecznik Finansowy,00-695 Warszawa
ul. Nowogrodzka 47A, https://rf.gov.pl/.

Piastowski Bank Spoétdzielczy w Janikowie, na podstawie Ustawy z dnia 23 wrzesnia 2016 r.
o pozasagdowym rozwigzywaniu sporow konsumenckich, informuje iz podmiotem
uprawnionym witasciwym do pozasgdowego rozwigzywania sporéw powstatych pomigdzy
Bankiem a konsumentami jest Sad Polubowny przy Komisji Nadzoru Finansowego, 00-549
Warszawa ul. Pigkna 20, https://knf.gov.pl.

*dotyczy klientow indywidualnych oraz oséb fizycznych prowadzacych dziatalno$¢ gospodarcza, w tym
wspolnikow spotki cywilnej oraz rolnikéw
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