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ZloZenie reklamacjil skargi/ wniosku
§1
1. Bank zapewnia klientowi mozliwos¢ ztozenia reklamacji:
1) osobiscie w siedzibie Banku lub w dowolnej placowce Banku, w formie pisemnej lub
ustnej do protokotu;
2) listownie w formie pisemnej na adres siedziby Banku lub dowolnej placowki Banku;
3) z wykorzystaniem S$rodkow komunikacji elektronicznej wysylajac e-mail na adres
podany na stronie internetowej Banku tj. sekretariat@bsrusiec.pl ;
4) za posrednictwem bankowosci elektronicznej (dotyczy klientdow korzystajacych z

ushugi);

przy czym w razie ztozenia reklamacji dotyczacej transakcji dokonanej kartag w formie
ustnej Bank wezwie pisemnie sktadajacego reklamacje¢ do uzupetnienia reklamacji
poprzez ztozenie podpisu na formularzu.

2. Tresc¢ reklamacji ztozonej w formie pisemnej powinna zawierac:

1) imi¢ i nazwisko lub nazwe klienta;

2) adres korespondencyjny;

3) doktadny opis zdarzenia lub przedmiotu zastrzezen klienta;

4) oczekiwany przez klienta stan po rozpatrzeniu zastrzezen;

5) wilasnoreczny podpis klienta,

6) numer telefonu oraz adres e-mail w przypadku wyrazania przez klienta woli
otrzymania odpowiedzi na reklamacj¢ za posrednictwem poczty elektronicznej (e-
mail)

3. Dodatkowo, w celu utatwienia identyfikacji klienta, formularz reklamacji moze zawierac¢
nastepujace dane: PESEL, NIP lub REGON.

4. Formularze reklamacji dostepne sg takze na stronie internetowej Banku.

5. Pracownik przyjmujacy reklamacje skltadang w imieniu klienta bgdacego podmiotem
instytucjonalnym (osoba prawng, jednostka organizacyjna nieposiadajaca osobowosci
prawnej, itp.), w sposob opisany w ust. 1 pkt 1-2, zobowigzany jest do ustalenia na jakiej
podstawie osoba zglaszajaca reklamacj¢ reprezentuje dany podmiot. W przypadku braku
podstawy do reprezentacji, pracownik zobowigzany jest pouczy¢ sktadajacego reklamacje,
Ze nie jest on osobg uprawniong do dziatania w imieniu podmiotu i ze reklamacja moze
zosta¢ zlozona tylko przez osobg/osoby uprawnione do reprezentowania danego
podmiotu.

6. W sytuacji odmowy podania przez klienta wszystkich danych niezbednych do rozpoczecia
procesu reklamacyjnego, a takze w razie odmowy zlozenia podpisu na formularzu
reklamacji dotyczacej transakcji dokonanej karta, pracownik Banku informuje klienta,
ze rozpatrzenie reklamacji nie bedzie mozliwe, ze wzgledu na niekompletno$¢ o$§wiadczenia
klienta.
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7. Ztozenie reklamacji nie zwalnia klienta z obowigzku terminowego regulowania zobowigzan
wobec Banku.

8. Oswiadczenie klienta moze by¢ zakwalifikowane jako:
1) skarga;
2) reklamacja;
3) wniosek.
9. O kwalifikacji, o ktérej mowa w ust. 8 decyduje tres¢ oswiadczenia klienta.
1) Skargi moga zosta¢ zlozone w przypadku zastrzezen dotyczacych zachowania

pracownikow, ustug s$wiadczonych przez bank lub wykonywanej dziatalnosci.
2) Przedmiotem wniosku moga by¢ sprawy dotyczace funkcjonowania Banku, lepszego
zaspokojenia potrzeb klientow, usprawnienia pracy lub poszerzenia oferty Banku.

Ustuga Chargeback
§2

1. Chargeback to usluga inicjowana przez Bank na podstawie reklamacji ztozonej przez
klienta; umozliwia ona odzyskanie §rodkow z tytulu kwestionowanej przez klienta
transakcji dokonanej kartg platnicza w przypadku, w ktérym klient nie moze dochodzi¢
swoich praw bezposrednio u akceptanta karty.

2. Przypadki, w ktorych klient moze skorzysta¢ z ustugi Chargeback:

1)zakupiony towar nie zostat dostarczony zgodnie z umowa,
2)zakupiony towar jest niezgodny z opisem (umowa) badZz uszkodzony,
3)zakupiona usluga nie zostala wykonana albo jest niezgodna z opisem (umowag),
4)dokonany zostat zwrot towaru, ale nie nastapil zwrot zaptaconych srodkoéw pieni¢znych,
5)rachunek karty zostat obcigzony kwotg stanowigca naleznos¢ za ustuge lub towar, ktore
nie byly zamawiane lub nabywane przez posiadacza karty/uzytkownika karty.

3. W ramach $wiadczenia ustugi chargeback Bank przesyla - za posrednictwem organizacji
ptatniczej - reklamacje do akceptanta karty.

4. W przypadku ustugi chargeback Bank jest posrednikiem pomiedzy klientem (kupujacym
towar lub ustuge), a sprzedawca (przyjmujacym ptatnosc).

5. Ustuga chargeback jest przeprowadzana zgodnie z mi¢dzynarodowymi regulacjami
organizacji platniczej, ktorej logo znajduje si¢ na karcie wykorzystanej do transakcji (Visa
lub Mastercard), tj. na zasadach i w terminach wskazanych przez te organizacje ptatnicze.

6. Z uwagi na realizacje ustugi chargeback, na zasadach i w terminach wskazanych przez
organizacje platnicze, komorka rozpatrujagca w ciggu 14 dni od przyjecia reklamacji
informuje klienta, ze w zwigzku z rozpatrywaniem jego zgloszenia w trybie chargeback, do
udzielenia mu odpowiedzi bgda mieé zastosowanie terminy wilasciwej organizacji
platnicze;.

7. Decyzja w sprawie zwrotu kwoty transakcji klientowi jest niezalezna od Banku.
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8. Komorka rozpatrujaca informuje klienta o decyzji akceptanta, w terminie 5 dni roboczych
od dnia jej otrzymania; w przypadku stwierdzenia bezzasadno$ci zadania zgltoszonego we
whniosku o chargeback, kwota kwestionowanej transakcji nie jest zwracana.

Zglaszanie nieautoryzowanych transakcji platniczych

§3

1. W przypadku zgloszenia przez klienta transakcji ptlatniczej, ktora wedtug twierdzenia
klienta nie byla przez niego autoryzowana, po stwierdzeniu przez Bank, ze transakcja nie byta
autoryzowana, Bank niezwlocznie nie po6zniej jednak niz do konca dnia roboczego
nastgpujacego po dniu stwierdzenia wystgpienia nieautoryzowanej transakcji przywroci
rachunek klienta do stanu, jaki istnialby, gdyby transakcja nie miala miejsca.
2. Bank niezwlocznie przekazuje klientowi informacje, o uznaniu jego roszczenia.

Potwierdzenie zloZenia reklamacji
§4

1. Z zastrzezeniem § 1 ust. 5, pracownik przyjmujacy reklamacje, o ktérej mowa w § 1 ust. 1
pkt 1 ztozong osobiscie w formie:
1) pisemnej w placowce Banku;
2) ustnej w placowce Banku, na podstawie ktorej pracownik przyjmujacy reklamacje
wypetnia formularz reklamacji,
potwierdza jej ztozenie poprzez sporzadzenie kopii dla klienta i opatruje ja pieczatka
imienng, swoim podpisem oraz datg jej przyjecia.

Udzielenie odpowiedzi na reklamacje

§5

1. Odpowiedz na reklamacj¢ dotyczaca $wiadczonych przez Bank ustug ptatniczych
powinna by¢ udzielona klientowi bez zbednej zwtoki nie pézniej niz w terminie do 15 dni
roboczych od daty otrzymania reklamacji przez Bank, w przypadku pozostatych
reklamacji w terminie do 30 dni kalendarzowych od daty otrzymania reklamacji przez
Bank.

2. W szczego6lnie skomplikowanych przypadkach termin, o ktorym mowa w ust. 1, moze ulec
wydtuzeniu do 35 dni roboczych w przypadku reklamacji dotyczacych swiadczonych przez
Bank ustug ptatniczych, w przypadku pozostatych reklamacji do 60 dni kalendarzowych.

3. Za szczegoOlne skomplikowane przypadki uznaje si¢ konieczno$¢ uzyskania przez Bank
dodatkowych informacji od podmiotéw trzecich wspotpracujacych z Bankiem niezbednych
do rozpatrzenia reklamacji m.in.: reklamacje kartowe, sprawy zwigzane z windykacja
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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, komorka rozpatrujgca w formie pisemnej lub mailowej, w przypadku
gdy klient wskaze takg forme¢ otrzymania odpowiedzi na reklamacje, powiadamia o tym
klienta w terminie 14 dni od dnia wptywu reklamacji wraz z podaniem:

1) przyczyn opdznienia w rozpatrywaniu reklamacji wraz z przeprosinami;

2) okolicznosci, ktore muszg zosta¢ ustalone dla rozpatrzenia zastrzezen klienta;

3) przewidywanego terminu udzielenia odpowiedzi na zlozong reklamacjg, ktory nie
moze by¢ dhuzszy niz wskazany w ust. 2.

5. Do zachowania terminéw, o ktorych mowa w ust. 1 — 2 wystarczy wystanie odpowiedzi
przed jego uptywem, a w przypadku odpowiedzi udzielonych na piSmie - nadanie w
placowce pocztowej operatora wyznaczonego w rozumieniu art. 3 pkt 13 ustawy z dnia 23
listopada 2012 r. - Prawo pocztowe, z zastrzezeniem ust. 6.

6. W przypadku, gdy klient wskaze forme elektroniczng, jako formg¢ otrzymania odpowiedzi na
reklamacje, odpowiedz na reklamacj¢ i informacja, o ktérej mowa w ust. 4, w formacie
podpisanego elektronicznie pliku pdf i zaszyfrowana hastem jest wystana na adres e-mail
klienta podany na formularzu reklamacji. Hasto dla klienta umozliwiajace odczytanie
odpowiedzi na reklamacje jest generowane przez pracownika i wysylane w formie sms na
numer telefonu klienta podany na formularzu reklamacji.

7. W przypadku niedotrzymania terminu okreslonego w wust. 1, a w szczeg6lnie
skomplikowanych przypadkach, o ktorych mowa w ust. 3, terminu okreslonego w ust. 2,
istnieje ryzyko uznania, ze reklamacja zostata rozpatrzona zgodnie z wolg klienta.

8. Udzielajac odpowiedzi na reklamacj¢ Bank bierze pod uwagg stan faktyczny istniejacy w
ostatnim dniu terminu na udzielenie odpowiedzi na reklamacje — okreslonego w ust. 1, a w
szczegolnie skomplikowanych przypadkach w ust. 2, chyba Ze informacje 1 ewentualne
dokumenty, jakimi dysponuje Bank, umozliwiajg udzielenie odpowiedzi wczesniej.

9. W przypadku gdy zmianie ulegnie stan faktyczny, w oparciu o ktory Bank udzielil
odpowiedzi na reklamacj¢, Bank ponownie rozpoznaje reklamacje biorac pod uwage
zmieniony stan faktyczny, o ile zmiany nastgpity na korzys$¢ klienta.

Informacje dodatkowe

§6

Bank Spotdzielczy w Ruscu jest podmiotem podlegajacym nadzorowi Komisji Nadzoru
Finansowego. W razie sporu z Bankiem klient moze zwréci¢ si¢ o pomoc do Miejskiego
lub Powiatowego Rzecznika Praw Konsumentow.

Od stanowiska zawartego w odpowiedzi na reklamacje¢ klient moze:
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1) odwota¢ si¢ do Prezesa Zarzadu Banku Spoétdzielczego w Ruscu, a w przypadku
ztozenia skargi na dziatalno$¢ Zarzadu, do Rady Nadzorczej Banku, poprzez zlozenie
odwotania w formie i miejscu wtasciwej dla reklamacji,

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

3) ztozy¢ wniosek o rozpatrzenie sprawy do Rzecznika Finansowego

4) skorzysta¢ z instytucji Arbitra Bankowego przy Zwigzku Bankow Polskich lub

5) wystgpi¢ z powddztwem do wihasciwego miejscowo sadu powszechnego,
ze wskazaniem Banku Spotdzielczego w Ruscu jako pozwanego™.

Informacja o podmiotach rozpatrujgcych spory konsumenckie
§7

Bank Spétdzielczy w Ruscu, w zwigzku z wejsciem w zycie Ustawy z dnia 23 wrze$nia 2016
r. o pozasagdowym rozwigzywaniu sporéw konsumenckich, informuje, iz podmiotem
uprawnionym wilasciwym do pozasagdowego rozwigzywania sporéw powstatych pomiedzy
Bankiem a konsumentami oraz osobami fizycznymi prowadzacymi dziatalno$¢ gospodarcza,
wspolnikami spotek cywilnych oraz rolnikami, jest Rzecznik Finansowy. Szczegotowe
informacje o zasadach rozwigzywania sporOw mozna uzyska¢ w Biurze Rzecznika
Finansowego pod adresem: ul. Nowogrodzka 47A, Warszawa oraz na jego stronie
internetowej: https://rf.gov.pl/.

Bank Spoétdzielczy w Ruscu, w zwigzku z wejsciem w zycie Ustawy z dnia 23 wrzesnia 2016
r. o pozasagdowym rozwigzywaniu sporow konsumenckich, informuje iz podmiotem
uprawnionym wilasciwym do pozasagdowego rozwigzywania sporow powstatych pomigdzy
Bankiem a konsumentami oraz osobami fizycznymi prowadzacymi dzialalno§¢ gospodarcza,
wspolnikami spotek cywilnych oraz rolnikami jest Sad Polubowny przy Komisji Nadzoru
Finansowego, na zasadach okreslonych w Regulaminie Sadu Polubownego. Szczegotowe
informacje o zasadach rozwigzywania sporow mozna uzyska¢ pod adresem: 00-549
Warszawa, ul. Pigkna 20, oraz na stronie internetowej https://knf.gov.pl.

Bank Spotdzielczy w Ruscu, w zwigzku z wejsciem w zycie Ustawy z dnia 23 wrzes$nia
2016r. o pozasagdowym rozwigzywaniu sporow konsumenckich, informuje iz podmiotem
uprawnionym witasciwym do pozasadowego rozwigzywania sporoOw powstatych pomigdzy
Bankiem a konsumentami jest Bankowy Arbitraz Konsumencki przy Zwigzku Bankéw
Polskich. Szczegotowe informacje o zasadach rozwigzywania sporow mozna uzyska¢ pod
adresem:  ul.  Kruczkowskiego 8, 00-380 Warszawa oraz na  stronie
internetowej https://www.zbp.pl
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