Informacja o zasadach sktadania i rozpatrywania reklamacji oraz zgtoszen o transakcjach
nieautoryzowanych w Banku Spétdzielczym w Wegorzewie.

Informacja o zasadach sktadania i rozpatrywania reklamacji w Banku Spoétdzielczym w Wegorzewie, ul.
Zamkowa 27, 11-600 Wegorzewo.

Klient Banku Spoétdzielczego w Wegorzewie (dalej Bank) jest uprawniony do ztozenia reklamacji, a Bank jest
zobowigzany do jej rozpatrzenia wedtug ponizszych zasad:

1. Reklamacje, wnioski , skargi lub zgtoszenia mogg by¢ wnoszone przez klienta w nastepujacych
jednostkach bankowych zajmujgcych sie obstuga klienta:
1) Centrala — Bank Spotdzielczy w Wegorzewie, ul. Zamkowa 27, 11-600 Wegorzewo;
2) Oddziaty:
a) Oddziat w Baniach Mazurskich - ul. Konopnickiej 55, 19-520 Banie Mazurskie,
b) Oddziat w Budrach - ul. Wojska Polskiego 18, 11-606 Budry,
c) Oddziat w Kruklankach - ul. Wczasowa 1, 11-612 Kruklanki,
d) Oddziat w Pozezdrzu — ul. Pocztowa 1, 11-610 Pozezdrze,
e) Oddziat w Mikotajkach - ul. Kajki 7, 11-730 Mikoftajki,
f) Oddziat w Piszu - ul. Jagietty 2A, 12-200 Pisz,
g) Oddziat w Mragowie - ul. Brzozowa 16, 11-700 Mragowo,
h) Oddziat w Wegorzewie - ul. Pionieréw 27, 11-600 Wegorzewo.
1.Klient powinien zgtosi¢ reklamacje do Banku niezwtocznie po uzyskaniu informacji o zaistnieniu
okolicznosci budzgcych zastrzezenia. Bank rozpatruje reklamacje ztozone przez Klientéw Banku lub
osoby dziatajgce w ich imieniu:
1) w przypadku Klientéw indywidualnych w zakresie:
a) transakcji ptatniczych w terminie nie pdzniejszym niz 13 miesiecy od dnia zaistnienia
zdarzenia,
b) kredytéw konsumenckich w terminie nie pdzniejszym niz 6 lat od dnia zaistnienia zdarzenia,
c) roszczen zwigzanych z prowadzonym rachunkiem bankowym oraz pozostatych typdéw skarg
lub reklamacji w terminie nie pdzniejszym niz 2 lata od dnia zaistnienia zdarzenia.
2) w przypadku Klientéw instytucjonalnych w zakresie:
a)  transakcji ptatniczych w terminie nie pdzniejszym niz 1 miesigc od dnia zaistnienia
zdarzenia,
b) kredytéw w terminie nie pdzniejszym niz 3 lata od dnia zaistnienia zdarzenia,
c) roszczen zwigzanych z prowadzonym rachunkiem bankowym oraz pozostatych typow
skarg lub reklamacji w terminie nie pdzniejszym niz 2 lata od dnia zaistnienia zdarzenia.

2. Reklamacja powinna zawiera¢ zastrzezenia zwigzane z dziatalnoscig prowadzong przez Bank wobec
Klienta oraz dane adresowe Klienta. Klient powinien dotfgczy¢ wszelkie dokumenty zwigzane
z przedmiotem sprawy. Bank moze zwrdcié sie do Klienta o uzupetnienie dokumentacji zgtaszanej
reklamacji, w przypadku w ktérym uzupetnienie dokumentdw warunkuje rozpatrzeniem reklamaciji.



3. Klient moze ztozy¢ reklamacje w nastepujgcej formie:

1) poczta tradycyjng kierujac pismo na adres korespondencyjny jednostki bankowej zajmujacej sie
obstugg klienta;

2) za posrednictwem skrzynki eDoreczenia na adres: AE:PL-60474-99156-JBGWU-28,

3) telefonicznie za posrednictwem poczty elektronicznej wysytajgc e — mail na adres podany na stronie
internetowej Banku, tj. centrala-bs.wegorzewo@bankbps.pl

4) pisemnie lub ustnie w placéwce Banku, przy czym przyjecie reklamacji w formie ustnej wymaga
potwierdzenia jej ztozenia na formularzu reklamacyjnym,

5) telefonicznie w formie ustnej poprzez kontakt z pracownikiem Banku dzwonigc pod numer telefonu
(87) 427 31 58,

6) w Zaktadzie ubezpieczen, z ktédrym Bank podpisat umowe o wspodtpracy (w przypadku reklamacji
dotyczgcej produktu ubezpieczeniowego).
Bieg terminu rozpatrywania reklamacji rozpoczyna sie w dniu jej wptywu do Banku.
Klient uprawniony jest do ztozenia reklamacji przez petnomocnika, na podstawie prawidtowo
sporzgdzonego petnomocnictwa.

6. Bank udziela odpowiedzi na reklamacje w terminie:

1) 15 dni roboczych od daty jej otrzymania dla reklamacji, zwigzanej z realizacjg zlecenia ptatniczego
oraz wydania karty ptatniczej;

2) 30 dni kalendarzowych od dnia jej otrzymania dla reklamacji niezwigzanej z realizacjg zlecenia
pfatniczego oraz wydania karty ptatniczej;

W uzasadnionych przypadkach, gdy zachodzi koniecznos¢ przeprowadzenia postepowania

wyjasniajacego i ww. terminy rozpatrzenia reklamacji nie mogg zostaé dotrzymane, Bank przed

uptywem tego terminu, informuje Klienta o przyczynie opdznienia ze wskazaniem okolicznosci, ktére

muszg zostac ustalone oraz przewidywanego termin udzielenia odpowiedzi.

7. W przypadku, o ktérym mowa w ust. 7. termin rozpatrzenia i udzielenia odpowiedzi przez Bank nie
moze by¢ dtuzszy niz:

1) 35 dni roboczych dla reklamacji, zwigzanej z realizacjg zlecenia pfatniczego oraz wydania karty
ptatniczej, w szczegdlnosci reklamacji kartowych rozpatrywanych przy udziale Visa lub MasterCard;

2) 60 dni kalendarzowych od daty otrzymania reklamacji niezwigzanej z realizacjg zlecenia ptatniczego
oraz wydania karty ptatniczej oraz reklamacji otrzymanych od osoby niebedacej Klientem Banku.

8. W przypadku braku odpowiedzi ze strony Banku od otrzymania przez Bank reklamacji lub brak
przedstawienia uzasadnienia przekroczenia terminu wskazanego w ust. 8 na udzielenie odpowiedzi
na zgtoszenie, reklamacje uznaje sie za rozpatrzong zgodnie z wolg Klienta.

9. Tres¢ skargi, reklamacji, wniosku lub zgtoszenia ztozonej w formie pisemnej powinna zawierac:

1) imig 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) wtfasnoreczny podpis klienta.



11. Dodatkowo, w celu ufatwienia identyfikacji klienta, formularz skargi, reklamacji, wniosku moze
zawierac nastepujace dane: PESEL, NIP lub numer w rejestrze przedsiebiorcow Krajowego Rejestru
Sadowego.

12. Formularz skargi, reklamacji, wniosku oraz zgtoszenia dostepny jest na stronie internetowej Banku.

13. Bank udziela odpowiedzi na reklamacje w formie papierowej lub za pomocy innego trwatego
nos$nika informacji z zastrzezeniem, ze udzielenie odpowiedzi na reklamacje w wybranej formie nie
moze powodowac wystgpienia ryzyka ujawnienia tajemnicy bankowej osobom nieuprawnionym.

14. Bank nie pobiera zadnych optat i prowizji za przyjecie i rozpatrzenie reklamaciji.

15. Po otrzymaniu odpowiedzi na reklamacje, Klient ma prawo do ztozenia odwotania od decyzji Banku
do:

a) odwotania sie w terminie 30 dni od dnia otrzymania niniejszej decyzji do Zarzadu Banku
Spétdzielczego w Wegorzewie,

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

c) zwrdcenia sie do Bankowego Arbitrazu Konsumenckiego dziatajgcego przy Zwigzku Bankow
Polskich (przystuguje Klientowi posiadajgcemu status konsumenta) w przypadkach roszczen
okreslonych w Regulaminie Bankowego Arbitrazu Konsumenckiego, dostepnym na stronie
internetowej Zwigzku Bankow Polskich (www.zbp.pl),

d) wystgpienia z wnioskiem o rozpatrzenie sprawy przez 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 osoba fizyczng),

e) wystgpienia do Rzecznika Finansowego o przeprowadzenie postepowania polubownego na
zasadach okreslonych w Ustawie z dnia 23 wrzesnia 2016 r. o pozasadowym rozwigzywaniu
sporow konsumenckich (w przypadku Klienta bedacego osobg fizyczng),

f) wystgpienia z powddztwem do wtasciwego miejscowo sgdu powszechnego.

g) w przypadku nieuwzglednienia wniosku o realizacje prawa dot. ochrony danych osobowych
przystuguje prawo do zfozenia 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.

16. Wtasciwym dla Banku organem nadzoru jest Komisja Nadzoru Finansowego z siedzibg przy ul.
Pieknej 20, 00-549 Warszawa, adres korespondencyjny Urzedu: Komisja Nadzoru Finansowego, Plac
Powstancow Warszawy 1, skr. poczt. 419, 00-950 Warszawa 1.

Informacja o zasadach skfadania i rozpatrywania zgtoszen o transakcjach nieautoryzowanych w Banku
Spotdzielczym w Wegorzewie, ul. Zamkowa 27, 11-600 Wegorzewo.

1. Klient Banku, ma prawo do ztozenia zgtoszenia wystgpienia nieautoryzowanej transakcji ptatniczej,
ktére Bank jest zobowigzany rozpatrzyé zgodnie zasadami okreslonymi w art. 46 Ustawy o
Ustugach Ptatniczych (Ustawa z dnia 10 maja 2018 r. o zmianie ustawy o ustugach ptatniczych oraz
niektorych innych ustaw (Dz. U. 2018 poz. 1075.)

2. Za nieautoryzowang transakcje ptatnicza rozumie sie transakcje ptatnicza (wptate , wyptate lub
transfer $rodkdéw ptatniczych), na wykonanie ktérej Klient nie wyrazit zgody. Klient sktadajac
zgtoszenie oswiadcza, iz transakcja ptatnicza nie zostata zatwierdzona przez niego w sposéb
okreslony w zawartej przez Klienta z Bankiem umowie obowigzujgcym w Banku narzedziem


http://www.zbp.pl/
file://///192.168.0.5/html/sprawy_zarzadu/Reklamacje/Instrukcja/INSTRUKCJA/INSTRUKCJA_2021_04/zgodnie
http://www.uodo.gov.pl/

autoryzacji ( np. kod sms, numer PIN, podpis Klienta), a jednocze$nie Klient nie doprowadzit do niej
umyslnie i nie powstata w wyniku razgcego niedbalstwa

3. Klient moze ztozy¢ zgtoszenie wystgpienia nieautoryzowanej transakcji ptatniczej w nastepujacej
formie:

a) pocztg tradycyjng kierujgc pismo na adres korespondencyjny jednostki bankowe] zajmujacej sie
obstugg klienta;

b) za posrednictwem skrzynki eDoreczenia na adres : AE:PL-60474-99156-JBGWU-28,

c) telefonicznie za posrednictwem poczty elektronicznej wysytajgc e — mail na adres podany na
stronie internetowej Banku, tj. centrala-bs.wegorzewo@bankbps.pl;

d) pisemnie lub ustnie w placéwce Banku, przy czym przyjecie reklamacji w formie ustnej wymaga
potwierdzenia jej ztozenia na formularzu zgtoszen nieautoryzowanej transakcji ptatniczej;

e) telefonicznie w formie ustnej poprzez kontakt z pracownikiem Banku dzwonigc pod numer
telefonu (87) 427 31 58;

f) w Zaktadzie ubezpieczen, z ktérym Bank podpisat umowe o wspodtpracy (w przypadku reklamacji
dotyczacej produktu ubezpieczeniowego).

4. W przypadku stwierdzenia nieautoryzowanej transakcji ptatniczej Klient zobowigzany jest do
niezwfocznego powiadomienia Banku o zaistniatej sytuacji.

5. JezeliKlient nie dokona zgtoszenia nieautoryzowanej transakcji ptatniczej w terminie 13 miesiecy od
dnia obcigzenia rachunku ptatniczego albo od dnia, w ktérym transakcja miata by¢ wykonana,
roszczenia Klienta wzgledem Banku wygasaja.

6. Klient powinien niezwtocznie ztozy¢ w Banku zgtoszenie o nieautoryzowanej transakcji ptatniczej,
ktére musi zawierac:

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

b) imie i nazwisko Posiadacza rachunku/ Uzytkownika/ Uzytkownika karty;

c) date dokonania transakcji ptatniczej;

d) oryginalng kwote transakcji ptatniczej;

e) nazwe akceptanta lub bankomatu w przypadku transakcji dokonywanych kartg debetowg;

f) wskazanie powodu ztozenia zgtoszenia;

g) potwierdzenie czy Uzytkownik/Uzytkownik karty byt w posiadaniu karty w chwili realizacji
transakgcji ptatniczej, ktorej dotyczy zgtoszenie;

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

7. Zalecasie Klientowi ztozenie rowniez zawiadomienia o popetnionym przestepstwie do odpowiednich
organow Scigania.

8. W przypadku wystgpienia nieautoryzowane] transakcji ptatniczej Bank niezwtocznie, nie pdzniej
jednak niz do konca dnia roboczego nastepujgcego po dniu stwierdzenia wystgpienia
nieautoryzowane] transakcji, ktérg zostat obcigzony rachunek ptatnika, lub po dniu otrzymania
stosownego zgtoszenia, zwraca pfatnikowi kwote nieautoryzowanej transakcji ptatniczej albo
przywraca obcigzony rachunek do stanu, jaki istniatby, gdyby nie miata miejsca nieautoryzowana
transakcja ptatnicza z wyjatkiem przypadku gdy Bank ma uzasadnione i nalezycie udokumentowane



podstawy, aby podejrzewac oszustwo i poinformuje o tym w formie pisemnej organy powotane do
Scigania przestepstwa.

9. Klient ponosi odpowiedzialno$¢ w petnej wysokosci za nieautoryzowane transakcje ptatnicze jesli
doszto do nich w skutek umysinego dziatania Klienta lub w wyniku razgcego niedbalstwa.

10. O niezasadnym zgtoszeniu nieautoryzowanej transakcji ptatniczej, jako probie oszustwa, Bank
zawiadamia organy $cigania.

11. Bank udziela odpowiedzi na zgtoszenie wystgpienia nieautoryzowanej transakc;ji ptatniczej w formie
papierowej lub za pomocy innego trwatego nosnika informacji z zastrzezeniem, ze udzielenie
odpowiedzi na zgtoszenie w wybranej formie nie moze powodowac wystgpienia ryzyka ujawnienia
tajemnicy bankowej osobom nieuprawnionym niezwiocznie po zakonczeniu postepowania
wyjasniajacego.

12. Wiasciwym dla Banku organem nadzoru jest Komisja Nadzoru Finansowego z siedzibg przy ul.
Pieknej 20, 00-549 Warszawa, adres korespondencyjny Urzedu: Komisja Nadzoru Finansowego, Plac
Powstancow Warszawy 1, skr. poczt. 419, 00-950 Warszawa 1.

OBOWIAZEK 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 oséb fizycznych w zwigzku z przetwarzaniem danych osobowych
i w sprawie swobodnego przeptywu takich danych oraz uchylenia dyrektywy 95/46/WE (ogdlne
rozporzadzenie o ochronie danych) - zwanej dalej ,RODO” Bank Spétdzielczy w Wegorzewie
informuje Panig/Pana o przetwarzaniu danych osobowych (tj. nazwa, adres, dane osoby do
kontaktow, adres email, nr telefonu) stanowigcych Pani/Pana wtasnos¢.

3) Administratorem Pana/Pani danych osobowych jest Bank Spétdzielczy w Wegorzewie z siedzibg w
Wegorzewie, ul. Zamkowa 27 (dalej: Bank). Bank wyznaczyt Inspektora Ochrony Danych, z ktérym
moze sie Pani/Pan skontaktowac¢ w sprawach ochrony swoich danych osobowych pod adresem e-
mail: iod@bswegorzewo.pl, lub pisemnie na adres naszej siedziby wskazany powyzej.

4) Pana/Pani dane osobowe bedg przetwarzane dla celéw rozpatrzenia niniejszej reklamacji. Bank
bedzie przetwarzat w powyzszych celach dane osobowe podane administratorowi bezposrednio przez
Pana/Pania.

5) Przetwarzanie przez Bank Pana/Pani danych osobowych odbywa sie na podstawie art. 6 ust. 1 lit. c, d
i f Rozporzadzenia Parlamentu Europejskiego i Rady (UE) 2016/679 z dnia 27 kwietnia 2016 r. w
sprawie ochrony oséb fizycznych w zwigzku z przetwarzaniem danych osobowych i w sprawie
swobodnego przeptywu takich danych oraz uchylenia dyrektywy 95/46/WE (ogdlne rozporzgdzenie o
ochronie danych) i jest niezbedne do celéw wynikajgcych z prawnie uzasadnionych intereséw
realizowanych przez Administratora oraz wypetnienia obowigzku prawnego cigzgcego na
administratorze a takze niezbedne dla ochrony zywotnych intereséw osoby, ktdrej dane dotycza.

6) Podanie danych osobowych w zakresie wskazanym powyzej jest obowigzkowe w zwigzku z tym, iz
przetwarzanie jest niezbedne do wypetnienia obowigzku prawnego cigzgcego na Banku jako
administratorze (art. 6 ust. 1 lit. c RODO) na podstawie wyzej wskazanych przepisdw prawa.

7) Pana/Pani dane osobowe bedg przechowywane przez okres realizacji reklamacji we wszystkich
instancjach, a takze w celach archiwalnych. Pana/Pani dane osobowe mogga by¢ udostepniane przez



Bank osobom upowaznionym przez Bank, tj. pracownikom i wspdtpracownikom Banku, ktdrzy maja
dostep do danych w zwigzku z wykonywanymi obowigzkami. Przystuguje Pani/Panu prawo dostepu
do tresci swoich danych oraz ich poprawiania, a takze prawo do zadania usuniecia lub ograniczenia
przetwarzania oraz prawo do przenoszenia danych. W celu skorzystania z powyzszych praw nalezy
skontaktowac sie z administratorem lub z Inspektorem Ochrony Danych, korzystajac ze wskazanych
wyzej danych kontaktowych.

8) Przystuguje Panu/Pani prawo do whniesienia skargi do Prezesa Urzedu Ochrony Danych Osobowych.

Potwierdzam, ze otrzymatam/-em i zapoznatam/-em sie z niniejszq informacjq:



