INFORMACJA DOTYCZACA SKtADANIA REKLAMACII PRZEZ KLIENTOW
BESKIDZKIEGO BANKU SPOtDZIELCZEGO

1. Klient Beskidzkiego Banku Spétdzielczego ma prawo ztozy¢ reklamacje odnoszacg sie do
Swiadczonych przez Bank ustug lub dotyczacg dziatalnosci Banku.

2. Beskidzki Bank Spétdzielczy przyjmuje od klientéw reklamacje w nastepujacy sposdb:

1) bezposrednio w kazdej placdwce Banku w formie pisemnej, w godzinach przyjmowania
klientéw,

2) bezposrednio w kazdej placdwce Banku w formie ustnej, w godzinach przyjmowania klientéw,

3) w formie pisemnej za posrednictwem poczty, kuriera, postanca, na adres Centrali Banku —
Bielsko-Biata ul. Komorowicka 272 lub na adres innej placéwki Banku; adresy wszystkich
placéwek Banku dostepne sg na stronie internetowej Banku: https://www.bankbbs.pl/

4) za posrednictwem poczty elektronicznej na adres: sekretariat@bankbbs.pl,

5) na adres do doreczen elektronicznych Banku AE:PL-15688-81736-VHCBE-26, wpisany do Bazy
Adreséw Elektronicznych,

6) telefonicznie, na nr w Centrali Banku: (33) 815 89 76, lub w Oddziale w Wadowicach: (33) 872
08 76, w godzinach przyjmowania klientow.

3. Reklamacja moze by¢ ztozona przez klienta Banku, osoby dziatajgce w jego imieniu na mocy
udzielonego petnomocnictwa albo w roli przedstawiciela ustawowego.

4. Klienci powinni sktadac reklamacje niezwtocznie po uzyskaniu informacji
o zaistnieniu okolicznosci budzgcych zastrzezenia, dotyczacych ustug swiadczonych przez Bank
lub dotyczacych dziatalnosci Banku, w celu umozliwienia rzetelnego rozpatrzenia reklamacji. Bank
rozpatruje reklamacje ztozone przez klientéw Banku lub osoby dziatajgce w ich imieniu:

1) w przypadku klientéw — konsumentéw 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 (dla uméw zawartych od 09.07.2018r.),
c) roszczen zwigzanych z prowadzonym rachunkiem bankowym oraz pozostatych typdéw
reklamacji w terminie nie pdzniejszym niz 2 lata od dnia zaistnienia zdarzenia.
2) w przypadku klientdw instytucjonalnych w zakresie:
a) transakcji ptatniczych w terminie nie pdzniejszym niz 1 miesigc od dnia zaistnienia
zdarzenia,
b) kredytéw w terminie nie pézniejszym niz 3 lata od dnia zaistnienia zdarzenia,
c) roszczen zwigzanych z prowadzonym rachunkiem bankowym oraz pozostatych typow
reklamacji w terminie nie pdzniejszym niz 2 lata od dnia zaistnienia zdarzenia.

5. W przypadku reklamacji dotyczacej wystgpienia nieautoryzowanej transakcji, Klient powinien
ztozy¢ w Banku reklamacje niezwtocznie po jej stwierdzeniu. Reklamacja taka powinna zawierac:

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

2) imie i nazwisko Posiadacza rachunku/Uzytkownikal/Uzytkownika karty?;

3) date dokonania transakgcji ptatniczej;

4) kwote transakcji ptatniczej;

5) nazwe akceptanta lub bankomatu w przypadku transakcji dokonywanych kartg debetows;

6) wskazanie powodu ztozenia reklamacji;

7) oswiadczenie, ze Uzytkownik karty? byt w posiadaniu karty w chwili realizacji transakcji
ptatniczej, ktdrej dotyczy reklamacja;

8) oswiadczenie, ze transakcja na rachunku pfatniczym byta wykonana z nalezgcego do
Posiadacza rachunku /Uzytkownikal/Uzytkownika karty? urzadzenia umozliwiajgcego
dokonanie tej transakcji.

6. Klient zobowigzany jest ztozy¢ reklamacje w sposéb umozliwiajgcy Bankowi rozpoznanie sprawy

w terminie, tzn. podajac istotne dla rozpatrzenia sprawy informacje, w tym swoje dane adresowe.

7. Bieg terminu rozpatrywania reklamacji rozpoczyna sie w dniu jej wptywu do Banku.
8. Bank nie pobiera zadnych opfat i prowizji za przyjecie i rozpatrzenie reklamaciji.
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10.

11.

12.

13.

OdpowiedZ na reklamacje klienta jest udzielana w formie pisemnej lub za pomocga innego
trwatego nosnika informacji. Odpowiedz dla klienta indywidualnego moze zosta¢ dostarczona
pocztg elektroniczng wyfacznie na jego wniosek.
Odpowiedzi na reklamacje Bank udziela bez zbednej zwitoki, jednak nie pdzniej niz
w terminie do 30 dni od daty otrzymania reklamacji. W przypadku reklamacji dotyczacych
Swiadczenia ustug ptatniczych, Bank udziela odpowiedzi na reklamacje bez zbednej zwtoki, jednak
nie pdzniej niz w terminie 15 dni roboczych od dnia otrzymania reklamacji. Do zachowania
terminu wystarczy wystanie odpowiedzi przed jego uptywem.
W szczegdlnie skomplikowanych przypadkach, uniemozliwiajgcych rozpatrzenie reklamac;ji i
udzielenie  odpowiedzi w terminach, o ktérych mowa w ust. 10, Bank
w informacji przekazywanej klientowi, ktéry wystgpit z reklamacja:
1) wyjasnia przyczyne opdznienia,
2) wskazuje okolicznosci, ktére muszg zostaé ustalone dla rozpatrzenia sprawy,
3) okresla przewidywany termin rozpatrzenia reklamacji i udzielenia odpowiedszi, ktéry nie
moze by¢ dtuzszy niz:
a) 35 dni roboczych od dnia otrzymania reklamacji — w przypadku reklamacji dotyczacej
Swiadczonych przez Bank ustug ptatniczych,
b) 60 dni od dnia otrzymania reklamacji —w przypadku jakiejkolwiek reklamacji niedotyczacej
Swiadczonych przez Bank ustug ptatniczych.

W przypadku niedotrzymania termindw okreslonych w ust. 10 i 11, reklamacja klienta

indywidualnego zostanie uznana za rozpatrzong zgodnie z jego wolg.

W przypadku reklamacji dotyczacej wystgpienia nieautoryzowanej transakcji ptatniczej Bank

niezwtocznie, nie pdézniej jednak niz do konca dnia roboczego nastepujgcego po dniu stwierdzenia

wystgpienia nieautoryzowanej transakcji, ktérg zostat obcigzony rachunek Klienta, zwraca

Klientowi kwote nieautoryzowanej transakcji ptatniczej, z wyjatkiem przypadku gdy:

1) Bank ma uzasadnione i nalezycie udokumentowane podstawy, aby podejrzewac oszustwo ze
strony Klienta, i poinformuje o tym w formie pisemnej organy powofane do $cigania
przestepstw,

2) w chwili ztozenia w Banku reklamacji uptynat termin:

a) w przypadku klientéw indywidualnych - 13 miesiecy od dnia obcigzenia rachunku
ptatniczego,
b) w przypadku klientow instytucjonalnych - 1 miesigc od dnia zaistnienia zdarzenia,

3) jezeli Klient doprowadzit do wystgpienia nieautoryzowanej transakcji umyslnie albo
w  wyniku umysinego lub bedacego skutkiem razgcego niedbalstwa naruszenia
co najmniej jednego z obowigzkdéw, do ktdérych jest obowigzany, tj.:

a) korzystac z instrumentu ptatniczego zgodnie z umowa,

b) zgtasza¢ niezwtocznie Bankowi stwierdzenie utraty, kradziezy, przywtaszczenia albo
nieuprawnionego uzycia instrumentu ptatniczego lub nieuprawnionego dostepu do tego
instrumentu.

14. W przypadku nieuwzglednienia roszczen klienta istnieje mozliwos¢:

1) polubownego rozstrzygniecia reklamacji z Zarzagdem Banku,
2) pisemnego odwotania sie do Zarzadu Banku w terminie 7 dni od dnia otrzymania odpowiedzi
na reklamacje; odwotanie powinno zawieraé zarzuty przeciw rozstrzygnieciu, okreslac istote

i zakres zgdania bedacego przedmiotem odwotania oraz wskazywaé¢ dowody uzasadniajace

to zadanie,

3) pozasgdowego rozstrzygniecia sporu z Bankiem; podmiotami wtasciwymi do rozstrzygania
sporow wynikajgcych ze ztozonych reklamacji sa:

a) Bankowy Arbitraz Konsumencki dziatajgcy przy Zwigzku Bankéw  Polskich
ul. Kruczkowskiego 8, 00-380 Warszawa, w przypadku Klienta bedgcego konsumentem,
adres strony internetowej: https://zbp.pl/dla-konsumentow/arbiter-
bankowy/dzialalnosc,

b) Rzecznik Finansowy Al. Jerozolimskie 87, 02-001 Warszawa, w przypadku Klienta, ktory
jest osobg fizyczng (konsumentem, osobg fizyczng prowadzacg dziatalnosé gospodarcza,
wspodlnikiem spdtek cywilnych, rolnikiem), adres strony internetowej: www.rf.gov.pl,
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c¢) Sad Polubowny przy Komisji Nadzoru Finansowego, ul. Piekna 20
00-549 Warszawa, adres strony internetowej:
https://www.knf.gov.pl/dla_konsumenta/sad polubowny,

4) zwrdcenia sie o pomoc do wtasciwego miejscowo Powiatowego lub Miejskiego Rzecznika
Konsumenta, wyszukiwarka: https://uokik.gov.pl/pomoc.php (dotyczy tylko klientow —
konsumentéw),

5) wystgpienia z powddztwem do wiasciwego miejscowo sadu powszechnego,
tj. Sadu Rejonowego w Bielsku-Biatej przeciwko Beskidzkiemu Bankowi Spétdzielczemu
z siedzibg w Bielsku-Biatej ul. Komorowicka 272.

15. Wiasciwym dla Banku organem nadzoru jest Komisja Nadzoru Finansowego z siedzibg przy
ul. Pieknej 20, 00-549 Warszawa.

1 Uzytkownik — Posiadacz rachunku lub osoba fizyczna posiadajaca petna zdolno$é do czynnosci prawnych, ktdra
jest uprawniona do dysponowania rachunkiem w systemie bankowosci elektronicznej w imieniu i na rzecz
Posiadacza rachunku,

2 Uzytkownik karty — Posiadacz rachunku lub/i osoba fizyczna, upowazniona przez Posiadacza rachunku do
dokonywania w imieniu i na rzecz Posiadacza rachunku operacji kartg w zakresie okreslonym w Umowie oraz
zarzadzania dziennymi limitami transakcyjnymi w odniesieniu do swojej karty

INFORMACJA DOTYCZACA SKLADANIA SKARG NA BRAK DOSTEPNOSCI
PRZEZ KLIENTOW BESKIDZKIEGO BANKU SPOtDZIELCZEGO

Kazdy konsument ma prawo ztozy¢ skarge do Banku, jesli uwaza, ze ustugi bankowosci detalicznej lub
produkty wykorzystywane do ich oferowania lub swiadczenia nie sg dla niego dostepne zgodnie
z wymogami ustawy z dnia 26 kwietnia 2024r. o zapewnianiu spetniania wymagan dostepnosci
niektérych produktéw i ustug przez podmioty gospodarcze. Ta ustawa wdraza Dyrektywe Parlamentu
Europejskiego i Rady (UE) 2019/882 z dnia 17 kwietnia 2019r. w sprawie wymogow dostepnosci
produktow i ustug, czyli tzw. European Accessibility Act (EAA).

1. Skarga moze dotyczy¢ réznych aspektdw braku dostepnosci, m.in.:
1) strony internetowej Banku dla oséb ze szczegdlnymi potrzebami (np. brak mozliwosci odczytu
przez czytnik ekranu),
2) aplikacji mobilnej Banku dla 0séb ze szczegdlnymi potrzebami (np. brak mozliwosci obstugi bez
uzycia dotyku),
3) sposobu swiadczenia ustugi przez Bank lub dokumentéw i informacji o Swiadczonej ustudze
(np. brak mozliwosci otrzymania umowy w powiekszonym druku lub w formacie audio).
2. Skarga powinna zawierac co najmniej nastepujgce informacje:
1) imie i nazwisko konsumenta,
2) adres do korespondencji, adres e-mail lub numer telefonu wraz ze wskazaniem preferowanego
sposobu kontaktu z konsumentem,
3) wskazanie produktu albo ustugi, ktérych dotyczy skarga,
4) wskazanie wymagania dostepnosci, ktérego nie spetniajg produkt albo ustuga, wraz
z zadaniem zapewnienia jego spetniania przez Bank,
5) wskazanie preferowanego sposobu zapewnienia spetniania wymagania dostepnosci przez
produkt albo ustuge (nieobowigzkowo).
3. Konsument moze ztozy¢ skarge w Beskidzkim Banku Spétdzielczym w nastepujgcy sposob:
1) bezposrednio w kazdej placéwce Banku w formie pisemnej, w godzinach przyjmowania
klientow,
2) bezposrednio w kazdej placowce Banku w formie ustnej, w godzinach przyjmowania klientow,
3) w formie pisemnej za posrednictwem poczty, kuriera, postarica, na adres Centrali Banku —
Bielsko-Biata ul. Komorowicka 272 lub na adres innej placéwki Banku; adresy wszystkich
placoéwek Banku dostepne s3 na stronie internetowej Banku: https://www.bankbbs.pl/
4) za posrednictwem poczty elektronicznej na adres: sekretariat@bankbbs.pl,
5) na adres do doreczen elektronicznych Banku AE:PL-15688-81736-VHCBE-26, wpisany do Bazy
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6)

Adreséw Elektronicznych,
telefonicznie, na nr w Centrali Banku: (33) 815 89 76, lub w Oddziale w Wadowicach: (33) 872
08 76, w godzinach przyjmowania klientow.

4. Bank moze pozostawic skarge bez rozpatrzenia, gdy nie zawiera informacji z ust. 2 pkt 1-4.

5. Bank udziela odpowiedzi na skarge w terminie 30 dni od daty jej otrzymania. W szczegdlnie
skomplikowanych przypadkach uniemozliwiajacych rozpatrzenie skargi i udzielenie odpowiedzi w
powyzszym terminie, Bank zawiadamia konsumenta w sposdb, jaki konsument w skardze wskazat
jako preferowany, o przyczynie zwtoki oraz wskazuje nowy termin rozpatrzenia skargi i udzielenia
odpowiedzi, nie dtuzszy niz 60 dni od dnia otrzymania skargi.

6. Bank udziela odpowiedzi w formie i w sposdéb, jaki konsument w skardze wskazat jako preferowany.

7. Odpowiedz Banku powinna by¢ jasna, wyczerpujaca i zawierac:

1)
2)

3)

4)

stanowisko Banku w sprawie zgtoszonej skargi;

uzasadnienie tego stanowiska, odwotujace sie do konkretnych przepiséw prawa, regulacji

wewnetrznych Banku lub ustalen faktycznych — jesli skarga nie zostata uwzgledniona;

okreslenie terminu, w ktdrym zgdanie zostanie uwzglednione, maksymalnie 6 miesiecy od dnia

udzielenia odpowiedzi — jesli skarga zostata uwzgledniona;

jesli skarga nie zostata uwzgledniona — dodatkowo, pouczenie o mozliwosci:

a) odwoftania sie od stanowiska Banku zawartego w odpowiedzi;

b) skorzystania z instytucji mediacji lub innego pozasgdowego mechanizmu polubownego
rozwigzywania sporéw; oraz

c) ztozenia zawiadomienia o niespetnianiu przez produkt albo ustuge wymagan dostepnosci,
o ktéorym mowa w art. 67 ustawy z dnia 26 kwietnia 2024 r. o zapewnianiu spetniania
wymagan dostepnosci niektorych produktéw i ustug przez podmioty gospodarcze.

8. Po otrzymaniu odpowiedzi na skarge, Konsument moze:

1)

2)

3)

odwotaé sie od decyzji Banku do Zarzadu Banku w terminie 7 dni od dnia otrzymania
odpowiedzi na skarge; odwotanie powinno zawieraé zarzuty przeciw rozstrzygnieciu, okreslac¢
istote i zakres zadania bedgcego przedmiotem odwotania oraz wskazywa¢ dowody
uzasadniajgce to zadanie;

zwroci¢ sie o pomoc do witasciwego miejscowo Powiatowego lub Miejskiego Rzecznika
Konsumenta, wyszukiwarka: https://uokik.gov.pl/pomoc.php (dotyczy tylko klientéw —
konsumentéw),

wystgpi¢ do Prezesa Zarzgdu Panstwowego Funduszu Rehabilitacji Oséb Niepetnosprawnych,
z zawiadomieniem o niespetnianiu przez produkt albo ustuge wymagan dostepnosci, zgodnie
z art. 67 ustawy z dnia 26 kwietnia 2024 r. o zapewnianiu spetniania wymagan dostepnosci
niektérych produktow i ustug przez podmioty gospodarcze.

9. Bank nie pobiera zadnych opfat i prowizji za przyjecie i rozpatrzenie skargi.
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