SBR Bank

INFORMACJA

O TRYBIE ZGt ASZANIA | ROZPATRYWANIA SKARG | REKLAMACJI

Kazdy Klient Banku ma prawo zgtoszenia opinii i watpliwosci dotyczacych jakosci i standardow
obstugi oraz sposobu realizacji ustug przez Bank. Rozpatrywanie skarg i reklamacji Klientdw odbywa
sie zgodnie z obowigzujgcymi przepisami prawa, w szczegdlnosci z Ustawg z dnia 5 sierpnia 2015 r.
o rozpatrywaniu reklamacji przez podmioty rynku finansowego i o Rzeczniku Finansowym (Ustawa).

1.

9.

Skarga lub reklamacja powinna zawiera zastrzezenia oraz dane adresowe Klienta. Klient
powinien dotgczy¢ wszelkie dokumenty zwigzane z przedmiotem sprawy. Bank moze zwrdcic sie
do Klienta o uzupetnienie dokumentacji zgtaszanej skargi lub reklamacji, w przypadku w ktérym
warunkuje to rozpatrzenie skargi lub reklamacji.

. Klient moze ztozy¢ skarge lub reklamacje w nastepujgcej formie:

1) pisemnej:
a) drogg korespondencyjng na adres Centrali Banku:
Spotdzielczy Bank Rozwoju, ul. Kardynata Stefana Wyszynskiego 3, 18-210 Szepietowo,
b) poprzez ztozenie pisma w Placéwce sprzedazowej (adresy placdwek znajduja sie na stronie
internetowej Banku www.sbrbank.pl),
2) elektronicznej: za  posrednictwem  wiadomosci e-mail  wystanej na  adres:
reklamacje@sbrbank.pl lub poprzez system Internet Banking;
3) ustnej - w rozmowie bezposredniej z pracownikiem Banku lub telefonicznie w rozmowie z
konsultantem Infolinii: 801-500-180 lub 86 216-11-90 (7 dni w tygodniu, 24 h);
4) faksowej: wystanej na numer 86 477-04-21.

. Klient uprawniony jest do ziozenia skargi lub reklamacji przez petnomocnika, na podstawie

prawidtowo sporzgdzonego petnomocnictwa.

. Bank udziela odpowiedzi na skarge lub reklamacje niezwtocznie, jednak nie pdzniej niz w terminie

30 dni kalendarzowych od dnia otrzymania skargi lub reklamaciji.

. Bank, na Zadanie Klienta potwierdza przyjecie skargi lub reklamacji pisemnie na

adres korespondencyjny wskazany przez Klienta lub w inny sposdb uzgodniony z Klientem.

. Termin na rozpatrzenie skargi lub reklamacji rozpoczyna swoj bieg od dnia nastepnego po dniu

otrzymania skargi lub reklamacji. Do zachowania terminu wystarczy wystanie odpowiedzi przed
jego uptywem.

. W szczegolnie skomplikowanych przypadkach, uniemozliwiajgcych rozpatrzenie skargi lub

reklamacji i udzielenie odpowiedzi w terminie 30 dni kalendarzowych od dnia otrzymania skargi
lub reklamaciji, przed uptywem tego terminu Bank w informacji przekazywanej Klientowi:
1) wyjasnia przyczyne opdznienia,
2) wskazuje okolicznosci, ktdére muszg zostac ustalone dla rozpatrzenia sprawy,
3) okresla przewidywany termin rozpatrzenia skargi lub reklamacji i udzielenia odpowiedzi, ktdry
nie moze przekroczyc:
a) 60 dni kalendarzowych —w przypadku reklamacji sktadanych przez osoby fizyczne, w tym
wspolnikdw spotek cywilnych,
b) 90 dni kalendarzowych — w przypadku skargi oraz reklamacji sktadanych przez podmioty
inne, niz wymienione w ppkt. a.

. Bank poinformuje Klienta o rozpatrzeniu skargi lub reklamacji w formie pisemnej lub za pomoca

innego trwatego nosnika informacji. Na wniosek Klienta Banku odpowiedZz na skarge lub
reklamacje moze by¢ dostarczona pocztg elektroniczna.

Klient ma prawo do ztozenia odwotania od decyzji Banku do Zarzadu Banku w terminie 30 dni
kalendarzowych od dnia otrzymania odpowiedzi, w formie pisemnej okreslonej w ust. 2 pkt 1.

10. Bank nie pobiera zadnych optat i prowizji za przyjecie i rozpatrzenie skargi lub reklamaciji.
11. W przypadku nieuwzglednienia roszczen wynikajacych z reklamacji Klient bedgcy osobg fizyczng,

w tym wspdlnikiem spotki cywilnej, moze wystgpi¢ z wnioskiem o rozpatrzenie sprawy do

Spotdzielczy Bank Rozwoju, ul. Kardynata Stefana Wyszynskiego 3, 18-210 Szepietowo
centrala@sbrbank.pl, tel. 86 47 70 400, fax 86 47 70 421
KRS 0000108786, REGON 000494479, NIP 722 000 25 65
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Rzecznika Finansowego. Wniosek nalezy wnies¢ w formie pisemnej na adres Biura Rzecznika
Finansowego (Al. Jerozolimskie 87, 02-001 Warszawa) albo za posrednictwem S$rodkéw
komunikacji elektronicznej w formie i na adres wskazany na stronie internetowej Rzecznika
Finansowego (http://rf.gov.pl).
1) Wniosek winien zawierac:
a) imie i nazwisko Klienta, jego adres zamieszkania i adres korespondencyjny, a takze numer

telefonu lub adres poczty e-mailowej, o ile Klient je posiada;

b) petng nazwe Banku wraz z adresem siedziby;

c) doktadne okreSlenie zadania Klienta, uwzgledniajgce warto$¢ roszczenia pienieznego
lub oczekiwanego zachowania Banku oraz oczekiwanie co do sposobu zakonczenia sporu;

d) opis stanu faktycznego sprawy;

e) okreSlenie rodzaju postepowania, ktdorego wszczecia dotyczy wniosek, poprzez
wskazanie, ze Klient wnosi o umozliwienie zblizenia stanowisk stron w celu rozwigzania
sporu przez jego strony lub o przedstawienie stronom propozycji rozwigzania sporu;

f) podpis Klienta lub jego petnomocnika, w przypadku wniosku wnoszonego w formie
pisemnej.

2) Do wniosku nalezy dotaczyc:

a) dokumenty potwierdzajgce opisany stan faktyczny oraz dokument stwierdzajacy
zakonczenie postepowania reklamacyjnego w trybie okreslonym powyzej (lub wskazanie
okolicznosci, ktore uniemozliwiajg jego dotaczenie), a takze dowdd uiszczenia optaty w
stosownej wysokosci lub wniosek o zwolnienie z obowigzku uiszczenia opfaty;

b) informacje, czy Rzecznik Finansowy podejmuje lub podejmowat dziatania w zakresie
ochrony Klienta, reprezentujac jego interesy, a takze czy sprawa o to samo roszczenie
miedzy tymi samymi stronami jest w toku albo zostata juz rozpatrzona przez Rzecznika
w postepowaniu, przez sad polubowny lub inny wtasciwy podmiot lub sad;

¢) w wypadku wniesienia wniosku przez petnomocnika, nalezy zatgczy¢ petnomocnictwo.

Szczegbtowe zasady rozpatrywania wniosku oraz tryb postepowania przed Rzecznikiem
Finansowym okres$la Ustawa oraz Rozporzadzenie Ministra Rozwoju i Finanséw z dnia 15 lutego
2017 r. w sprawie pozasadowego postepowania przed Rzecznikiem Finansowym.

12. Poza uprawnieniem do skorzystania z odwotania do Rzecznika Finansowego, Klient bedacy
konsumentem jest uprawniony do pozasgdowego rozstrzygania ewentualnych sporéw z
Bankiem przed Bankowym Arbitrazem Konsumenckim dziatajagcym przy Zwigzku Bankow
Polskich (w przedmiocie roszczen nie przekraczajgcych 8000 ziotych). Klient bedacy
konsumentem moze korzystaé réwniez z pomocy Miejskich lub Powiatowych Rzecznikdw

Konsumentow.
13. Szczegdtowe zasady rozstrzygania sporow przez Bankowego Arbitra Konsumenckiego opisane
s3 na stronie internetowej www.zbp.pl. Szczegdtowe zasady pozasadowego rozwigzywania

sporéw konsumenckich w trybie przeprowadzenie postepowania polubownego przy Rzeczniku
Finansowym opisane sg na stronie internetowej www.rf.gov.pl.
14. Klient ma réwniez prawo do wytoczenia powddztwa cywilnego przed wiasciwym sadem
powszechnym.
15. W Banku Klientéw w sprawach skarg przyjmuja:
1) Prezes Zarzadu/Cztonek Zarzadu nadzorujacy dang jednostke w przypadku skarg dotyczacych
dziatalnosci Dyrektordéw oraz spraw zwigzanych z cztonkostwem;
2) Dyrektor Organizacji i Zarzadzania oraz Dyrektorzy Oddziatdw w sprawie pozostatych skarg
zwigzanych z prowadzong przez Bank dziatalnoscig w czwartki w godzinach 9:00 — 10:00.
W celu uméwienia sie na spotkanie, nalezy wczesniej skontaktowac sie z sekretariatem Centrali
Banku pod numerem telefonu 86 477-04-12.
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16. Wiasciwym dla Banku organem nadzoru jest Komisja Nadzoru Finansowego z siedzibg przy Placu
Powstancow Warszawy 1, 00-030 Warszawa, adres korespondencyjny Urzedu: Komisja Nadzoru
Finansowego, Plac Powstaricow Warszawy 1, skr. poczt. 419, 00-950 Warszawa 1.



