MAZOVIA Zalgcznik do Uchwaty Nr 114/2015
BANK Zarzqdu Mazovia Banku Spéldzielczego
MAZOVIA BANK SPOLDZIELCZY z dnia 07.10.2015r.

Procedura skladania i rozpatrywania reklamacji w Mazovia Banku

Spoldzielczym (informacja dla klientow Banku)

Klient Mazovia Banku Spoéldzielczego ma prawo zlozy¢ reklamacje, w ktorej moze zglosi¢
zastrzezenia dotyczace ushug $wiadczonych przez Bank lub wykonywanej przez Bank
dziatalnosci, a Bank ma obowigzek rozpatrzenia jej wedtug ponizszych zasad:

1. Miejsce zlozenia reklamacji

Reklamacja moze by¢ ztozona:
a) osobiscie w dowolnej placowce Banku;
b) przesylka pocztows;
c) w formie elektronicznej;
d) telefonicznie albo osobiscie do protokotu, podczas wizyty Klienta w placowce
Banku;

2. Forma zlozenia reklamacji

1. Reklamacja moze by¢ ztozona w formie:
a) pisemnej — osobiscie albo przesytka pocztowa w rozumieniu art. 3 pkt 21 ustawy
z dnia 23 listopada 2012 r. — Prawo pocztowe (Dz. U. poz. 1529),
b) ustnej - telefonicznie albo osobiscie do protokotu, podczas wizyty Klienta w
placowce Banku;
c) elektronicznej - na adres: reklamacje@mazoviabank.pl
2. Reklamacja moze zosta¢ zlozona przez petnomocnika, na podstawie pisemnego

pelnomocnictwa, z wyjatkiem reklamacji dotyczacych kart platniczych.

3. Reklamacje dotyczace kart ptatniczych powinny by¢ zgtaszane wytacznie w formie
pisemnej, osobiscie w placéwce Banku lub listownie 1 s3 rozpatrywane przez Bank
Zrzeszajacy, zgodnie z procedurg sktadania 1 rozpatrywania reklamacji obowiazujaca
w Banku Zrzeszajacym, dostepng na stronie internetowej Banku Zrzeszajacego —
www.bankbps.pl.

3. Zakres danych kontaktowych klienta

1. Tres¢ reklamacji pisemnej Klienta powinna zawierac:
1) imig¢ i nazwisko lub nazwg Klienta,
2) adres korespondencyjny,
3) doktadny opis zdarzenia lub przedmiotu zastrzezen klienta;
4) oczekiwany przez klienta stan po rozpatrzeniu zastrzezen,
5) wlasnoreczny podpis klienta.
2. Dodatkowo w celu ulatwienia identyfikacji Klienta, formularz reklamacji moze
zawiera¢ nastepujace dane: PESEL, NIP lub REGON.
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4. Termin rozpatrzenia reklamacji

6.

7.

Bank rozpatruje reklamacje¢ i udziela Klientowi odpowiedzi nie pdézniej niz w terminie 30
dni od dnia jej otrzymania. W szczegOlnie skomplikowanych przypadkach,
uniemozliwiajacych rozpatrzenie reklamacji i udzielenie odpowiedzi w terminie 30 dni,
Bank w informacji przekazywanej Klientowi, ktory wystgpit z reklamacja:
1) wyjasnia przyczyne opdznienia;
2) wskazuje okolicznos$ci, ktore muszg zostac ustalone dla rozpatrzenia sprawy;
3) okresla przewidywany termin rozpatrzenia reklamacji i udzielenia odpowiedzi,
ktéry nie moze przekroczy¢ termindw:
a) maksymalnie 60 dni od dnia ztozenia reklamacji, w przypadku oséb
fizycznych (w tym rolnikow) oraz
b) maksymalnie do 90 dni od dnia zlozenia reklamacji, w przypadku klientow
instytucjonalnych.

Sposob powiadomienia o rozpatrzeniu reklamacji

Bank udziela odpowiedzi na reklamacje Klienta:
1) w formie papierowej, listem poleconym wystanym na adres korespondencyjny
Klienta,
2) za pomoca innego trwatego nosnika informacji w tym w szczegodlnosci poczty
elektroniczng na adres e-mail zarejestrowany w systemie Banku lub podany w
tresci reklamacji, o ile Klient wnioskowal o udzielenie odpowiedzi w tej formie.

Odwolanie od decyzji Banku

1. Klient ma prawo odwotania od decyzji w sprawie zlozonej przez siebie reklamacji.

2. Odwotanie moze by¢ wniesione w formie pisemnej, przesytka pocztowa na adres
placowki Banku lub osobiscie w placowce Banku, w terminie nie dluzszym niz 30 dni
od daty doreczenia odpowiedzi na reklamacje, ktorej odwotanie dotyczy.

3. Bank udziela odpowiedzi na odwolanie w terminach wskazanych w punkcie 4
niniejszej procedury.

Informacje dodatkowe

1. W razie sporu Klienci moga:
1) odwotaé si¢ do wyzszych szczebli decyzyjnych Banku, w tym Rady Nadzorczej
Banku;
2) ztozy¢ zapis na Sad Polubowny przy Komisji Nadzoru Finansowego;
3) skorzysta¢ z instytucji Arbitra Bankowego przy Zwiazku Bankéw Polskich;
4) wystgpi¢ z powodztwem do sagdu powszechnego.
2. Bank podlega nadzorowi Komisji Nadzoru Finansowego.
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