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INFORMACJA

Dla os6b nie bedacych Klientami* Vistula Banku Spoldzielczego dotyczaca skladania reklamacji, skarg i wnioskéw

§ 1 Skarga, reklamacja, wniosek

Przedmiotem  skargi, w tym reklamacji i wniosku, skladanej przez klientow Banku moga by¢
zastrzezenia dotyczace ustug §wiadczonych przez Bank lub wykonywanej przez Bank dziatalnosci.
Skarga moze by¢ zakwalifikowana jako:

1) skarga (skarga pracownika, skarga na cztonka Zarzadu Banku, skarga na Zarzad Banku);

2) reklamacja (zastrzezenia dotyczace $wiadczonych przez Bank ushug §wiadczonych dla klienta);

3) wniosek (sprawy dotyczace poprawy funkcjonowania Banku, lepszego zaspokojenia potrzeb klientow, usprawnienia pracy

lub poszerzania oferty Banku).

O kwalifikacji, o ktorej mowa w ust. 2 decyduje tre$¢ pisma klienta.
Skargi nalezy kierowa¢ do Zarzadu Banku, przy czym skarga dotyczaca cztonka Zarzadu Banku oraz Zarzadu Banku, kierowana
jest w dalszej kolejnosci do Rady Nadzorczej, celem jej rozpoznania.

§ 2 Forma i miejsce zloZzenia reklamacji, skarg, wnioskow

Skargi, reklamacje, wnioski moga by¢ wnoszone przez klienta:

1) osobiscie w formie pisemnej lub ustnej w jednostce bankowej zajmujacej si¢ obstugg klienta;

2) listownie w formie pisemnej na adres banku:

Vistula Bank Spéldzielczy, ul. Rebowska 2, 09-450 Wyszogrod
3) z wykorzystaniem $rodkow komunikacji elektronicznej w formie elektronicznej wysytajac e — mail na adres podany na
stronie internetowej Banku, tj. reklamacje@vistulabs.pl;

4) na adres skrzynki do elektronicznych doreczen: AE:PL-24762-91298-CICET-14 lub na skrzynke ePUAP.
Skargi, reklamacje, wnioski, o ktorych mowa w ust. 1 pkt 1 — 2 moga by¢ wnoszone przez klienta w kazdej placowce Banku
zajmujacej si¢ obstugg klienta (Oddziaty, POK, Filie).
W przypadku skargi lub reklamacji dotyczacej produktéw ubezpieczeniowych oferowanych przez Bank, istnieje mozliwos¢
ztozenia skargi i reklamacji bezposrednio do Zaktadu Ubezpieczen, z ktérym Bank zawart umowg o wspotpracy.

§ 3 Sposéb potwierdzenia wplywu skargi, reklamacji, wniosku

Pracownik jednostki bankowej przyjmujacy skarge, reklamacje, wniosek ztozona:

1) osobiscie w formie pisemnej w jednostce bankowej zajmujacej sie obstugg klienta;

2) osobiscie w formie ustnej w jednostce bankowej zajmujacej sie obstugg klienta, z ktdrej nastepnie pracownik jednostki

bankowej sporzadzit na formularzu skarge, reklamacje, wniosek

potwierdza jej ztozenie poprzez sporzadzenie kopii dla klienta i opatruje ja pieczatka imienng, podpisem pracownika
przyjmujacego skarge, reklamacje, wniosek oraz opatruje date jej przyjecia.
W przypadku ztozenia skargi, reklamacji, wniosku w sposob opisany w § 2 ust. 1 pkt 2 - 4 komorka rozpatrujaca potwierdza
ztozenie zgloszenia w formie pisemnej poprzez poinformowanie klienta o przyjeciu skargi, reklamacji, wniosku wraz ze
wskazaniem terminu jej rozpatrzenia.
W odniesieniu do klientow, ktorzy nie zawarli umowy z Bankiem pracownik jednostki bankowej wraz z potwierdzeniem
ztozenia skargi, o ktorym mowa w ust. 1 i 2 przekazuje klientowi w formie pisemnej nastgpujgce informacje:

1) przyjeta przez Bank forme sktadania skarg, reklamacji, wnioskow;

2) termin rozpatrzenia skargi, reklamacji, wniosku;

3) sposob powiadomienia o rozpatrzeniu skargi, reklamacji, wniosku.

§ 4 Termin rozpatrzenia skarg, reklamacji, wnioskow

Odpowiedz na skargg, reklamacjg¢, wniosek jest udzielana bez zbgdnej zwtoki, nie pdzniej jednak niz w ciagu 30 dni od jej
otrzymania przez jednostk¢ bankowa, z zastrzezeniem skarg skladanych na czlonka Zarzadu Banku i Zarzad Banku
rozpatrywanych przez Rad¢ Nadzorcza na kolejnym jej posiedzeniu.
W przypadku koniecznosci podjecia przez Bank czynno$ci dodatkowych, niezbednych do rozpatrzenia skargi, reklamacji,
wniosku termin o ktérym mowa w ust. | moze ulec wydhuzeniu maksymalnie do 60 dni.
W przypadku braku mozliwos$ci udzielenia odpowiedzi na ztozong skarge, reklamacjg, wniosek w terminie okreslonym w ust. 1,
Bank informuje o tym klienta w formie pisemnej wraz z podaniem:

1) przyczyn opdznienia w rozpatrywaniu reklamacji, skargi, wniosku;

2) okoliczno$ci, ktore muszg zostaé ustalone dla rozstrzygniecia sprawy;

3) przewidywanego terminu udzielenia odpowiedzi na ztozong reklamacjg, skarge, wniosek, ktory nie moze by¢ dluzszy niz

termin wskazany w ust. 2.

W przypadku niedotrzymania terminu wskazanego w ust. 1, a w okreslonych przypadkach terminu okreslonego w ust. 2, skargg,
reklamacje, wniosek uznaje si¢ za rozpatrzona zgodnie z wola klienta.

§ 5 Sposob powiadomienia o rozpatrzeniu skargi, reklamacji, wnioskéw

Odpowiedz na skargg, reklamacje, wniosek udzielana jest w formie pisemnej lub za pomoca innego trwalego nosnika informacji
i wystana:


mailto:reklamacje@vistulabs.pl

1) listem poleconym na adres korespondencyjny podany przez klienta z zastrzezeniem ust. 2 lub
2) wylacznie na wniosek klienta z wykorzystaniem $rodkéw komunikacji elektronicznej na adres mailowy, z ktorego skarga,
reklamacja, wniosek zostata wystana, chyba ze klient podatl w skardze, reklamacji, wniosku inny adres mailowy, poprzez
zataczenie skanu odpowiedzi.
2. Klient wysylajac skargg, reklamacje, wniosek $rodkiem komunikacji elektronicznej na adres mailowy zgadza si¢ na udzielenie
odpowiedzi w formie mailowe;.
3. W przypadku nie podania przez klienta adresu korespondencyjnego skarga, reklamacja, wniosek pozostanie do odbioru w
Centrali Banku.

§ 6 Informacje dodatkowe

1. Bank podlega nadzorowi Komisji Nadzoru Finansowego.
2. W razie sporu z Bankiem klient bedacy konsumentem moze zwrdci¢ 0 pomoc do Miejskiego lub Powiatowego Rzecznika
Konsumenta.
3. Od stanowiska zawartego w odpowiedzi na skarge, reklamacje, wniosek klient moze:
1) odwotac si¢ do wyzszych szczebli decyzyjnych Banku, w tym Rady Nadzorczej Banku;
2) zlozy¢ zapis na Sad Polubowny przy Komisji Nadzoru Finansowego;
3) skorzystaé z instytucji Arbitra Bankowego przy Zwiazku Bankéw Polskich;
4) zlozy¢ wniosek do Rzecznika Finansowego w sprawie rozwigzania sporu lub
5) wystapi¢ z powddztwem do sadu powszechnego.

Potwierdzam, ze otrzymalam/-em i zapoznatam/-em sig¢ z niniejszq informacjq:

data i podpis

* dotyczy Klientéw indywidualnych oraz oséb fizycznych prowadzacych dzialalno$é gospodarcza, w tym wspolnikéw spétek cywilnych oraz rolnikéw



