GB>Bank

Grupa BPS

Informacja o zasadach skfadania reklamacji w Gospodarczym Banku Spétdzielczym w Barlinku

§1

[Reklamacja]

Woystgpienie skierowane do Banku przez jego klienta, w ktorym klient zgtasza zastrzezenia dotyczace ustug/produktow
$wiadczonych przez Bank.

§2
[Ustugi ptatnicze]

Dziatalnos¢ polegajaca na m.in. przyjmowaniu wptat gotéwki i dokonywaniu wyptat gotéwki z rachunku ptatniczego oraz
wszelkie dziatania niezbedne do prowadzenia rachunku, wykonywanie transakcji ptatniczych i innych dziatan, o ktérych
mowa w Ustawie z dnia 19 sierpnia 2011r. o ustugach ptatniczych.

§3

[Forma i miejsce ztozenia reklamacji]

Reklamacje mogg by¢ wnoszone przez klienta:

1)
2)

z wykorzystaniem ustug bankowosci elektronicznej,

z wykorzystaniem srodkédw komunikacji elektronicznej, wysytajagc e — mail na adres podany na stronie
internetowej GBSBanku tj. reklamacja@gbsbank.pl,

za posrednictwem Infolinii, Contact Center z wykorzystaniem nr telefonu Infolinii podanego na stronie
internetowe] gbsbank.pl/kontakt,

listownie, w formie pisemnej na adres jednostki sprzedazowej — adresy jednostek GBSBanku dostepne sg na
stronie internetowej gbsbank.pl/kontakt,

osobiscie, w formie pisemnej lub ustnej, w jednostce sprzedazowej — adresy jednostek GBSBanku dostepne sg na
stronie internetowej gbsbank.pl/kontakt,

z wykorzystaniem bazy adresow e-Doreczen.

§4

[Zakres danych zawartych w reklamacji]

1. Tresc reklamacji ztozonej w formie pisemnej powinna zawierac:

imie i nazwisko lub nazwe Klienta (lub dane osoby reprezentujgcej Klienta),
dodatkowo nr PESEL/ numer NIP lub Regon,

adres korespondencyjny Klienta,

nr telefonu do kontaktu oraz adres e-mail,

szczegbdtowy opis zdarzenia oraz wskazanie zastrzezen Klienta wraz z dokumentami,
oczekiwania Klienta po rozpatrzeniu zastrzezen,

informacje o sposobie udzielenia odpowiedzi przez GBSBank,

podpis Klienta (wymagany wyfacznie w formy papierowej)

2. Zgtoszenie klienta powinno szczegdtowo okresla¢ zastrzezenia dotyczace ustug/produktow $wiadczonych przez Bank
oraz zawierac dane pozwalajgce na identyfikacje zdarzenia lub przedmiot zgtoszenia.

3. Klient powinien dotgczy¢ wszelkie dokumenty zwigzane z przedmiotem sprawy. Bank moze zwrdcié sie do Klienta
o uzupetnienie dokumentdow niezbednych do rozpatrzenia zgtaszanej reklamacji.

§5

[Sposéb potwierdzenia wptywu reklamaciji]

Na zadanie klienta Bank, potwierdza w formie pisemnej lub w inny sposdb uzgodniony z klientem, fakt ztozenia przez
niego reklamacji.
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§6

[Termin rozpatrzenia reklamacji]

. Odpowied? na reklamacje powinna zostac udzielona bez zbednej zwtoki, jednak nie pézniej niz w terminie:

1) 15 dniroboczych od daty otrzymania reklamacji ztozonej przez klienta, ktdrej przedmiotem sg ustugi ptatnicze;

2) 30 dni kalendarzowych od daty otrzymania reklamacji, ktérej zadne z zagadnien nie dotyczy obszaru wskazanego
w pkt. 1;

3) wskazanym przez organ administracyjny (dotyczy np. KNF, Prezesa UOKiK, Rzecznika Finansowego),

4) wskazanym przez Arbitra Bankowego.

W szczegdlnie skomplikowanych przypadkach termin udzielenia odpowiedzi na reklamacje moze ulec wydtuzeniu do:

1) 35 dniroboczych od daty otrzymania reklamacji ztozonej przez klienta, o ktérej mowa w ust. 1 pkt. 1;

2) 60 dni kalendarzowych od daty otrzymania reklamacji, o ktérej mowa w ust. 1 pkt. 2.

W szczegdlnie skomplikowanych przypadkach uniemozliwiajacych rozpatrzenie reklamacji i udzielenie odpowiedzi

w terminie, o ktérym mowa w ust. 1, Bank w informacji przekazywanej klientowi:

1) wyijasnia przyczyne opdznienia w rozpatrywaniu reklamacji,

2) wskazuje okolicznosci, ktére muszg zostac ustalone dla rozpatrzenia sprawy,

3) okresla przewidywany termin rozpatrzenia reklamacji i udzielenia odpowiedzi, ktéry nie moze przekroczy¢
terminéw okreslonych w ust. 2.

Bank udzielajgc odpowiedzi na reklamacje przedstawia stan faktyczny ustalony na ostatni dziern dopuszczalnego

terminu na udzielenie odpowiedzi na reklamacje, chyba ze informacje i ewentualne dokumenty, jakimi dysponuje

Bank, umozliwiajg udzielenie odpowiedzi wczesniej.

W przypadku gdy zmianie ulegng ustalenia dotyczace stanu faktycznego zdarzenia, o ktérym Bank poinformowat

klienta, Bank ponownie rozpoznaje reklamacje biorgc pod uwage zweryfikowane ustalenia dotyczace stanu

faktycznego, o ile zmiany nastgpity na korzysc klienta.

§7
[Spos6b powiadomienia o rozpatrzeniu reklamacji]
Odpowiedz na reklamacje Klienta zostaje udzielona przez Bank w formie pisemnej, w zaleznosci od dyspozycji Klienta
w tym zakresie:
1) przez bankowosc internetowg w formie zatgczonego pliku PDF, podpisanego podpisem elektronicznym,
2) e-mailowo w formie zatgczonego do wiadomosci pliku PDF, podpisanego podpisem elektronicznym,
3) w formie papierowej przekazanej listem poleconym za potwierdzeniem odbioru wystanym pod adres
korespondencyjny wskazany w zgtoszeniu reklamacyjnym/kartotece Klienta.

§8
[Informacje dodatkowe]
Bank podlega nadzorowi Komisji Nadzoru Finansowego.
Od stanowiska zawartego w odpowiedzi na reklamacje klientowi przystuguje prawo do:

1) odwotania sie w terminie 30 dni od dnia otrzymania niniejszej decyzji do Zarzagdu Banku na zasadach na jakie
obowigzujg przy sktadaniu reklamaciji,

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

3) 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),

4) 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, o Rzeczniku
Finansowym i o Funduszu Edukacji Finansowej (w przypadku Klienta bedacego osoba fizyczng),

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

6) wystgpienia z powddztwem do wtasciwego miejscowo sgdu powszechnego,

7) w przypadku nieuwzglednienia wniosku o realizacje prawa dot. ochrony danych osobowych przystuguje prawo do
ztozenia 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.
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§9

Informacja o zasadach sktadania i rozpatrywania reklamacji dotyczacych transakcji nieautoryzowanych w GBSBanku

1. Klient Banku ma prawo do ztozenia reklamacji dotyczacej nieautoryzowanej transakcji pfatniczej, w terminie 13

miesiecy od dnia obcigzenia rachunku ptfatniczego albo od dnia, w ktédrym transakcja miata by¢ wykonana.

2. Bank jest zobowigzany rozpatrzy¢ zgodnie z zasadami okreslonymi w art. 46 Ustawy o Ustugach Pfatniczych (Ustawa z

dnia 10 maja 2018 r. o zmianie ustawy o ustugach ptatniczych oraz niektdrych innych ustaw (Dz. U. 2018 poz. 1075).

3. Klient uprawniony jest do ztozenia reklamacji przez petnomocnika, na podstawie prawidtowo sporzadzonego

petnomocnictwa.
4. Klient moze ztozy¢ reklamacje dotyczaca nieautoryzowanej transakcji ptatniczej w nastepujacej formie:
1) z wykorzystaniem ustug bankowosci elektronicznej,

2) z wykorzystaniem S$rodkdw komunikacji elektronicznej, wysytajgc e-mail na adres podany na stronie

internetowej GBSBanku tj. reklamacja@gbsbank.pl,

3) za posrednictwem Infolinii, Contact Center z wykorzystaniem nr telefonu Infolinii podanego na stronie

internetowej gbsbank.pl/kontakt,

4) listownie, w formie pisemnej na adres jednostki sprzedazowej — adresy jednostek GBSBanku dostepne s3 na

stronie internetowej gbsbank.pl/kontakt,

5) osobiscie, w formie pisemnej lub ustnej, w jednostce sprzedazowej — adresy jednostek GBSBanku dostepne s3g na

stronie internetowej gbsbank.pl/kontakt,
6) z wykorzystaniem bazy adreséw e-Doreczen.

5. Klient powinien ztozy¢ w Banku reklamacje dotyczacg nieautoryzowanej transakcji niezwtocznie po jej stwierdzeniu.
Reklamacja taka musi zawierac¢:

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

2) imie i nazwisko Posiadacza rachunku/ Uzytkownika karty;

3) date dokonania transakcji ptatniczej;

4) oryginalng kwote transakcji pfatniczej;

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

6) wskazanie powodu ztozenia reklamacji;

7) potwierdzenie czy Posiadacz rachunku/ Uzytkownik karty byt w posiadaniu karty w chwili realizacji transakcji
ptatniczej, ktérej dotyczy reklamacja;

8) podpis Klienta w przypadku reklamacji kartowych.

6. Bank udziela odpowiedzi na reklamacje w terminie do 15 dni roboczych od dnia jej otrzymania. W uzasadnionych
przypadkach, gdy zachodzi konieczno$é przeprowadzenia dodatkowego postepowania wyjasniajgcego i tym
samym termin 15 dni roboczych rozpatrzenia reklamacji nie moze zostaé¢ dotrzymany, Bank przed uptywem tego
terminu, informuje Klienta o przyczynie opdznienia ze wskazaniem okolicznosci, ktére muszg zostaé ustalone oraz
przewidywanego terminu udzielenia odpowiedzi.

7. W przypadku stwierdzenia przez Bank wystgpienia nieautoryzowanej transakcji, Bank niezwtocznie po stwierdzeniu
wystgpienia nieautoryzowanej transakcji, to jest najpdzniej do korica kolejnego dnia roboczego, przywraca obcigzony
rachunek Klienta do stanu, jaki istniatby, gdyby nie miata ona miejsca: z wyjgtkiem gdy:

1) Bank ma uzasadnione i nalezycie udokumentowane podstawy, aby podejrzewaé oszustwo i poinformuje o tym w
formie pisemnej organy powotane do $cigania przestepstw;

2) nieautoryzowana transakcja jest skutkiem: postuzenia sie utraconym przez klienta albo skradzionym klientowi
instrumentem ptatniczym lub przywtaszczenia instrumentu ptatniczego, za wyjatkiem gdy: klient nie miat
mozliwosci stwierdzenia utraty, kradziezy lub przywtaszczenia instrumentu ptfatniczego przed wykonaniem
transakcji ptatniczej, z wyjgtkiem przypadku gdy ptatnik dziatat umysinie lub utrata instrumentu ptatniczego
przed wykonaniem transakcji ptatniczej zostata spowodowana dziataniem lub zaniechaniem ze strony
pracownika, agenta lub oddziatu Banku lub podmiotu Swiadczacego na jego rzecz ustugi,

- wowczas Klient odpowiada za nieautoryzowane transakcje ptatnicze do wysokosci rownowartosci w walucie
polskiej 50 euro;

3) Klient doprowadzit do transakcji nieautoryzowanej umysinie albo w wyniku umysinego lub bedgcego skutkiem
razgcego niedbalstwa naruszenia co najmniej jednego z obowigzkéw bezpiecznego korzystania z instrumentu
ptatniczego.

8. Po dokonaniu zwrotu srodkéw z transakcji nieautoryzowanej Bank ma prawo roszczenia zwrotnego, w przypadku

stwierdzenia wystgpienia okolicznosci decydujgcych o odpowiedzialnosci klienta za transakcje nieautoryzowang tj.

udowodnienie oszustwa albo innych okolicznosci potwierdzajacych autoryzacje.
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11.

Bank ma prawo wystgpi¢ na droge sadowg z powddztwa cywilnego z tytutu nienaleznego zwrotu kwoty z transakgcji
uznanej jako nieautoryzowang, jesli posiada uzasadnione i udokumentowane podstawy, iz transakcja miata charakter
transakcji autoryzowane;j.

Bank udziela odpowiedzi na reklamacje dotyczacg nieautoryzowanej transakcji pfatniczej w formie papierowej lub za
pomocy innego trwatego nosnika informacji z zastrzezeniem, ze udzielenie odpowiedzi na reklamacje w wybranej
formie nie moze powodowac wystgpienia ryzyka ujawnienia tajemnicy bankowej osobom nieuprawnionym,
niezwtocznie po zakonczeniu postepowania wyjasniajgcego.

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

§10
[Przetwarzanie danych osobowych]

Gospodarczy Bank Spétdzielczy w Barlinku informuje Panig/Pana o przetwarzaniu danych osobowych stanowigcych

Pani/Pana wtasnos¢ zgodnie z art. 13 ust. 1-2 Rozporzgdzenia 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, zwane dalej ,,RODO").

Gospodarczy Bank Spétdzielczy w Barlinku z siedzibg przy ul. Strzeleckiej 2 74-320 Barlinek, jest Administratorem

Pani/Pana danych osobowych (zwanym dalej ,Administratorem”). Dane kontaktowe: tel.: 95 222 33 00, e-mail:

bank@gbsbank.pl.

Administrator wyznaczyt Inspektora Ochrony Danych, z ktérym moze sie Pani/Pan skontaktowa¢ w sprawach ochrony

swoich danych osobowych pod adresem e-mail: iod@gbsbank.pl, lub pisemnie na adres naszej siedziby wskazany

w punkcie 2 powyzej.

Administrator bedzie przetwarza¢ Pani/Pana dane w celu:

— rozpatrywania reklamacji na podstawie obowigzku z art. 3-10 ustawy z dnia 5 sierpnia 2015 r. o Rozpatrywaniu
reklamacji przez podmioty rynku finansowego, o Rzeczniku Finansowym i o Funduszu Edukacji Finansowej
(podstawa z art. 6 ust 1 lit. c Rozporzadzenia),

— ustalenia i dochodzenia wtasnych roszczen lub obrony przed zgtoszonymi roszczeniami - podstawg prawng
przetwarzania danych osobowych w tym zakresie jest prawnie uzasadniony interes realizowany przez Bank, tj.
art. 6 ust. 1 lit. f Rozporzadzenia,

— wypetnienia obowigzkdéw cigzacych na Banku w zwigzku z prowadzeniem dziatalnosci bankowej oraz w zwigzku
ze ztozong/ym reklamacjg/ wnioskiem - podstawg prawng przetwarzania danych osobowych w tym zakresie jest
art. 6 ust. 1 lit. c Rozporzadzenia,

— statystycznych i raportowania wewnetrznego — podstawg prawng przetwarzania danych osobowych w tym
zakresie jest art. 6 ust. 1 lit. f Rozporzadzenia.

W zakresie, w jakim podstawg przetwarzania Pani/Pana danych osobowych jest przestanka prawnie uzasadnionego

interesu administratora, przystuguje Pani/Panu prawo wniesienia sprzeciwu wobec przetwarzania Pani/Pana danych

osobowych. Administrator przestanie przetwarza¢ Pani/Pana dane w tych celach, chyba ze Administrator bedzie

w stanie wykazaé, ze w stosunku do Pani/Pana danych istniejg dla Administratora wazne prawnie uzasadnione

podstawy, ktére sg nadrzedne wobec Pani/Pana interesdw, praw i wolnosci lub Pani/Pana dane beda niezbedne

Administratorowi do ewentualnego ustalenia, dochodzenia lub obrony roszczen.

Aby wykonaé prawo do sprzeciwu, nalezy skontaktowac sie z placéwka sprzedazowg Banku i ztozy¢ pisemny wniosek.

Pani/Pana dane sg przeznaczone dla Banku, jednakze dostep do nich mogg mie¢ podwykonawcy Administratora, np.

firmy ksiegowe, prawnicze, informatyczne i inne podmioty upowaznione do odbioru Pani/Pana danych osobowych na

podstawie obowigzujacych przepiséw prawa, np.:

— Zwigzek Bankdéw Polskich z siedzibg w Warszawie,

— Rzecznik Finansowy,

— Komisja Nadzoru Finansowego,

—  Ministerstwo Finansow,

— podmioty przetwarzajgce Pani/Pana dane osobowe w imieniu Banku na podstawie zawartej z Bankiem umowy
powierzenia przetwarzania danych osobowych (tzw. podmioty przetwarzajgce),

— podmioty uprawnione do uzyskania danych na podstawie obowigzujgcych przepiséw prawa, w tym przepiséw
Prawa bankowego oraz ustawy o funkcjonowaniu bankdw spdétdzielczych, ich zrzeszaniu sie i bankach
zrzeszajgcych, gdy wystgpig z zadaniem w oparciu o stosowna podstawe prawng,

— podmioty wspierajace Bank w procesach biznesowych i w czynnosciach bankowych.
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Pani/Pana dane osobowe bedg przetwarzane przez Administratora:

— przez okres niezbedny do ustalenia i dochodzenia wtasnych roszczen lub obrony przed zgtoszonymi roszczeniami,

— w zakresie ustalenia i dochodzenia wtasnych roszczen lub obrony przed zgtoszonymi roszczeniami — do momentu
przedawnienia potencjalnych roszczen wynikajgcych z umowy lub z innego tytutu,

— w zakresie wypetnienia obowigzkéw prawnych cigzgcych na Banku — przez okres, w jakim przepisy prawa
nakazujag bankom przechowywanie dokumentacji i wypetnianie wzgledem Pani/Pana obowigzkéw z nich
wynikajacych,

— w zakresie przetwarzania w celach statystycznych i raportowania wewnetrznego — do czasu wypetnienia prawnie
uzasadnionych intereséw Banku stanowigcych podstawe tego przetwarzania lub do czasu wniesienia przez
Panig/Pana sprzeciwu.

Zgodnie z RODO, przystuguje Pani/Panu:

— prawo dostepu do swoich danych oraz otrzymania ich kopii;

— prawo sprostowania (poprawiania) swoich danych;

— prawo usuniecia danych, ograniczenia przetwarzania danych;

— prawo whniesienia sprzeciwu wobec przetwarzania danych;

— prawo przenoszenia danych;

— prawo whniesienia skargi do Prezesa Urzedu Ochrony Danych Osobowych w sytuacji, gdy istnieje podejrzenie, ze
przetwarzanie Pani/Pana danych osobowych narusza przepisy o ochronie danych osobowych.

W ramach rozpatrzenia reklamacji Bank nie podejmuje zadnych decyzji w sposdb zautomatyzowany, w tym

z wykorzystaniem profilowania.

Podanie przez Panig/Pana danych osobowych jest dobrowolne, jednakze jest warunkiem rozpatrzenia przez Bank

Pani/Pana reklamacji oraz ustawowo okreslonych uprawnien i obowigzkéw Banku zwigzanych z wykonywaniem

czynnosci bankowych; w przypadku niepodania danych osobowych Bank zmuszony jest odmoéwic¢ przyjecia

i rozpatrzenia reklamacji.
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[Postanowienia kornicowe]
Zastrzezenia dotyczace wykonywanej przez Bank dziatalnosci lub ustug Swiadczonych przez Bank, przekazane
w formie anonimowej, nie bedg klasyfikowane jako reklamacje.
Bank przyjmuje i poddaje weryfikacji wszystkie zgtoszenia naruszen przepiséw prawa, obowigzujgcych w Banku
procedur wewnetrznych i standardow etycznych (w tym anonimowe zgtoszenia naruszen).
Anonimowe zgtoszenia naruszen przepisbw prawa, obowigzujacych w Banku wewnetrznych procedur oraz
standardéw etycznych, przyjmowane sg oraz rozpatrywane przez Bank na zasadach okreslonych w odrebnych
regulacjach wewnetrznych.
Bank nie przyjmuje i nie rozpatruje reklamacji dotyczacych ustugi zasilenia konta telefonu prepaid (ustuga
dotadowania) za posrednictwem serwisu ustug bankowosci elektronicznej lub mobilnej Banku, z ktérego korzysta
Klient. Reklamacje takie rozpatrywane sg przez Spétke Autopay S.A. z siedzibg w Sopocie zgodnie z ,Regulaminem
Swiadczenia ustugi natychmiastowych dotadowan telefondw komérkowych w bankowosci elektronicznej”. Regulamin
dostepny jest na stronie internetowej Banku.
W przypadku reklamacji dotyczacych ustug ubezpieczeniowych (zgtoszenie dotyczy umowy ubezpieczenia),
reklamacje rozpatrywane sga:
1) przez Bank, w przypadku, gdy Bank jest ubezpieczajgcym,
2) przez zaktad ubezpieczen, gdy Bank jest agentem ubezpieczeniowym.



