Zatqcznik nr 1 do Instrukcji rozpatrywania skarg i reklamacji w Banku Spoétdzielczym w LobzZenicy

Informacja dotyczaca rozpatrywania skarg i reklamacji

w Banku Spoldzielczym w Y.obzZenicy

Rozdzial 1

Postanowienia ogolne

Niniejsza Informacja dotyczqca rozpatrywania skarg i reklamacji w Banku
Spotdzielczcym w Lobzenicy okresla obowigzki Banku Spoéldzielczego w
Lobzenicy, zwanego dalej Bankiem, zwigzane z trybem sktadania skarg i
reklamacji dotyczacych funkcjonowania Banku Spotdzielczego w Lobzenicy.
Bank Spoéldzielczy w Lobzenicy informuje o mozliwosci ztozenia reklamacji
rozumianej jako wystgpienie Klienta skierowane do Banku odnoszace si¢ do
zastrzezen dotyczacych ustug swiadczonych przez Bank na podstawie zawartej
umowy, zwlaszcza w zakresie kart ptatniczych lub skargi tj. kazdego innego
wystgpienia Klienta skierowanego do Banku, ktore nie jest reklamacja,
odnoszacego si¢ do zastrzezen dotyczacych wykonywanej przez Bank
dziatalnosci.

Kazda skarga/reklamacja zostanie rozpatrzona rzetelnie, wnikliwie i1 terminowo,
z zachowaniem obiektywizmu oraz 2z poszanowaniem powszechnie
obowigzujacych przepisow prawa 1 dobrych obyczajéw. Bank zapewnia
mozliwos¢ ztozenia skargi/reklamacji w sposob nie powodujacy nadmiernych

trudnosci.

Ztozenie skargi/reklamacji powinno nastgpi¢ w mozliwie najkrdtszym terminie
od uzyskania przez Klienta informacji o zaistnieniu okolicznosci budzacych
zastrzezenia. Zlozenie skargi niezwlocznie po powzigciu zastrzezen ulatwi i

przyspieszy rzetelne rozpatrzenie skargi.



Bank Spoétdzielczy w Lobzenicy udostepnia informacje dotyczaca rozpatrywania
skarg 1 reklamacji za posrednictwem strony internetowej oraz bezposrednio w
Centrali Banku przy ul. Wyrzyskiej 26 w Lobzenicy badz w Punkcie Obstugi
Klienta przy ul. 1 Maja 2 w Lobzenicy.

Rozdzial 2

Forma i miejsce zlozenia reklamacji

Skarge/reklamacj¢ moze by¢ ztozona w formie:

1) pisemnej — osobiscie w Centrali Banku przy ul. Wyrzyskiej 26 w
Lobzenicy badz w Punkcie Obslugi Klienta przy ul. 1 Maja 2 w
Lobzenicy lub pismem nadestanym na adres siedziby Banku ul.
Wyrzyska 26, 89-310 Lobzenica - za posrednictwem operatora
pocztowego, kuriera lub postanca badz faksem na numer 67 286 00 51
wew.49,

2) ustnej — osobiscie w Centrali Banku przy ul. Wyrzyskiej 26 w L.obzenicy
badz w Punkcie Obstugi Klienta przy ul. 1 Maja 2 w Lobzenicy lub
telefonicznie pod numerem tel. 67 286 00 51.

3) elektronicznej z wykorzystaniem §rodkow komunikacji elektronicznej, na

adres poczty elektroniczne;j: bslobz@pnet.pl.

Skarga/reklamacja moze zosta¢ ztozona przez Klienta lub spisana przez
pracownika Banku przyjmujacego skarge - na formularzu Zgloszenia
skargi/reklamacji ~ zamieszczonym na  stronie  internetowej  Banku

WWW.bslobzenica.pl , a w zakresie kart ptatniczych reklamacje sktada si¢ na

formularzu. Skarga/reklamacja, w razie potrzeby, powinna zawiera¢ kopie
dokumentéw niezbednych do rozpoznania sprawy.
Skargi/reklamacje nalezy sktada¢ w jezyku polskim. O ile skarga/reklamacja nie

jest sktadana z wykorzystaniem formularzy, o ktérych mowa powyzej, to


mailto:bslobz@pnet.pl
http://www.bslobzenica.pl/

powinna zawiera¢ imi¢ i nazwisko lub nazwe Klienta, adres do korespondenc;i,
numer PESEL, adres e-mail opis zdarzenia, czynno$ci lub ustugi bedacej
przedmiotem skargi/reklamacji oraz wniosek o przestanie odpowiedzi droga
elektroniczng, o ile Klient wyraza takg wolg.

Klient uprawniony jest do ztozenia skargi/reklamacji przez pelnomocnika, na
podstawie udzielonego w formie pisemnej pelnomocnictwa.

Na zadanie Klienta, Bank potwierdza fakt zlozenia skargi/reklamacji na piSmie

badz w innej uzgodnionej z Klientem formie.

Rozdzial 3
Termin rozpatrzenia skargi/reklamacji oraz forma powiadomienia

o rozpatrzeniu skargi/reklamacji

Bank wudziela odpowiedzi na skarge/reklamacje w terminie 30 dni
kalendarzowych od dnia nastgpnego po jej otrzymaniu w formie papierowej lub
za pomocg innego trwatego nosnika informacji, w tym w szczegdlnosci poczta
elektroniczng, o ile Klient w momencie zlozenia skargi zastrzegt sobie taka
forme.

Za dzien otrzymania skargi/reklamacji uwaza sig:

1) w przypadku ztozenia skargi/reklamacji w formie pisemnej poprzez:

a) przestanie za posrednictwem operatora pocztowego, kuriera lub postanca na
adres Centrali Banku— dzieh wplywu korespondencji do Centrali Banku
Spoéidzielczego w Lobzenicy,

b) osobiste ztozenie w Centrali lub w Punkcie Obstugi Klienta — dzien zlozenia
skargi/reklamacji w Centrali lub Punkcie Obstugi Klienta,

c) faksem — dzief otrzymania dokumentu,

2) ustne/telefonicznie — dzien przeprowadzenia rozmowy z Klientem,

3) w przypadku =ztozenia skargi/reklamacji za posrednictwem poczty

elektronicznej — dzien wprowadzenia skargi/reklamacji do §rodka komunikacji



elektronicznej w taki sposob, ze Bank Spoéldzielczy w Lobzenicy mogl si¢
zapozna¢ z jej trescia.
W przypadku, w ktérym skarga/reklamacja nie zawiera wszystkich niezbednych
do jej rozpatrzenia informacji/dokumentéw, Bank informuje Klienta
o koniecznosci uzupehienia zgloszenia. W takim przypadku, termin udzielenia
odpowiedzi biegnie od daty dostarczenia do Banku wszystkich niezbednych do
rozpatrzenia skargi/reklamacji informacji/dokumentow.
Ponadto, w sprawach szczegdlnie skomplikowanych, uniemozliwiajacych
rozpatrzenie skargi/reklamacji 1 udzielenie odpowiedzi w terminie 30 dni
kalendarzowych, Bank informuje Klienta o wydluzeniu terminu rozpatrzenia
skargi/reklamacji 1 okre§la nowy, przewidywany termin rozpatrzenia
skargi/reklamacji 1 udzielenia odpowiedzi, ktory nie moze przekroczy¢ 60 dni
kalendarzowych od dnia otrzymania skargi/reklamacji oraz wyjasnia przyczyne
opoznienia 1 wskazuje okolicznosci, ktore muszg zosta¢ ustalone dla
rozpatrzenia sprawy.
W przypadku niedotrzymania terminu 30 dniowego lub 60 dniowego terminu
rozpatrzenia roszczenia Klienta, skarge/reklamacje uwaza si¢ za rozpatrzong
zgodnie z wolg Klienta.
W przypadku nieuwzglednienia skargi/reklamacji nalezy poda¢ podstawe
faktyczng lub/i prawng odmowy oraz informacj¢ o trybie 1 terminie wniesienia
odwotania.
Rozdzial 4
Tryb odwolawczy

Skarga/reklamacja jest rozpatrywana przez Prezesa Zarzadu Banku.
W przypadku nieuwzglednienia roszczen wynikajacych ze skargi/reklamaci,
Klient ma mozliwo$¢ odwotania si¢ od stanowiska zawartego w odpowiedzi —
do Zarzadu Banku. Zarzad Banku rozpatruje odwotanie, ktére wniesiono w

formie pisemnej, za posrednictwem operatora pocztowego, kuriera na adres



siedziby Banku lub osobiscie w siedzibie Banku, pod warunkiem, ze odwotanie
takie zostalo wniesione nie pdzniej niz w terminie 30 dni kalendarzowych od
daty dorgczenia odpowiedzi na skarge/reklamacje, ktorej odwotanie dotyczy.
Zarzad Banku rozpatruje i udziela odpowiedzi na odwotanie w termie 30 dni
kalendarzowych od dnia nastgpnego po jej otrzymaniu wedlug zasad
okreslonych w Rozdziale 3, z uwzglednieniem mozliwos$ci wezwania Klienta do
uzupelniania odwotania o informacje/dokumenty niezbedne do rozpatrzenia
odwotania oraz mozliwo$ci wydluzenia terminu do rozpatrzenia odwotania do
60 dnia kalendarzowych od dnia jego otrzymania w sprawach szczegélnie
skomplikowanych.
W dalszej kolejnos$ci, po wyczerpaniu postepowania wewnatrzbankowego 1 pod
warunkiem nie uwzglednienia roszczen Klienta zarowno przez Prezesa Zarzadu
jaki 1 Zarzad Banku, Klient ma mozliwos$¢:
1) skorzystania z mediacji przed Sadem Polubownym przy Zwigzku Bankow
Polskich,
2) skorzystania z mediacji przed Rzecznikiem Finansowym przy Komisji
Nadzoru Finansowego,
3) wystgpienia z wnioskiem o rozpatrzenie sprawy do Rzecznika
Finansowego,
4) wystgpienia do  Powiatowego  (Miejskiego) Rzecznika  Praw
Konsumentow — w przypadku Klientéw bedacych konsumentami,
5) wystgpienia z powodztwem przeciwko Bankowi Spoéldzielczemu w
Lobzenicy do Sadu Rejonowego w Ztotowie lub Sadu Okregowego w

Poznaniu, w zalezno$ci od warto$ci dochodzonego roszczenia.



Rozdzial 5

Informacje koncowe

Bank nie pobiera zadnych optat i prowizji za przyjecie i rozpatrzenie skargi.

Wiasciwym dla Banku organem nadzoru jest Komisja Nadzoru Finansowego z
siedzibg przy Placu Powstancow Warszawy 1, 00- 030 Warszawa, adres
korespondencyjny Urzgdu: Komisja Nadzoru Finansowego, Plac Powstancow

Warszawy 1, skr. poczt. 419, 00-950 Warszawa 1.



