Tryb i zasady wnoszenia i rozpatrywania skarg/ reklamacji
Klientéw Banku Spétdzielczego w Lubeni

Klient Banku Spétdzielczego w Lubeni, zwanego dalej Bankiem, ma mozliwo$¢ ztozenia skargi/reklamacji, czyli wystgpienia
zawierajgcego zastrzezenia dotyczgce swiadczonych ustug lub dziatalnosci Banku, a Bank ma obowigzek rozpatrzenia
skargi/reklamacji wedtug ponizszych zasad:

1.

W celu umozliwienia Bankowi rzetelnego rozpatrzenia skargi/reklamacji, Klient powinien zgtosi¢ skarge/reklamacje
niezwiocznie po uzyskaniu informaciji o zaistnieniu okolicznosci budzgcych zastrzezenia.

Klient moze sktadaé skarge/reklamacje w dowolnej placowce Banku (adresy i numery telefonéw podane sg na stronie
internetowej Banku):

a. w formie pisemnej — osobiscie albo przesytkg pocztowg w rozumieniu art. 3 pkt. 21 ustawy z dnia 23.11.2012 r. —
prawo pocztowe (Dz.U. z 2018 poz. 2188 z pozn. zm);

b. ustnie — telefonicznie albo osobiscie podczas wizyty Klienta w placéwce Banku;

c. w formie elektronicznej — na adres poczty elektronicznej sekretariat@bs.lubenia.pl.

Tres¢ skargi/reklamaciji ztozonej w formie pisemnej powinna zawierac:

1) imie i nazwisko sktadajgcego reklamacje,

2) nr PESEL w przypadku osoby fizycznej lub REGON / NIP w przypadku osoby prawnej lub jednostki
organizacyjnej nieposiadajgcej osobowosci prawne;j,

3) adres korespondencyijny,

4) doktadny opis zdarzenia lub przedmiotu zastrzezen,5) wtasnoreczny podpis skfadajacego reklamacije.

Tres$¢ skargi/reklamacji ztozonej w formie elektronicznej powinna zawiera¢ dane okreslone w ust. 3 pkt. 1 — 4.
Reklamacja dotyczaca transakcji ptatniczej powinna dodatkowo zawierac:

1) imie i nazwisko uzytkownika karty,

2) numer Kkarty,

3) numer rachunku Karty,

4) date i kwote reklamowanej transakcji ptatniczej,

5) miejsce dokonania reklamowanej transakcji ptatniczej (nazwa placowki, miasto, panstwo).

Bank moze zwréci¢ sie do Klienta z prosbg o ztozenie dodatkowych pisemnych informacji lub dostarczenie
dodatkowych dokumentow, jezeli uzyskanie tych informacji bedzie niezbedne do rozpatrzenia reklamacgiji.

Bieg terminu rozpatrzenia skargi/reklamacji rozpoczyna sie w dniu jej wptywu do Banku.

Skargal/reklamacja przekazana do Banku jest rozpatrywana w sposob zapewniajacy wydanie niezaleznego
i obiektywnego rozstrzygniecia zastrzezenia w niej zawartego.

Bank udziela odpowiedzi na skarge/reklamacje bez zbednej zwitoki, jednak nie pézniej niz w terminie:

- 15 dni roboczych od daty otrzymania skargi/reklamacji zwigzanej z realizacjg zlecenia ptatniczego oraz wydania
karty ptatniczej,

- 30 dni kalendarzowych od daty otrzymania reklamacji niezwigzanej z realizacjg zlecenia ptatniczego oraz wydania
karty ptatniczej.

W szczegdlnie skomplikowanych przypadkach, uniemozliwiajgcych rozpatrzenie reklamaciji i udzielenie odpowiedzi w
terminach okreslonych w pkt. 6, Bank informuje Klienta o prowadzonym postepowaniu i zakresla nowy termin
udzielenia odpowiedzi, ktéry nie moze przekroczyc¢:

- 35 dni roboczych od daty otrzymania skargi/reklamacji zwigzanej z realizacjg zlecenia ptatniczego oraz wydania karty
pfatniczej, w szczegdlnoéci reklamaciji kartowych rozpatrywanych przy udziale Visa lub MasterCard,

- 60 dni kalendarzowych od daty otrzymania skargi/reklamacji niezwigzanej z realizacjg zlecenia ptatniczego oraz
wydania karty ptatniczej.

O rozpatrzeniu skargi/reklamacji Klient zostaje poinformowany pisemnie, w postaci papierowej lub pocztg
elektroniczng z zastrzezeniem, ze odpowiedz w formie elektronicznej moze by¢ dostarczona wytgcznie na wniosek
Klienta.

Klienci Banku bedacy konsumentami majg mozliwos¢é zwrdécenia sie o pomoc do Miejskich i Powiatowych
Rzecznikéw Konsumenta.

Klienci Banku maja mozliwos¢ skorzystania z mediacji przed Rzecznikiem Finansowym, Sagdem Polubownym przy
Komisji Nadzoru Finansowego lub Zwigzku Bankoéw Polskich.

Bank Spétdzielczy w Lubeni podlega nadzorowi Komisji Nadzoru Finansowego oraz dopuszcza mozliwosé
polubownego rozwigzywania sporow.


mailto:sekretariat@bs.lubenia.pl

