Informacja dla klienta dotvczaca zasad skladania reklamaciji/skarg/wnioskow

W przypadku posiadania zastrzezen dotyczacych ustug swiadczonych przez bank w zakresie
wykonywanych czynno$ci bankowych w rozumieniu ustawy Prawo bankowe z dnia 29
sierpnia 1997 r., klient ma prawo ztozy¢ reklamacje.

[Forma i miejsce zlozenia reklamacji]

§1

1. Reklamacje mogg by¢ wnoszone przez klienta:
1) osobiscie w siedzibie Banku lub w dowolnej placowce Banku, w formie pisemnej lub
ustnej do protokotu;
2) listownie w formie pisemnej na adres Centrali Banku lub dowolnej placowki Banku;
3) z wykorzystaniem $rodkow komunikacji elektronicznej wysylajac e-mail na adres
sekretariat@Ibszdwola.pl,
4) faksem w formie pisemnej na numer tel./43/ 823 40 04
2.W przypadku reklamacji dotyczacych kart ptatniczych sktadanych przez klientow innych
niz instytucjonalnych (za wyjatkiem osob fizycznych prowadzacych dziatalno$¢ gospodarcza,
w tym wspolnikow spotek cywilnych oraz rolnikow) w formie ustnej, Bank wezwie klienta
do uzupelnienia reklamacji poprzez ztozenie podpisu na formularzu reklamacji wypetionym
przez pracownika Banku w terminie 2 dni roboczych od momentu otrzymania wezwania.
3.Reklamacje dotyczace transakcji dokonanych kartami ptatniczymi winny by¢ sktadane na
obowigzujacym w Banku formularzu, przy czym reklamacje dotyczaca kazdej transakcji
nalezy zlozy¢ na oddzielnym formularzu. Do reklamacji — o ile to mozliwe — nalezy
dotaczy¢ dokumenty, dodatkowe informacje/wyjasnienia dotyczace reklamowanej transakc;ji.
Adres siedziby oraz placowek organizacyjnych znajdujg si¢ na stronie internetowej
www.lbszdwola.pl.

[Zakres danych zawartych w reklamacji]
§2

1. Tre$¢ reklamacji ztozonej w formie pisemnej powinna zawierac:
1) imi¢ 1 nazwisko lub nazwe klienta;
2) adres korespondencyjny;
3) doktadny opis zdarzenia lub przedmiotu zastrzezen klienta;
4) oczekiwany przez klienta stan po rozpatrzeniu zastrzezen;
5) whasnoreczny podpis klienta,
z zastrzezeniem ust. 2.
2. Reklamacja dotyczaca transakcji dokonywanych kartami platniczymi oprécz danych
zawartych w ust. 1 dodatkowo powinna zawierac:
1) imi¢ i nazwisko posiadacza karty/uzytkownika karty;
2) numer karty
3) numer rachunku, do ktorego wydano karte
4) date transakcji;
5) kwote transakc;ji;
6) miejsce dokonania reklamowanej transakcji (nazwe placéwki, miasto, panstwo), zgodnie z
danymi zaksiggowanej transakcji.
Formularze reklamacji dostepne sg ponize;.



3. W przypadku stwierdzenia przez bank braku informacji wymaganych do rozpatrzenia
reklamacji, bank zwraca si¢ do klienta o ich uzupetnienie w formie w jakiej klient zlozyt
reklamacjeg.

4.W sytuacji odmowy podania przez klienta wszystkich danych niezbednych do rozpoczecia

procesu dotyczacego rozpatrzenia reklamacji, Bank informuje klienta, Ze rozpatrzenie
reklamacji nie bedzie mozliwe, ze wzgledu na niekompletnos¢ oswiadczenia klienta.
Niezaleznie od powyzszego klient jest informowany o rozpatrzeniu reklamacji niezwtocznie, W
terminie okreslonym w § 4 ust. 1 lub 2.

[Sposéb potwierdzenia wplywu reklamacji]

§3

Bank potwierdza zlozenie reklamacji w formie pisemne;j.

[Termin rozpatrzenia reklamacji]

§4

1.0dpowiedz na reklamacj¢ winna by¢ udzielona bez zbednej zwtloki, nie pdzniej niz w
terminie 15 dni roboczych w przypadku reklamacji, ktére dotycza praw i obowigzkow
wynikajacych z Ustawy o ushugach ptatniczych lub 30 dni kalendarzowych w pozostatych
przypadkach, od dnia otrzymania reklamacji przez Bank.

2. W szczegodlnie skomplikowanych przypadkach terminy, o ktérych mowa w ust. 1 moga ulec
wydluzeniu do 35 dni roboczych w przypadku reklamacji, ktére dotycza praw 1 obowiazkow
wynikajacych z Ustawy o ustugach ptatniczych, oraz do 60 dni kalendarzowych w pozostatych
przypadkach.

3. Za szczegblne skomplikowane przypadki uznaje si¢ konieczno$¢ uzyskania przez Bank
dodatkowych informacji od podmiotow trzecich wspdtpracujacych z Bankiem niezbednych do
rozpatrzenia reklamacji m.in.: reklamacje kartowe, sprawy zwigzane z windykacja kredytow,
sprawy spadkowe, fraudy, reklamacje sktadane przez system Ognivo, Sorbnet, SWIFT.

4. W przypadku braku mozliwosci udzielenia odpowiedzi na zlozong reklamacje w terminie
okreslonym w ust. 1, Bank informuje o tym klienta w formie pisemnej w terminie 14 dni od
otrzymania reklamacji wraz z podaniem:

1) przyczyn opdznienia w rozpatrywaniu reklamacji;
2) okoliczno$ci, ktore muszg zostac ustalone dla rozpatrzenia zastrzezen klienta,
3) przewidywanego terminu udzielenia odpowiedzi na ztozong reklamacje¢, ktory nie

moze by¢ dluzszy niz okre§lony w ust. 2.



5. Do zachowania terminu, o ktorym mowa w ust. 1 1 2 wystarczy wystanie odpowiedzi
przed jego uptywem, a w przypadku odpowiedzi udzielonych na pi$mie - nadanie w placéwce
pocztowej operatora wyznaczonego w rozumieniu art. 3 pkt 13 ustawy z dnia 23 listopada
2012 r. - Prawo pocztowe (Dz. U. z 2012 r., poz. 1529 ze zm.).

6. W przypadku niedotrzymania terminu okre$lonego w ust. 1, a w szczegolnie
skomplikowanych przypadkach, o ktérych mowa w ust. 3 terminu okreslonego w ust. 2,
reklamacj¢ uznaje si¢ za rozpatrzong zgodnie z wolg klienta.

7. Zasad opisanych w ust. 6 nie stosuje si¢ do reklamacji ztozonych przez klientow
instytucjonalnych za wyjatkiem osoéb fizycznych prowadzacych dziatalno$¢ gospodarcza,
w tym wspolnikow spotek cywilnych i rolnikow.

8. Udzielajac odpowiedzi na reklamacje Bank bierze pod uwage stan faktyczny istniejacy w
ostatnim dniu terminu na udzielenie odpowiedzi na reklamacje¢, chyba ze informacje
i ewentualne dokumenty, jakimi dysponuje Bank, umozliwiajg udzielenie odpowiedzi
wczesnie;j.

9. W przypadku gdy zmianie ulegnie stan faktyczny, w oparciu o ktory Bank udzielit
odpowiedzi na reklamacj¢, Bank ponownie rozpoznaje reklamacje biorgc pod uwage
zmieniony stan faktyczny, o ile zmiany nastgpity na korzy$¢ klienta.

[Sposob powiadomienia o rozpatrzeniu reklamacji]

§5

1. Odpowiedz na reklamacj¢ wudzielana jest w formie pisemnej 1 wystana:
1) listem poleconym na adres wskazany w reklamacji przez  klienta,
2)  wylacznie na wniosek klienta z wykorzystaniem $rodkéw komunikacji elektronicznej na
adres mailowy, z ktorego reklamacja zostala wystana, chyba ze klient poda w reklamacji inny
adres mailowy poprzez zalaczenie skanu odpowiedzi.

2. W odniesieniu do klientéw, ktdrzy nie zawarli z bankiem umowy, a ztozyli reklamacje,
odpowiedz wysytana jest na adres wskazany w reklamacji lub adres mailowy, o ktorym mowa
w ust. 1 pkt 2.

[Usluga Chargeback]

§6

1. W przypadku transakcji dokonywanych kartami Bank $wiadczy ustuge chargeback na
whniosek posiadacza karty/uzytkownika karty w przypadku, gdy:

1) zakupiony towar nie zostat dostarczony zgodnie z umowa,

2) zakupiony towar jest niezgodny z opisem (umowa) badz uszkodzony,
3) zakupiona ustuga nie zostala wykonana albo jest niezgodna z opisem (umowag),

4) dokonany zostal zwrot towaru, ale nie nastgpil zwrot zaptaconych $rodkow pieni¢znych,



5) rachunek karty zostat obcigzony kwotg stanowigca nalezno$¢ za ustuge lub towar, ktore nie

byly zamawiane lub nabywane przez posiadacza karty/uzytkownika karty.

2.

Bank przeprowadza ustuge chargeback po podjeciu przez posiadacza karty/ uzytkownika
karty dziatan w stosunku do akceptanta, majacych na celu odzyskanie kwoty transakcji lub
dostarczenie towaru/ustugi zgodnie z umowa albo innych wymogow, od ktorych spetnienia
uzaleznione bedzie uruchomienie ustugi chargeback, jak zastrzezenie karty.

. Posiadacz karty/uzytkownik karty sktada wniosek o ustuge chargeback niezwtocznie po

stwierdzeniu sytuacji okreslonej w ust. 1 i podjeciu dziatan, o ktérych mowa w ust. 2.

. Do wniosku o ustugg chargeback klient winien dotgczy¢ nastepujace dokumenty:

1) potwierdzenie zawarcia umowy, zakupu towaru lub ushugi;

2) pisemne wyjasnienie zawierajace informacje wskazane w § 2 ust. 2;

3) szczegblowy opis zdarzenia oraz wykaz niezgodnosci;

4) informacj¢ na temat dziatan podj¢tych wobec akceptanta (tj. co najmniej wskazanie:
daty i formy kontaktu posiadacza karty/uzytkownika karty z akceptantem, danych
akceptanta, tresci zgtoszonego zadania oraz odpowiedzi udzielonej przez akceptanta);

5) informacj¢, czy towar zostal zwrdocony, a je$li nie — jaka jest tego przyczyna,
potwierdzenie odestania otrzymanego towaru lub opis podjetych prob zwrotu towaru;

6) informacj¢ o rezygnacji z ushugi badz innych zadaniach skierowanych do ustugodawcy
oraz potwierdzenie rezerwacji, anulacji otrzymanej od ustugodawcy lub paragonu
z informacja o zwrocie $srodkéw pienieznych.

. Ustuga chargeback jest przeprowadzana zgodnie z mi¢dzynarodowymi regulacjami

organizacji ptatniczej, ktorej logo znajduje si¢ na karcie wykorzystanej do transakcji (Visa
lub Mastercard), tj. na zasadach i w terminach wskazanych przez te organizacje ptatnicze.

. Decyzja w sprawie zwrotu kwoty transakcji posiadaczowi karty/uzytkownikowi karty jest

niezalezna od Banku.

. Bank informuje posiadacza karty/uzytkownika karty o decyzji akceptanta, w terminie 5 dni

roboczych od dnia jej otrzymania; w przypadku stwierdzenia bezzasadno$ci zgdania
zgloszonego we wniosku o chargeback, kwota kwestionowanej transakcji nie jest
ZWracana.

. W przypadku $wiadczenia przez Bank ustugi chargeback nie stosuje si¢ postanowien

niniejszych Zasad zawartych w § 8 ,,Informacje dodatkowe” ust. 2-4.



[Zglaszanie nieautoryzowanych transakcji platniczych]

§7

1. W przypadku zgloszenia przez klienta transakcji ptatniczej, ktéra wedlug twierdzenia
klienta nie byla przez niego autoryzowana, po stwierdzeniu przez Bank, ze transakcja nie byta
autoryzowana, Bank niezwlocznie nie poOzniej jednak niz do konca dnia roboczego
nastgpujacego po dniu stwierdzenia wystgpienia nieautoryzowanej transakcji przywréci
rachunek klienta do stanu, jaki istniatby, gdyby transakcja nie miata miejsca.

2. Bank niezwtocznie przekazuje klientowi informacj¢, o uznaniu jego roszczenia.

[Informacje dodatkowe]

§8
1. Bank podlega nadzorowi Komisji Nadzoru Finansowego.

2. W razie sporu z bankiem klient bedacy konsumentem moze zwroci¢ si¢ o pomoc do
Miejskiego lub Powiatowego Rzecznika Konsumenta.

3. W przypadku reklamacji dotyczacych ubezpieczen, klient banku ma mozliwo$¢ zwrdcenia
si¢ 0 pomoc do Rzecznika Finansowego.

4. Od stanowiska zawartego w odpowiedzi na reklamacj¢ klient moze:

1) odwota¢ si¢ do Prezesa Zarzadu Ludowego Banku Spoétdzielczego w Zdunskiej Woli., a w
przypadku ztozenia skargi na dziatalno$¢ Zarzadu, do Rady Nadzorczej Banku, poprzez
ztozenie odwotania w formie i miejscu wtasciwej dla reklamacji,

2) ztozy¢ zapis na Sad Polubowny przy Komisji Nadzoru Finansowego**;

3) skorzystac¢ z instytucji Arbitra Bankowego przy Zwigzku Bankow Polskich, o ile warto$¢
przedmiotu sporu nie jest wyzsza niz 12.000 zt*;

4) ztozy¢ wniosek do Rzecznika Finansowego** w sprawie rozwigzania sporu lub

5) wystapi¢ z powodztwem do sadu powszechnego.

5. Zasady opisanej w ust. 4 pkt 4 nie stosuje si¢ do klientow instytucjonalnych za wyjatkiem
osob fizycznych prowadzacych dzialalno$¢ gospodarcza, w tym wspolnikow spotek
cywilnych i rolnikéw.

[Skargi]

§9
1. W przypadku posiadania zastrzezen dotyczacych ustug §wiadczonych przez bank lub
wykonywanej dziatalnoS$ci, nie stanowigcych reklamacji, klient ma prawo ztozy¢ skarge. Do
skarg stosuje si¢ odpowiednio zasady zawarte w § 1 — 6, za wyjatkiem § 4 ust.6 1 § 8 ust. 4
pkt 4.



[Whniosek]

§ 10
1. Przedmiotem wniosku moga by¢ sprawy dotyczace poprawy funkcjonowania banku,
lepszego zaspokojenia potrzeb klientow, usprawnienia pracy lub poszerzania oferty Banku.

2. Do wnioskéw stosuje si¢ odpowiednio zasady zawarte w § 1 — 5, za wyjatkiem § 4 ust. 61 §
8 ust. 4 pkt 4.

Zatacznik nr 1. Wzor formularza reklamacyjnego dla klienta indywidualnego

Zatacznik nr 2. Wzor formularza reklamacyjnego dla klienta instytucjonalnego

Zaktacznik nr 3. Wzor formularza reklamacyjnego dotyczacy karty dla klienta indywidualnego
Zatacznik nr 4. Wzor formularza reklamacyjnego dotyczacy karty dla klienta
instytucjonalnego

Zatacznik nr 5. Wz6r formularza reklamacyjnego dotyczacego reklamacji ubezpieczeniowych

Informacja o podmiotach rozpatrujacych spory konsumenckie

Ludowy Bank Spotdzielczy w Zdunskiej Woli., w zwigzku z wejsciem w zycie Ustawy z dnia
23 wrzesnia 2016 r. o pozasagdowym rozwigzywaniu sporow konsumenckich, informuje, 1z
podmiotem uprawnionym wilasciwym do pozasagdowego rozwigzywania sporéw powstatych
pomiedzy Bankiem a konsumentami oraz osobami fizycznymi prowadzacymi dziatalno$é
gospodarcza, wspolnikami spotek cywilnych oraz rolnikami, jest Rzecznik Finansowy.
Szczegotowe informacje o zasadach rozwigzywania sporow mozna uzyska¢ W Biurze
Rzecznika Finansowego pod adresem: Al. Jerozolimskie 87, 02-001 Warszawa oraz na jego
stronie internetowej: https://rf.gov.pl/.

Ludowy Bank Spotdzielczy w Zdunskiej Woli., w zwiazku z wejsciem w zycie Ustawy z dnia
23 wrzesnia 2016 r. o pozasagdowym rozwigzywaniu sporow konsumenckich, informuje i1z
podmiotem uprawnionym wilasciwym do pozasagdowego rozwigzywania sporow powstatych
pomi¢dzy Bankiem a konsumentami oraz osobami fizycznymi prowadzacymi dziatalnos¢
gospodarcza, wspdlnikami spotek cywilnych oraz rolnikami jest Sad Polubowny przy Komisji
Nadzoru Finansowego, na zasadach okreslonych w Regulaminie Sadu Polubownego.
Szczegodtowe informacje o zasadach rozwigzywania spor6w mozna uzyska¢ pod adresem: 00-
030 Warszawa, P1. Powstancow Warszawy 1 oraz na stronie internetowej https://knf.gov.pl.

Ludowy Bank Spotdzielczy w Zdunskiej Woli, w zwigzku z wejsciem w zycie Ustawy z dnia
23 wrzesnia 2016r. o pozasadowym rozwigzywaniu spordw konsumenckich, informuje iz
podmiotem uprawnionym wilasciwym do pozasgdowego rozwigzywania sporow powstatych
pomigdzy Bankiem a konsumentami jest Bankowy Arbitraz Konsumencki przy Zwigzku
Bankow Polskich. Szczegdtowe informacje o zasadach rozwigzywania sporow mozna
uzyska¢ pod adresem: ul. Z. Herberta 8, 00-380 Warszawa oraz na stronie internetowej
https://zbp.pl/dla-konsumentow/arbiter-bankowy/dzialalnosc.


https://www.sgb.pl/wp-content/uploads/2017/10/Zal_nr_1_Wzor_formularza_reklamacyjnego_dla_klienta_indywidualnego.pdf
https://www.sgb.pl/wp-content/uploads/2017/10/Zal_nr_2_Wzor_formularza_reklamacyjnego_dla_klienta_instytucjonalnego.pdf
https://www.sgb.pl/wp-content/uploads/2017/10/Zal_nr_3_Wzor_formularza_reklamacyjnego_dot._karty_dla_klienta_indywidualnego.pdf
https://www.sgb.pl/wp-content/uploads/2017/10/Zal_nr_4_Wzor_formularza_reklamacyjnego_dot._karty_dla_klienta_instytucjonalnego.pdf
https://www.sgb.pl/wp-content/uploads/2017/10/Zal_nr_4_Wzor_formularza_reklamacyjnego_dot._karty_dla_klienta_instytucjonalnego.pdf
https://rf.gov.pl/
https://knf.gov.pl/

*dotyczy konsumentow
** dotyczy klientow indywidualnych oraz osob fizycznych prowadzacych dziatalno$¢ gospodarcza, w tym
wspolnikow spotki cywilnej oraz rolnikow, dotyczy reklamacji ubezpieczeniowych



