BANK SPOLDZIELCZY
W JASTRZEBIU-ZDROJU bsjastrzebie.pl
ZALOZONY W 1897 :

Zatgcznik nr 2 do Uchwaty Nr 09 /104/2024 Zarzqdu Banku Spdtdzielczego w Jastrzebiu - Zdroju z dnia 3 grudnia 2024 r.

REGULAMIN
ROZPATRYWANIA REKLAMACII
W BANKU SPOtDZIELCZYM W JASTRZEBIU - ZDROJU

Jastrzegbie — Zdrdj, 2024



Rozdziat 1. Postanowienia ogdlne

§1.
Regulamin rozpatrywania reklamacji w Banku Spétdzielczym w Jastrzebiu - Zdroju, zwany dalej
,Regulaminem”, okresla tryb postepowania przy przyjmowaniu i rozpatrywaniu reklamacji dotyczacych
czynnosci bankowych w rozumieniu ustawy z dnia 29 sierpnia 1997 r. Prawo Bankowe (Dz. U.z 2021 r.
poz. 2439 t.j. z pdin. zm.), — zwigzanych z ustugami $wiadczonymi przez Bank Spoétdzielczy
w Jastrzebiu - Zdroju, w tym ustugami pfatniczymi oraz reklamacji dotyczacych innej dziatalnosci
Banku.

§2.
Kazda reklamacja, ktora wptyneta do Banku Spétdzielczego w Jastrzebiu - Zdroju powinna zostaé
rozpatrzona rzetelnie, wnikliwie i bezzwtocznie, z zachowaniem obiektywizmu oraz z poszanowaniem
powszechnie obowigzujgcych przepiséw prawa i dobrych obyczajéw.

§3.
Przez uzyte w Regulaminie okreslenia nalezy rozumie¢:

1) Bank — Bank Spotdzielczy w Jastrzebiu - Zdroju;

2) Placéwka — jednostka organizacyjna Banku okre$lona w Regulaminie Organizacyjnym Banku
Spétdzielczego w Jastrzebiu - Zdroju;

3) Klient — nie tylko konsument, ale takze kazda osoba fizyczna prowadzaca dziatalnosé
gospodarcza (przedsiebiorca - w tym wspdlnicy spétki cywilnej bedacy osobami fizycznymi),
ktéra zawarta z Bankiem umowe na $wiadczenie ustugi albo osoba fizyczna zgtaszajgca
reklamacje, ktdrg z Bankiem nie tgczy umowa na $Swiadczenie ustug;

4) Komdrka organizacyjna - wydzielona podstruktura w pionach struktury organizacyjnej Banku,
ktéra ma na celu wykonywanie okreslonych zadan (np. jednoosobowe stanowisko pracy,
zespot, komadrka organizacyjna);

5) Uzytkownik — osoba fizyczna, osoba prawna oraz jednostka organizacyjna niebedaca osoba
prawng, ktérej ustawa przyznaje zdolnos¢ prawng, korzystajgca z ustug pfatniczych
w charakterze ptatnika lub odbiorcy;

6) Ptatnik — osoba fizyczna, osoba prawna oraz jednostka organizacyjna niebedgca osobg prawng,
ktérej ustawa przyznaje zdolnos¢ prawng, sktadajgca zlecenie ptatnicze;

7) Rada Nadzorcza Banku — Rada Nadzorcza Banku Spotdzielczego w Jastrzebiu - Zdroju;

8) Odbiorca — osoba fizyczna, osoba prawna oraz jednostka organizacyjna niebedaca osoba
prawng, ktorej ustawa przyznaje zdolno$¢ prawng, bedgca odbiorcg srodkéw pienieznych
stanowiacych przedmiot transakcji ptatniczej;

9) Odwotanie — wystgpienie Klienta wyrazone pisemnie lub ustnie, odnoszace sie do
rozstrzygniecia reklamacji;

10) Reklamacja — wystgpienie skierowane do Banku Spoétdzielczego w Jastrzebiu - Zdroju przez jego
Klienta, w ktérym Klient zgtasza zastrzezenia dotyczace ustug swiadczonych przez Bank lub
dotyczace dziatalnosci Banku;

11) Reklamacja dotyczgca ustug ptatniczych — wystgpienie skierowane do Banku, jako dostawcy
ustug ptatniczych, przez Uzytkownika lub posiadacza pienigdza elektronicznego, w ktérym
Uzytkownik lub posiadacz pienigdza elektronicznego zgtasza zastrzezenia dotyczgce ustug
Swiadczonych przez Bank, jako dostawce ustug ptatniczych;
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10.

12) Umowa — umowa zawarta pomiedzy Klientem a Bankiem, dotyczaca Ustug w rozumieniu
niniejszego Regulaminu;

13) Ustugi — czynnosci bankowe w rozumieniu ustawy z dnia 29 sierpnia 1997 r. Prawo Bankowe;

14) Zarzad Banku — Zarzad Banku Spoétdzielczego w Jastrzebiu - Zdroju.

Rozdziat 2. Rozpatrywanie reklamacji

§4.
Reklamacja moze by¢ ztozona:
1) w formie pisemnej — osobiscie, w siedzibie Banku badz w jego Placéwkach, albo przesytka
pocztowg w rozumieniu art. 3 pkt 21 ustawy z dnia 23 listopada 2012 r. — Prawo pocztowe
(Dz. U.z2020r. poz. 1041 t.j. z pdzn. zm.) na adres siedziby Banku, to jest: Bank Spétdzielczy
w Jastrzebiu - Zdroju, 44-330 Jastrzebie - Zdréj ul. 1 Maja 10;
2) ustnie — telefonicznie albo osobiscie do protokotu, podczas wizyty Klienta w siedzibie Banku
badz w jego Placdwce.
3) w formie elektronicznej z wykorzystaniem srodkéw komunikacji elektronicznej, na adres
poczty elektronicznej: info@bsjastrzebie.pl
7 zastrzezeniem ust. 1, reklamacja moze zosta¢ ztozona przez Klienta lub spisana przez
pracownika Banku na formularzu stanowigcym Zatgcznik nr 1 do Regulaminu z zastrzezeniem, ze
dla spraw dotyczacych kart ptatniczych i kredytowych przeznaczony jest formularz stanowigcy
Zatacznik nr 2 do niniejszego Regulaminu.
Reklamacja moze zostac ztozona przez petnomocnika, na podstawie pisemnego petnomocnictwa.
Na zadanie Klienta, Bank potwierdza fakt ztozenia reklamacji na piSmie badz za posrednictwem
poczty elektronicznej.
Bank zamieszcza w umowie zawieranej z Klientem nastepujgce informacje dotyczgce procedury
sktadania i rozpatrywania reklamacji:
1) miejsce i forme ztozenia reklamacji;
2) termin rozpatrzenia reklamacji;
3) sposdb powiadomienia o rozpatrzeniu reklamacji,
a takze informacje o podleganiu przez Bank nadzorowi Komisji Nadzoru Finansowego.
W odniesieniu do Klientdw, ktérzy nie zawarli umowy z Bankiem, informacje, o ktérych mowa
w ust. 5, powinny zosta¢ dostarczone w ciggu 7 dni od dnia, w ktorym nastgpito zgtoszenie
roszczen Klienta wobec Banku.
Po ztozeniu przez Klienta reklamacji, zgodnie z wymogami dotyczacymi miejsca i formy ztozenia
reklamacji, Bank rozpatruje reklamacje i udziela Klientowi odpowiedzi w formie papierowej lub za
pomocy innego trwatego nosnika informacji, w tym w szczegdlnosci pocztg elektroniczna.
Odpowied?, o ktérej mowa w ust. 7, Bank moze dostarczy¢ poczty elektroniczng wytgcznie na
whniosek Klienta.
Odpowiedzi, o ktorej mowa w ust. 7, nalezy udzieli¢ bez zbednej zwtoki, jednak nie pdzniej niz
w terminie 30 dni od dnia otrzymania reklamacji. Do zachowania terminu wystarczy wystanie
odpowiedzi przed jego uptywem.
W przypadku, w ktérym reklamacja nie zawiera wszystkich niezbednych do jej rozpatrzenia
informacji/dokumentow, Bank informuje Klienta o koniecznosci uzupetnienia zgtoszenia
reklamacyjnego. W takim przypadku, termin o ktérym mowa w ust. 9 biegnie od daty
dostarczenia  do  Banku  wszystkich  niezbednych  do  rozpatrzenia reklamacji
informacji/dokumentow.
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11.

12.

13.

Dostarczone przez Klienta dodatkowe informacje/dokumenty dotyczace reklamacji  zostajg

niezwtocznie dotgczone do reklamacji.

Uwzgledniajagc postanowienia ust. 10, w szczegdlnie skomplikowanych przypadkach,

uniemozliwiajgcych rozpatrzenie reklamacji i udzielenie odpowiedzi w terminie, o ktéorym mowa

w ust. 9, Bank w informacji przekazywanej Klientowi, ktéry wystgpit z reklamacja:

1) wyjasnia przyczyne opdznienia;

2) wskazuje okolicznosci, ktére musza zostac ustalone dla rozpatrzenia sprawy;

3) okresla przewidywany termin rozpatrzenia reklamacji i udzielenia odpowiedzi, ktéry nie moze
przekroczy¢ 60 dni od dnia otrzymania reklamacji.

W przypadku niedotrzymania terminu okreslonego w ust. 9, a w okreslonych przypadkach

terminu okreslonego w ust. 12, reklamacje uwaza sie za rozpatrzong zgodnie z wolg Klienta.

Odpowiedz, na reklamacje powinna by¢ udzielona w sposéb przystepny i zrozumiaty oraz

zawiera¢ w szczegolnosci:

1) uzasadnienie faktyczne i prawne, chyba ze reklamacja zostata rozpatrzona zgodnie z wolg
Klienta;

2) wyczerpujacy informacje na temat stanowiska Banku w sprawie skierowanych zastrzezen,
w tym wskazanie odpowiednich fragmentéw wzorca umowy lub umowy;

3) imie i nazwisko osoby udzielajgcej odpowiedzi, ze wskazaniem jej stanowiska stuzbowego;

4) okreslenie terminu, w ktorym roszczenie podniesione w reklamacji rozpatrzonej zgodnie z
wolg Klienta zostanie zrealizowane, nie dtuzszego niz 30 dni od dnia sporzadzenia odpowiedzi.

Rozdziat 2a. Reklamacja dotyczgca ustug ptatniczych

§ 4a.

Bank udziela odpowiedzi na reklamacje dotyczgcg ustug ptatniczych w terminie 15 dni roboczych

od dnia otrzymania reklamacji. Odpowiedzi udziela sie w postaci papierowej lub po uzgodnieniu z

uzytkownikiem, na innym trwatym nosniku informaciji.

W  szczegdlnie skomplikowanych przypadkach uniemozliwiajgcych rozpatrzenie reklamac;ji

dotyczacej ustug ptatniczych i udzielenie odpowiedzi w terminie, o ktérym mowa w ust. 1, Bank:

1) wyjasnia przyczyne opdznienia;

2) wskazuje okolicznosci, ktére muszg zostac ustalone w celu rozpatrzenia sprawy;

3) okresla przewidywany termin rozpatrzenia reklamacji dotyczacej ustug ptatniczych i udzielenia
odpowiedzi, nie dtuzszy niz 35 dni roboczych od dnia otrzymana reklamacji dotyczacych ustug
ptatniczych.

Do zachowania termindw, o ktorych mowa w ust. 1 i ust. 2 pkt 3, wystarczajgce jest wystanie

odpowiedzi przed ich uptywem, a w przypadku odpowiedzi udzielonych na piSmie - nadanie

w placowce pocztowej operatora wyznaczonego w rozumieniu art. 3 pkt 13 ustawy z dnia

23 listopada 2012 r. - Prawo pocztowe (Dz. U. z 2020 r. poz. 1041 t.j. z pdzn. zm.).

Uzytkownik niezwtocznie powiadamia Bank o stwierdzonych nieautoryzowanych, niewykonanych

lub nienalezycie wykonanych transakcjach ptatniczych.

Jezeli uzytkownik bedacy konsumentem nie dokona powiadomienia, o ktéorym mowa w ust. 4,

w terminie 13 miesiecy od dnia obcigzenia rachunku ptatniczego albo od dnia, w ktérym

transakcja miata by¢ wykonana, roszczenia uzytkownika wzgledem Banku z tytutu

nieautoryzowanych, niewykonanych lub nienalezycie wykonanych transakcji pfatniczych
wygasaja.

Jezeli uzytkownik niebedgcy konsumentem nie dokona powiadomienia, o ktérym mowa w ust. 4,

w terminie 6 miesiecy od dnia obcigzenia rachunku ptatniczego albo od dnia, w ktérym transakcja
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miata by¢ wykonana, roszczenia uzytkownika wzgledem Banku z tytutu nieautoryzowanych,
niewykonanych lub nienalezycie wykonanych transakcji ptatniczych wygasaja.

W przypadku gdy uzytkownik nie korzysta z rachunku ptatniczego, termin, o ktérym mowa w ust.
4, liczy sie od dnia wykonania nieautoryzowanych lub nienalezycie wykonanych transakcji
ptatniczych albo od dnia, w ktérym transakcja ptatnicza miata by¢ wykonana.

Z zastrzezeniem ust. 5, w przypadku wystgpienia nieautoryzowanej transakcji ptatniczej Bank
niezwtocznie, nie pdZniej jednak niz do kornca dnia roboczego nastepujgcego po dniu stwierdzenia
wystgpienia nieautoryzowanej transakcji, ktorg zostat obcigzony rachunek ptatnika, lub po dniu
otrzymania stosownego zgtoszenia, zwraca ptfatnikowi kwote nieautoryzowanej transakcji
pfatniczej, z wyjatkiem przypadku, gdy Bank ma uzasadnione i nalezycie udokumentowane
podstawy, aby podejrzewac oszustwo i poinformuje o tym w formie pisemnej organy powotane
do s$cigania przestepstw. W przypadku, gdy ptatnik korzysta z rachunku ptatniczego, Bank
przywraca obcigzony rachunek ptatniczy do stanu, jaki istniatby, gdyby nie miata miejsca
nieautoryzowana transakcja ptatnicza.

W zakresie nieuregulowanym w niniejszym Rozdziale, do Reklamacji dotyczacych ustug
ptatniczych stosuje sie odpowiednio postanowienia Regulaminu dotyczace rozpatrywania
Reklamacji.

Rozdziat 3. Tryb odwotawczy

§5.

W przypadku nieuwzglednienia roszczen wynikajgcych z reklamacji, Klient ma mozliwos¢:

1) odwotania sie od stanowiska zawartego w odpowiedzi — do Zarzagdu Banku;

2) skorzystania z mediacji przed Rzecznikiem Finansowym lub Sgdem Polubownym przy Komisji
Nadzoru Finansowego lub Zwigzku Bankéw Polskich;

3) wystapienia z wnioskiem o rozpatrzenie sprawy do Rzecznika Finansowego;

4) wystagpienia z powddztwem przeciwko Bankowi Spétdzielczemu w Jastrzebiu - Zdroju do
wiasciwego Sadu, w zaleznosci od wartosci dochodzonego roszczenia.

Tres$¢ odpowiedzi na reklamacje zawiera pouczenie o mozliwos$ciach wskazanych w ust. 1.

W przypadku o ktérym mowa w ust. 1 pkt 1:

1) Zarzad Banku rozpatruje odwotanie, ktére wniesiono w formie pisemnej, przesytkg pocztowga
na adres siedziby Banku lub osobiscie w siedzibie Banku, pod warunkiem, ze odwotanie takie
zostato wniesione nie pdzniej niz w terminie 30 dni od daty doreczenia odpowiedzi na
reklamacje, ktérej odwotanie dotyczy;

2) Z zastrzezeniem pkt 1, Zarzad Banku rozpatruje i udziela odpowiedzi na odwotanie
w terminach, o ktérych mowa w § 4 ust. 9 i 12, liczonych od daty otrzymania odwotania,
z uwzglednieniem postanowien § 4 ust. 10.

Rozdziat. 4 Postanowienia koricowe

§6.

Niniejszy Regulamin stosuje sie odpowiednio wobec reklamacji nieobjetych niniejszym Regulaminem,

w szczegolnosci wobec reklamacji oséb prawnych, jednostek organizacyjnych niebedacych osobami

prawnymi, o ile posiadajg zdolno$¢ prawng, jednostek samorzadu terytorialnego i innych podmiotow

w zakresie niedotyczgcym ustug pfatniczych.
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