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Rozdziat 1. Postanowienia ogdlne

Ten Regulamin moéwi, w jaki sposéb przyjmujemy i rozpatrujemy reklamacje. Reklamacje
dotyczg naszych dziatan, ustug, ktére oferujemy, w tym ustug ptatniczych, oraz innych spraw

zwigzanych z naszym dziataniem.

Kazda reklamacje, ktérg otrzymujemy, rozpatrujemy doktadnie, szybko i obiektywnie. Robimy

to zgodnie z obowigzujgcym prawem i dobrymi zasadami.

W Regulaminie uzywamy zwrotéw typu ,Ty”, ,my”:

1) jesli piszemy w formie ,, Ty” (Twdj, Ciebie, Ci, itp.) - mamy na mysli Ciebie, jako
naszego klienta, stosujemy taka zasade réwniez wtedy, gdy uzywamy takich
zwrotdéw jak np. ,mozesz”, ,korzystasz”, ,masz obowigzek”;

2) jesli piszemy w formie ,my” — mamy na mysli Bank Spétdzielczy w
Jastrzebiu-Zdroju stosujemy taka zasade rowniez wtedy, gdy uzywamy takich

zwrotéw jak np. ,,prowadzimy”, ,zmieniamy”, ,mamy obowigzek”.

Rozdziat 2. Rozpatrywanie reklamacji

1. Masz kilka mozliwosci ztozenia reklamacji:
1) na pismie:

a) w postaci papierowej — osobiscie w naszych placéwkach albo wysytajgc przesytka
pocztowg na adres: Bank Spétdzielczy w Jastrzebiu-Zdroju, ul. 1 Maja 10, 44-330 Ja-
strzebie-Zdrdj, albo

b) w postaci elektronicznej — za pomoca srodka komunikacji elektronicznej (e mail) na

adres: info@bsjastrzebie.pl, albo wysytajac na nasz adres doreczen elektronicznych:

AE:PL-43747-70956-JEHGV-13 (w ramach ustugi e-Doreczenia);
2) ustnie - telefonicznie albo osobiscie do protokotu podczas Twojej wizyty w naszej pla-
cowce.
2. Reklamacje mozesz:
1) ztozy¢ samodzielnie;
2) albo poprosi¢ naszego pracownika, zeby jg spisat.
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. Do zgtoszenia reklamacji potrzebny jest formularz:

1) Zatacznik nr 1 —w wiekszosci spraw;

2) Zatacznik nr 2 — jesli sprawa dotyczy karty ptatniczej lub kredytowe;.

. Reklamacje moze ztozy¢ Twoja zaufana osoba — tzw. petnomocnik.

Taka osoba musi mie¢ od Ciebie pisemne upowaznienie (petnomocnictwo).

. Jedli poprosisz, potwierdzimy Ci, ze przyjelismy Twoja reklamacje.

Potwierdzenie mozesz otrzymac:
1) na pismie;

2) albo e-mailem.

. W umowie z Klientem podajemy:

1) gdzieijak mozna ztozy¢ reklamacje;
2) jak dtugo trwa rozpatrywanie reklamacji;
3) jak poinformujemy Cie o wyniku rozpatrzenia reklamacji;

oraz informacje, ze jesteSmy nadzorowani przez Komisje Nadzoru Finansowego.

. Jedli nie podpisates z nami umowy, ale zgtosisz roszczenie (czyli zgdanie lub skarge), to:

musimy przekazaé Ci potrzebne informacje w ciggu 7 dni od momentu, w ktérym zgtosites

SWO0jg sprawe.

. Gdy ztozysz reklamacje w odpowiedni sposdb (czyli we wtasciwym miejscu i formie),

rozpatrzymy jg i udzielimy Ci odpowiedzi.

. Jezeli podpisates z nami Umowe rozpatrzymy Twojg reklamacje oraz odpowiemy na Twojg

reklamacje na piSmie jak najszybciej, ale nie pdzniej niz w ciggu 30 dni od dnia, w ktérym

otrzymalismy Twojg reklamacje:

1) w postaci elektronicznej — jesli reklamacje ztozytes na piSmie w postaci elektronicznej,
chyba ze poprosisz o odpowiedz na piSmie w postaci papierowej;

2) w postaci papierowe] — jesli reklamacje ztozytes na piSmie w postaci papierowej,
chyba ze poprosisz o odpowiedZ w postaci elektronicznej;

3) w postaci papierowej albo elektronicznej — zgodnie z Twoim wnioskiem w przypadku,
gdy reklamacje ztozytes ustnie.

W przypadku reklamacji, o ktdrych mowa w pkt 9 ppkt 1 odpowiemy na Twojg reklamacje:

1) korzystajac z tego samego srodka komunikacji elektronicznej, za pomoca ktérego

ztozytes reklamacje, albo innego srodka komunikacji elektronicznej, ktérg nam
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11.

12.

13.

14.

15.

16.

17.

wskazates — w przypadku, kiedy ztozytes reklamacje wykorzystujgc Srodek komunikacji
elektronicznej;
2) natwdj adres do doreczen elektronicznych wpisany do bazy adreséw elektronicznych

— jesli reklamacje wyslesz na nasz adres do doreczen elektronicznych.

Woystarczy, ze wyslemy odpowiedz przed koricem tego terminu — nawet jesli dotrze do

Ciebie pdznie;.

Jesli w Twoim zgtoszeniu brakuje waznych informacji lub dokumentéw, poinformujemy

Cie, co trzeba uzupetnic.

Liczenie terminu (30 dni na odpowiedz) zaczyna sie dopiero wtedy, gdy dostarczysz

wszystkie potrzebne dane i dokumenty.

Jesli dostarczysz dodatkowe informacje lub dokumenty do swojej reklamacji,

od razu dotgczymy je do Twojej sprawy.

Jesli reklamacja jest bardzo skomplikowana i nie mozna jej rozpatrzy¢ na czas (do terminu

z pkt 13), poinformujemy Ciebie:

1) o przyczynie opdznienia;

2) co jeszcze musimy wyjasnié;

3) o nowym przewidywanym terminie odpowiedzi, ktéry nie moze by¢ dtuzszy niz 60 dni
od dnia ztozenia reklamacji.

Jesli nie zdgzymy odpowiedzieé Ci w terminie z pkt 13 lub 15, reklamacja jest uznawana za

rozpatrzong tak, jak Ty chcesz.

Odpowiedz na reklamacje powinna by¢ napisana prostym i jasnym jezykiem. Powinna za-

wierac:

1) wyjasnienie faktdw i prawa, chyba ze reklamacja zostata rozpatrzona tak, jak Ty
chcesz;

2) doktadne nasze stanowisko w sprawie reklamacji, z odniesieniem do odpowiednich
fragmentéow umowy;

3) imie i nazwisko osoby odpowiadajgcej oraz jej stanowisko u nas;

4) termin realizacji reklamacji, jesli zostata rozpatrzona zgodnie z Twojg wolg - termin

nie moze by¢ dtuzszy niz 30 dni od daty odpowiedzi.
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Rozdziat 2a. Reklamacja dotyczaca ustug ptatniczych

18.

19.

20.

21.

22.

23.

24,
25.

26.

Odpowiemy na reklamacje dotyczacg ustug ptatniczych w ciggu 15 dni roboczych od jej
otrzymania. Odpowiedz dostaniesz na piSmie w postaci papierowej lub po uzgodnieniu z
Tobg, na innym trwatym nosniku, np. e-mailem.
Jesli reklamacja dotyczagca ustug ptatniczych jest bardzo skomplikowana i nie mozemy jej
rozpatrzyé w czasie 15 dni roboczych, to my:
1) wyjasnimy, dlaczego jest opdznienie;
2) powiemy, co jeszcze musimy sprawdzi¢, aby rozpatrzy¢ reklamacje;
3) podamy nowy termin rozpatrzenia reklamacji, ktéry nie bedzie dtuzszy niz 35 dni
roboczych od daty otrzymania reklamacji.
Aby zachowac termin odpowiedzi, wystarczy, ze wyslemy odpowiedz przed koricem
terminu.
Jesli odpowiedz jest wystana listem, wystarczy, ze nadamy list w placéwce pocztowej
wyznaczonej zgodnie z przepisami prawa pocztowego.
Uzytkownik musi jak najszybciej nas poinformowac o wszystkich transakcjach ptatniczych,
ktore zostaty wykonane bez jego zgody, nie zostaty wykonane lub zostaty zle wykonane.
Jesli jestes konsumentem i nie zgtosisz btedu w transakcji (np. transakcja nie zostata
wykonana, zostata wykonana nieprawidtowo albo bez Twojej zgody), musisz to zrobi¢ w
ciggu 13 miesiecy.
Liczony czas to:
1) od dnia, gdy pobralismy pienigdze z Twojego konta,
lub
2) od dnia, kiedy transakcja miata by¢ wykonana.
Jesli nie zgtosisz tego w tym czasie, tracisz wobec nas prawo do roszczen.
Jesli nie jestes konsumentem (np. jestes firmga) i nie poinformujesz nas o wszystkich
transakcjach ptatniczych, ktére zostaty wykonane bez twojej zgody, nie zostaty wykonane
lub zostaty Zle wykonane w terminie 6 miesiecy od dnia obcigzenia Twojego konta albo od
dnia, w ktorym transakcja miata by¢ wykonana, Twoje roszczenia wzgledem nas wygasaja.
Czas liczymy od:
1) dnia, gdy pienigdze zostaty pobrane z Twojego konta,

lub
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27.

28.

29.

30.

2) dnia, kiedy transakcja miata sie odby¢.
Jesli nie zgtosisz tego w tym czasie, nie mozesz juz dochodzié roszczen wobec nas.
Jesli nie korzystasz z konta (rachunku ptatniczego), czas na zgtoszenie btedéw w transakcji
liczy sie:
1) od dnia, w ktérym wykonano btedng lub nieautoryzowang transakcje,
albo
2) oddnia, w ktorym ta transakcja miata sie odbyc;
3) Jesli wystgpita transakcja, ktérej nie zlecite$ (nieautoryzowana), musimy zwrdcié¢ Ci
pienigdze jak najszybciej — najpdzniej do korica nastepnego dnia roboczego po:
a)  wykryciu takiej transakcji albo
b)  otrzymaniu od Ciebie zgtoszenia.
Wyijatek:
Mozemy wstrzymac zwrot, jesli ma nalezycie udokumentowane dowody, ze doszto do
oszustwa. Wtedy musi zgtosié to pisemnie odpowiednim stuzbom.
Jesli masz konto (rachunek ptatniczy), cofniemy jego stan do tego sprzed btednej
transakcji — tak, jakby sie ona nie wydarzyta.
Jesli cos nie zostato opisane w tym rozdziale, to w sprawach reklamacji dotyczgcych ustug
ptatniczych stosujemy te same zasady, co przy innych reklamacjach opisanych w

Regulaminie.

Rozdziat 3. Tryb odwotawczy

31.
32.

Mozesz nie zgodzi¢ sie z naszg decyzjg w sprawie reklamacji.

Jesli nie uznamy Twojej reklamacji, masz kilka mozliwosci:

1) mozesz odwotaé sie do Zarzagdu Banku — napisz odwotanie;

2) mozesz skorzysta¢ z mediacji (czyli préby porozumienia z pomoca bezstronnej osoby):
a) u Rzecznika Finansowego,
b) w Sadzie Polubownym przy Komisji Nadzoru Finansowego,
c) lub u Arbitra Bankowego przy Zwigzku Bankéw Polskich

3) mozesz wystaé wniosek do Rzecznika Finansowego, zeby rozpatrzyt Twojg sprawe;

4) mozesz pozwac nas do sgdu — jesli uwazasz, ze masz do tego podstawy.
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33.

34.

35.

Odpowiedz, ktdrg od nas otrzymasz, zawiera informacje o Twoich dalszych mozliwosciach.
Dowiesz sie z niej:
1) Zze mozesz sie odwotac;
2) gdzieijak mozesz to zrobic.
Jesli chcesz odwotac sie od naszej decyzji, mozesz to zrobié tak:
1) Zit6z odwotanie na pismie:

a) osobiscie w naszej siedzibie;

b) albo wyslij je listem na nasz adres.

Masz na to 30 dni od dnia otrzymania odpowiedzi na reklamacje.

Nasz Zarzad odpowie na Twoje odwotanie w takim samym czasie, jak w przypadku
reklamacji:
1) zazwyczaj do 30 dni;

2) w trudniejszych sprawach —do 60 dni.

Rozdziat 4. Postanowienia koncowe

36.

Regulamin stosowany jest rowniez wobec innych podmiotdw, takich jak:
1) firmy (osoby prawne);

2) organizacje, ktére majg zdolno$é prawng;

3) urzedyijednostki samorzadu terytorialnego;

4) inne instytucje.

Dotyczy to reklamacji niezwigzanych z ustugami ptatniczymi.

Rozdziat 5. Stownik

Znajdziesz tu wyjasnienia najwazniejszych poje¢, ktére uzywamy w Regulaminie:
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Definicja Opis

1) klient 1) kazda osoba fizyczna, ktéra prowadzi

dziatalnosé gospodarczg (np.
przedsiebiorca albo wspdlnik spotki
cywilnej) ktéra zawarta z Bankiem
umowe na $wiadczenie ustug;

2) osoba fizyczna, ktdra nie ma z nami
podpisanej umowy, ale chce ztozy¢

reklamacje;

2) nasza placéwka Nasza jednostka organizacyjna, w ktérej

prowadzimy bezposrednig obstuge Ciebie/

klientow;

3) odwotanie Twoja wypowiedz, przekazana pisemnie, w
ktérej nie zgadzasz sie z naszg odpowiedzig
na Twojg reklamacje i prosisz o ponowne

rozpatrzenie sprawy;

4) reklamacja Zgtoszenie ztozone przez Ciebie/ Klientow
do nas, w ktdrym wyrazacie swoje
zastrzezenia, dotyczace naszych ustug lub

naszej dziatalnosci;

5) reklamacja dotyczaca ustug Zgtoszenie zastrzezenia przez Ciebie wobec

ptatniczych nas w sprawie wykonania (lub braku
wykonania) ustugi ptatniczej, np.:

e przelewu;

e transakcji kartg;

e wypfaty z bankomatu;

e dziatania aplikacji do ptatnosci.
Mozesz zgtosi¢ reklamacije, gdy uznasz, ze
ustuga zostata wykonana nieprawidtowo, z

opdznieniem lub bez Twojej zgody;
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Definicja

Opis

6) Umowa

To dokument zawarty miedzy Tobg a nami,
ktory okresla zasady korzystania z ustug
przez nas swiadczonych. Umowa opisuje
prawa i obowigzki obu stron oraz reguluje, z
jakich ustug i na jakich warunkach mozesz z

nich korzystaé;

7) Uzytkownik

Osoba, ktéra korzysta z ustug ptatniczych.
Moze to by¢:
e 0soba fizyczna (czyli kazdy cztowiek),
e 0soba prawna (np. firma, fundacja),
¢ innajednostka, ktdra ma zdolnos¢
prawng na mocy ustawy (np. spoétka
jawna).
Uzytkownikiem jest zaréwno ten, kto zleca
ptatnos$é (ptatnik), jak i ten, kto jg otrzymuje

(odbiorca).

8) Zarzad Banku

Nasz Zarzad, czyli Zarzad Banku

Spotdzielczego w Jastrzebiu-Zdroju.

Regulamin obowigzuje od 13 lutego 2026 roku

ZARZAD

BANKU SPOtDZIELCZEGO W JASTRZEBIU-ZDROJU
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