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BANK SPOLDZIELCZY W LUBARTOWIE

Zatgcznik

do Uchwaty Nr 33/2024
Zarzgdu BS w Lubartowie
z dnia 9 kwietnia 2024 roku

Regulamin
rozpatrywania skarg/reklamacji Klientow
Banku Spoldzielczego w Lubartowie

Lubartow, kwiecien 2024 roku



Rozdziatl 1. Postanowienia ogdlne

§ 1.

Regulamin rozpatrywania skarg/reklamacji Klientéw Banku Spétdzielczego w Lubartowie, zwany
dalej ,,Regulaminem”, okre$la tryb postgpowania przy przyjmowaniu i rozpatrywaniu skarg/reklamacji
dotyczacych czynnos$ci bankowych w rozumieniu ustawy z dnia 29 sierpnia 1997 r. - Prawo bankowe,
zwigzanych z ustugami $§wiadczonymi przez Bank Spétdzielczy w Lubartowie.

§2.

Przez uzyte w Regulaminie okre$lenia nalezy rozumie¢:

1y
2)
3)
4)
5)

6)

7)

8)

9)

Bank — Bank Spétdzielczy w Lubartowie;

Klient — Klient indywidualny lub instytucjonalny;

Klient indywidualny — bedacy osoba fizyczng Klient Banku;

Klient instytucjonalny — Klient Banku niebgdacy Klientem indywidualnym;

odwolanie — kolejne wystapienie Klienta wyrazone pisemnie, odnoszace si¢ do odpowiedzi
udzielonej przez Bank na wcze$niej ztozong skarge/reklamacije;

placowka sprzedazowa — element struktury organizacyjnej, dzialajacy bezposrednio na
okreslonym jej szczeblu i dla osiagniecia celéw strategicznych Banku. W Banku placéwkami sa:
Oddziaty, Filie i Punkty Kasowe;

reklamacja — kazde wystgpienie wyrazone pisemnie lub ustnie otrzymane od Klienta lub od oséb
dziatajacych w jego imieniu skierowane do Banku, zawierajace zastrzezenia dotyczace ustug
swiadczonych przez Bank;

skarga — $rodek wyrazu klienta Banku, wskazujacy na zaniedbanie lub nienalezyte wykonanie
zadania przez Bank lub jego pracownikéw, naruszenie przez nich prawa, wzglednie interesow
osoby skarzacej, jak tez nieprawidtowe zatatwienie spraw;

umowa — umowa zawarta pomi¢dzy Klientem a Bankiem, dotyczaca ustug w rozumieniu
niniejszego Regulaminu;

10) uslugi — czynnosci bankowe w rozumieniu ustawy z dnia 29 sierpnia 1997 r. - Prawo bankowe.

§3.

Kazda skarga/reklamacja powinna zosta¢ rozpatrzona rzetelnie, wnikliwie 1 bezzwlocznie,
z zachowaniem obiektywizmu oraz z poszanowaniem powszechnie obowigzujacych przepiséw prawa
i dobrych obyczajow.

§ 4.
Klient powinien zglosi¢ skarge/reklamacje do Banku niezwlocznie po uzyskaniu informacji
o zaistnieniu okoliczno$ci budzacych zastrzezenia. Bank rozpatruje reklamacje ztozone przez
Klientéw Banku lub osoby dzialajace w ich imieniu:

1) w przypadku Klientéw indywidualnych w zakresie:

a) transakcji platniczych w terminie nie p6zniejszym niz 13 miesiecy od dnia zaistnienia
zdarzenia,

b) kredytéw konsumenckich w terminie nie pdzniejszym niz 6 lat od dnia zaistnienia
zdarzenia,

c) transakcji na instrumentach finansowych w terminie nie pézniejszym niz 6 lat od dnia
zaistnienia zdarzenia,

d) roszczen zwiazanych z prowadzonym rachunkiem bankowym oraz pozostatych typéw
skarg lub reklamacji w terminie nie pézniejszym niz 2 lata od dnia zaistnienia zdarzenia;



2) w przypadku Klientéw instytucjonalnych w zakresie:
a) transakcji platniczych w terminie nie pdzniejszym niz 1 miesiagc od dnia zaistnienia
zdarzenia,
b) kredytéw w terminie nie pozniejszym niz 3 lata od dnia zaistnienia zdarzenia,
c) roszczen zwigzanych z prowadzonym rachunkiem bankowym oraz pozostatych typéw
skarg lub reklamacji w terminie nie pézniejszym niz 2 lata od dnia zaistnienia zdarzenia.

Skarga/reklamacja powinna zawiera¢ zastrzezenia zwiazane z dziatalnoScia prowadzong przez
Bank wobec Klienta oraz dane adresowe Klienta. Klient powinien dotaczy¢ wszelkie dokumenty
zwigzane z przedmiotem sprawy. Bank moze zwrdéci¢ si¢ do Klienta o uzupetnienie dokumentacji
zglaszanej skargi/reklamacji, w przypadku w ktérym uzupelnienie dokumentéw warunkuje
rozpatrzenie skargi/reklamacji.

Rozdzial 2. Rozpatrywanie skarg/reklamacji

§S.
Skarga/reklamacja moze by¢ ztozona:

1) w formie pisemnej — osobiscie, w siedzibie Banku badz jego placéwce sprzedazowej, albo
przesytka pocztowa w rozumieniu art. 3 pkt 21 ustawy z dnia 23 listopada 2012 r. — Prawo
pocztowe na adres siedziby Banku: 21-100 Lubartéw, ul. Lubelska 95;

2) ustnie — telefonicznie albo osobiscie podczas wizyty Klienta w siedzibie Banku badz jego
placéwce sprzedazowej;

3) w formie elektronicznej — z wykorzystaniem $rodkéw komunikacji elektronicznej, na adres
poczty elektronicznej: bank @bslubartow.pl.

Z zastrzezeniem ust. 1, skarga/reklamacja moze zosta¢ ztozona przez Klienta lub spisana przez
pracownika Banku.

Skarga/reklamacja moze zosta¢ zlozona przez pelnomocnika osoby ja wnoszacej, na podstawie
prawidtowo sporzadzonego pelnomocnictwa.

Na zadanie Klienta, Bank potwierdza fakt zlozenia skargi/reklamacji na piSmie badz za
posrednictwem poczty elektroniczne;.

Bank zamieszcza w umowie zawieranej z Klientem nastepujace informacje dotyczace procedury
sktadania i rozpatrywania skarg/reklamacji:

1) miejsce i form¢ ztozenia skargi/reklamacji;
2) termin rozpatrzenia skargi/reklamacji;

3) sposob powiadomienia o rozpatrzeniu skargi/reklamacji.

W odniesieniu do Klientéw, ktdrzy nie zawarli umowy z Bankiem, informacje, o ktérych mowa
w ust. 5, powinny zosta¢ dostarczone w ciggu 7 dni od dnia, w ktérym nastgpito zgloszenie
roszczen Klienta wobec Banku.

Po zlozeniu przez Klienta skargi/reklamacji, zgodnie z wymogami, dotyczacymi miejsca
i formy ztozenia skargi/reklamacji, Bank rozpatruje skarge/reklamacje i udziela Klientowi
odpowiedzi w formie papierowej lub za pomocg innego trwatego no$nika informacji,
z zastrzezeniem, ze udzielenie odpowiedzi na skarge/reklamacje w wybranej formie nie moze
powodowac¢ wystapienia ryzyka ujawnienia tajemnicy bankowej osobom nieuprawnionym.

Odpowiedz, o ktérej mowa w ust. 7, Bank moze dostarczy¢ poczta elektroniczng wylacznie na
wniosek Klienta.



10.

11.

12.

13.

14.

Odpowiedzi, o ktérej mowa w ust. 7, Bank udziela bez zbednej zwloki, jednak nie pézniej niz
w terminie:

1) 15 dni roboczych od dnia otrzymania skargi/reklamacji zwigzanej z realizacja zlecenia
platniczego oraz wydaniem karty platniczej;

2) 30 dni kalendarzowych od dnia otrzymania skargi/reklamacji niezwiazanej z realizacja
zlecenia platniczego oraz wydaniem karty platnicze;j.

W uzasadnionych przypadkach, gdy zachodzi konieczno$¢ przeprowadzenia postgpowania
wyjasniajacego i ww. terminy rozpatrzenia skargi/reklamacji nie moga zosta¢ dotrzymane,
Bank przed uptywem tego terminu, informuje Klienta o przyczynie opdznienia ze wskazaniem
okolicznosci, ktére musza zosta¢ ustalone oraz przewidywanego termin udzielenia
odpowiedzi.

Bieg terminu rozpatrywania skargi/reklamacji rozpoczyna si¢ w dniu jej wplywu do Banku.
Natomiast w przypadku, w ktérym skarga/reklamacja nie zawiera wszystkich niezbednych do
rozpatrzenia skargi/reklamacji informacji/dokumentéw, Bank informuje Klienta o konieczno$ci
uzupelnienia zgloszenia reklamacyjnego. W takim przypadku termin, o ktérym mowa w ust. 9,
biegnie od daty dostarczenia do Banku wszystkich niezbednych do rozpatrzenia skargi/reklamacji
informacji/dokumentow.

Dostarczone przez Klienta dodatkowe informacje/dokumenty dotyczace skargi/reklamacji zostaja
niezwlocznie dotagczone do skargi/reklamacji.

Uwzgledniajac  postanowienia ust. 10, w szczegdlnie skomplikowanych przypadkach,
uniemozliwiajacych rozpatrzenie skargi/reklamacji 1 udzielenie odpowiedzi w terminie,
o ktéorym mowa w ust. 9, Bank w informacji przekazywanej Klientowi, ktéry wystapit ze
skarga/reklamacja:

1) wyjasnia przyczyn¢ opdznienia;
2) wskazuje okolicznosci, ktére musza zosta¢ ustalone dla rozpatrzenia sprawy;

3) okresla przewidywany termin rozpatrzenia skargi/reklamacji i udzielenia odpowiedzi, ktdry
nie moze przekroczy¢:

a) 35 dni roboczych od dnia otrzymania skargi/reklamacji zwigzanej z realizacja zlecenia
platniczego oraz wydaniem karty ptatniczej, w szczegdélnosci reklamacji kartowych
rozpatrywanych przy udziale Visa lub MasterCard;

b) 60 dni kalendarzowych od dnia otrzymania skargi/reklamacji niezwiazanej z realizacja
zlecenia platniczego oraz wydaniem karty platnicze;j.

W przypadku niedotrzymania terminu okreslonego w ust. 9, a w okreslonych przypadkach takze
terminu okreslonego w ust. 12 pkt 3, skarge/reklamacje uwaza si¢ za rozpatrzong zgodnie z wola
Klienta.

Odpowiedz na skarge/reklamacj¢ powinna by¢ udzielona w sposéb przystepny i zrozumialy oraz
zawiera¢ w szczegdlnosci:

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

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

3) imi¢ i nazwisko osoby udzielajacej odpowiedzi ze wskazaniem jej stanowiska stuzbowego;

4) okre$lenie terminu, w ktérym roszczenie podniesione w skardze/reklamacji rozpatrzonej
zgodnie z wola Klienta zostanie zrealizowane, nie dluzszego niz 30 dni od dnia sporzadzenia
odpowiedzi.



Rozdzial 3. Tryb odwolawczy

§6.
1. W przypadku nieuwzglgdnienia roszczen wynikajacych ze skargi/reklamacji, Klient ma
mozliwos¢:

1) odwotania si¢ od stanowiska zawartego w odpowiedzi — do Zarzadu Banku;

2) zwrécenia si¢ do Miejskiego Rzecznika Konsumenta lub Powiatowego Rzecznika
Konsumenta (przystuguje Klientowi posiadajacemu status konsumenta);

3) zwrdcenia si¢ do Bankowego Arbitrazu Konsumenckiego, dziatajacego przy Zwigzku Bankéw
Polskich w celu pozasadowego rozstrzygnigcia sporu (przystuguje Klientowi posiadajgcemu
status konsumenta) w przypadkach roszczen okreSlonych w Regulaminie Bankowego
Arbitrazu Konsumenckiego, dostepnym na stronie internetowej Zwigzku Bankéw Polskich

(www.zbp.pl);

4) wystapienia z wnioskiem do Rzecznika Finansowego na zasadach okreslonych w ustawie
zdnia 5 sierpnia 2015 r. o rozpatrywaniu reklamacji przez podmioty rynku
finansowego, o Rzeczniku Finansowym i o Funduszu Edukacji Finansowej (w przypadku
Klienta bedacego osobg fizyczng);

5) wystapienia do Rzecznika Finansowego o przeprowadzenie postepowania polubownego na
zasadach okreS§lonych w ustawie z dnia 23 wrze$nia 2016 r. o pozasagdowym rozwiazywaniu
sporéw konsumenckich (w przypadku Klienta bedacego osoba fizyczng);

6) wystapienia z powddztwem do Sadu Powszechnego.

2. Tres¢ odpowiedzi na skarge/reklamacje zawiera pouczenie o mozliwosciach wskazanych
w ust. 1.

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

1) Zarzad Banku rozpatruje odwotanie, ktére wniesiono w formie pisemnej, przesytka pocztowa
na adres siedziby Banku lub osobisécie w siedzibie Banku, pod warunkiem, ze odwotanie takie
zostalo wniesione nie pdzniej niz w terminie 30 dni od daty dorgczenia odpowiedzi na
skarge/reklamacje, ktérej odwotanie dotyczy;

2) z zastrzezeniem pkt 1, Zarzad Banku rozpatruje i udziela odpowiedzi na odwotanie
w terminach, o ktérych mowa w § 5 ust. 91 12 pkt 3, liczonych od daty otrzymania odwotania,
z uwzglednieniem postanowien § 5 ust. 10.

Rozdzial. 4 Postanowienia koncowe

§17.
Wiasciwym dla Banku organem nadzoru jest Komisja Nadzoru Finansowego z siedziba przy

ul. Pigknej 20, 00-549 Warszawa, adres korespondencyjny Urzedu Komisji Nadzoru Finansowego,
ul. Pigkna 20, skr. poczt. 419, 00-549 Warszawa.



