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Regulamin rozpatrywania skarg klientow

Banku Spoétdzielczego w Kielcach.

§1
Uzyte w niniejszym Regulaminie pojecia i oznaczenia oznaczaja:

1) Bank—Bank Spétdzielczy w Kielcach;

2) jednostka organizacyjna — jednostka lub komérka organizacyjna, ktorej zakresu dziatania
dotyczy skarga;

3) skarga — wystgpienie skierowane do Banku przez klienta, z wyjatkiem reklamacji, zawierajace
zastrzezenia dotyczgce wykonywanej przez Bank dziatalnosci;

4) reklamacja— wystgpienie skierowane do Banku przez klienta, w ktérym klient zgtasza
zastrzezenia dotyczace ustug swiadczonych przez Bank;

5) komérka wiodgca — komodrka lub jednostka organizacyjna Banku wskazana przez Cztonka
Zarzadu jako odpowiedzialna za szczegdtowe rozpatrzenie skargi oraz udzielenie odpowiedzi
na skarge;

6) klient - klient Banku, w tym takze klient ktéry ztozyt wniosek o skorzystanie z ustug
Swiadczonych przez Bank z ktérym nie doszto do zawarcia ostatecznej umowy o swiadczenie
ustug oraz byty klient Banku.

§2

1. Kazdy klient Banku jest uprawniony do ztozenia skargi zawierajgcej krytyczne uwagi, opinie
lub zadania dotyczgce w szczegdlnosci zaniedban lub nienalezytego wykonywania zadan
przez jednostki/komérki organizacyjne lub pracownikéw Banku, naruszenia praworzgdnosci
lub intereséw klienta, ogdlnie przyjetych norm obyczajowych, a takie przewlektego
lub biurokratycznego zatatwiania spraw.

2. Skarga moze by¢ ztozona w kazdej jednostce organizacyjnej Banku obstugujgcej klientéw.

3. Skarga moze by¢ ztozona:

1) w formie pisemnej — osobiscie w jednostce organizacyjnej banku obstugujacej klientéw,
albo przesytkg pocztowq lub przy uzyciu adresu do doreczen elektronicznych o ktéorym mowa
w art. 2 pkt 1 ustawy z dnia 18 listopada 2020 r. o doreczeniach elektronicznych (Dz.U. z 2024
r. poz. 1045 i 1841), wpisanego do bazy adresdw elektronicznych, o ktérej mowa w art. 25 tej
ustawy, tj.: AE:PL-34274-51252-TAHAV-23;

2) ustnie — telefonicznie albo osobiscie do protokotu podczas wizyty klienta w jednostce
o ktérej mowa w pkt 2;

3) elektronicznie na nastepujgcy adres poczty elektronicznej ,,skargi@bskielce.com.pl”;

4. Wykaz jednostek Banku i ich adresy znajduje sie na stronie internetowej Banku Spétdzielczego
w Kielcach: www.bskielce.com.pl .



mailto:skargi@bskielce.com.pl
http://www.bskielce.com.pl/

5. Wszystkie czynnosci zwigzane z przyjeciem i rozpatrywaniem skargi dokonywane sg w jezyku
polskim.

§3

1. Skarga powinna zawiera¢ dane umozliwiajgce identyfikacje klienta oraz przedmiot skargi,

tj. co najmnie;j:

1) imie i nazwisko klienta;

2) adres korespondencyjny;

3) opis nieprawidtowosci;

4) w przypadku skarg w formie pisemnej wtasnoreczny podpis.

2. Jezeli ztozona skarga nie zawiera wystarczajacych informacji, o ktérych mowa w ustepie
poprzednim, Bank wystepuje do klienta o uzupetnienie przedmiotowych informacji,
ze wskazaniem, iz w przypadku braku ich uzupetnienia rozpatrzenie skargi moze byé niemozliwe.

3. Wystgpienie o uzupetnienie danych identyfikujgcych klienta nastepuje w takiej formie,
w jakiej wptyneto zgtoszenie skargi.

4. Jezeli klient, nie uzupetni danych stosownie do tresci ust. 2 oraz Bank nie jest w stanie
na podstawie ztozonej skargi zidentyfikowac klienta, zgtoszenie nie jest traktowane jako skarga,
W rozumieniu niniejszego Regulaminu.

5. W przypadku gdy dane wskazane przez klienta, identyfikujgce klienta, sg niezgodne z danymi
posiadanymi przez Bank, Bank moze udzieli¢ odpowiedzi, zawierajacej informacje objete
tajemnicg bankowa, tylko w przypadku zweryfikowania tozsamosci klienta. Weryfikacja nastepuje
w formie telefonicznej. Weryfikacja odbywa sie poprzez zadanie kilku pytan o dane osobowe,
ktére znajduja sie w kartotece klienta w systemie gtdwnym Banku. W stosunku do niedosztych
klientow Banku, tozsamos¢ klienta potwierdza sie w oparciu o dane na ztozonym wniosku o dang
ustuge.

§4

Skargami nie sg w szczegdlnosci:

1) wystgpienia klientéw dotyczace:

a) dokonania korekty btednych lub niestusznych ksiegowan na rachunkach;

b) obcigzen zwigzanych z operacjami kartowymi;

c) zmiany wysokosci stawek oprocentowania depozytéw i kredytéw oraz optat i prowizji,
za wyjatkiem sytuacji, gdy mogto nastgpic naruszenie przez Bank obowigzujgcych przepiséw
wewnetrznych;

d) opdinien zwigzanych z ksiegowaniem na rachunkach;

e) braku dostepu do rachunku przez Internet, za wyjgtkiem interwencji klientéw
spowodowanych nienalezytym zatatwieniem ich wczes$niejszych wystgpien lub reklamacji
w sprawach, o ktérych mowa w lit. a-e;

2) pisma lub wnioski w postepowaniu egzekucyjnym prowadzonym przez Bank
lub wyspecjalizowany podmiot wskazany przez Zarzad Banku;

3) skargi anonimowe oraz skargi co do ktérych nie jest mozliwa identyfikacja klienta
lub przedmiotu skargi;

4) skargi pracownikdw Banku, chyba Zze pracownik sktada skarge w zwigzku z tym,
iz jest jednoczesnie klientem Banku;
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5) reklamacje;
6) inne sugestie i uwagi klientéw, nie wskazujgce nieprawidtowosci w funkcjonowaniu Banku;
7) zapytania zwigzane ze $wiadczonymi przez Bank ustugami.

§5
1. OdpowiedZ na skarge nastepuje w formie pisemnej, chyba ze klient wnidst o udzielenie
odpowiedzi w formie elektronicznej.
2. Udzielenie odpowiedzi w formie elektronicznej jest mozliwe wytacznie w przypadku
gdy odpowiedZ udzielona w tej formie spetnia wszystkie wymogi okreslone w niniejszym
Regulaminie, w tym w zakresie tajemnicy bankowe;j.

§6
Odpowiedzi na skarge Bank udziela bez zbednej zwtoki, jednak nie pdzniej niz w terminie 30 dni
od dnia otrzymania skargi. Do zachowania terminu wystarczy wystanie odpowiedzi
przed jego uptywem.
§7
1. W szczegélnie skomplikowanych przypadkach, uniemozliwiajgcych rozpatrzenie skargi
i udzielenie odpowiedzi w terminie 30 dni od otrzymania skargi, Bank przekazuje klientowi,
ktéry wystgpit ze skargg, informacje w ktoérej:
1) wyjasnia sie przyczyne opdznienia;
2) wskazuje okolicznosci, ktdre muszg zostac ustalone dla rozpatrzenia sprawy;
3) okredla sie przewidywany termin rozpatrzenia skargi i udzielenia odpowiedzi, ktéry nie moze
przekroczy¢ 60 dni od dnia otrzymania skargi.
2. Przez szczegdlnie skomplikowany przypadek nalezy rozumieé, skarge ktérej poziom ztozonosci
stanu faktycznego badz prawnego przekracza mozliwo$é jej prawidtowego zanalizowania
oraz udzielenia odpowiedzi w terminie 30 dni od dnia otrzymania skargi.

§8

1. W terminie 14 dni od dnia otrzymania odpowiedzi na skarge, Klient moze ztozy¢ odwotanie
od udzielonej odpowiedzi na skarge w celu ponownego rozpatrzenia sprawy.

2. Skarga oraz odwotanie moze réwniez zostac ztozona przez uprawnionego petnomocnika klienta
lub inng osobe uprawniong, z wyjgtkiem sytuacji gdy z petnomocnictwa, umowy o $wiadczenie
ustugi lub przepiséw prawa wynika uregulowanie odmienne.

3. W przypadku o ktérym mowa w ust. 2, Bank moze udzieli¢ odpowiedzi petnomocnikowi wytgcznie
gdy:

1) posiada dokument potwierdzajgcy umocowanie osoby sktadajgcej skargi;
2) do skargi zatgczono uwierzytelniony dokument potwierdzajgcy umocowanie osoby
sktadajacej skarge.

§9
1. OdpowiedZ na skarge, albo odwotanie od udzielonej odpowiedzi, powinna by¢ udzielona
w sposOb przystepny i zrozumiaty.
2. W przypadku odpowiedzi na odwotanie, odpowiedZ powinna zawiera¢ pouczenie o mozliwosci
wystgpienia z powddztwem do sgdu powszechnego.
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§10
W przypadku gdy klient sktadajgcy skarge na podstawie przepisbw prawa powszechnie
obowigzujgcego nie jest uprawniony do uzyskania informacji objetych tajemnicg bankowg w zakresie
przedmiotu skargi, Bank informuje klienta, iz w zwigzku z powyzszym nie moze ujawni¢ zadnych
informacji objetych tajemnica bankowa, co uniemozliwia udzielenia merytorycznej odpowiedzi
na ztozong skarge.

§11
Przetwarzanie danych osobowych w zwigzku z rozpatrywaniem skarg nastepuje z uwzglednieniem
uregulowan prawnych wynikajgcych z Rozporzadzenia Parlamentu Europejskiego i Rady (UE)
2016/679 z dnia 27 kwietnia 2016 r. w sprawie ochrony oséb fizycznych w zwigzku z przetwarzaniem
danych osobowych i w sprawie swobodnego przeptywu takich danych oraz uchylenia dyrektywy
95/46/WE (ogdlne rozporzadzenie o ochronie danych).

§12
W sprawach nieuregulowanych w niniejszym Regulaminie, majg zastosowanie odpowiednie zapisy
Umoéw zawartych miedzy Klientem a Bankiem oraz odpowiednich Regulamindw.
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