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Rozdziat I. Postanowienia ogolne.

§1

Uzyte w Regulaminie pojecia oznaczaja:

1)
2)
3)

4)

5)

6)

7)

8)

Bank — Bank Spétdzielczy w Kielcach.

Dzien roboczy - kazdy dzien z wyjgtkiem sobét i dni uznanych ustawowo za wolne od pracy.
Jednostka organizacyjna obstugujaca klientéw Banku - Oddziat Banku, Filia Banku lub Punkt
Kasowy Banku.

Klient — klient indywidualny lub instytucjonalny korzystajacy z ustug Banku, w tym takze klient
ktory ztozyt wniosek o skorzystanie z ustug swiadczonych przez Bank z ktérym nie doszto
do zawarcia ostatecznej umowy o $wiadczenie ustug oraz byty klient Banku oraz konsument
sktadajacy skarge na brak dostepnosci, nawet jesli nie korzysta z ustug Banku.

Konsument - osoba fizyczna dokonujgca z Bankiem czynnosci prawnej niezwigzanej
bezposrednio z jej dziatalnoscig gospodarczg lub zawodowa.

Reklamacja — wystgpienie skierowane do Banku przez klienta, w ktérym klient zgtasza
zastrzezenia dotyczgce ustug Swiadczonych przez Bank.

Reklamacja ustug ptatniczych — reklamacja bedaca wystgpieniem skierowanym do Banku
przez osobe fizyczng, osobe prawng lub jednostke organizacyjng niebedacg osobg prawng,
ktorej ustawa przyznaje zdolnos$é prawng, korzystajgca z ustug ptatniczych w rozumieniu Ustawy
z dnia 19 sierpnia 2011 roku o ustugach ptatniczych (ze zm.) swiadczonych przez Bank
w charakterze ptatnika lub odbiorcy, w ktérej zgtoszono zastrzezenia dotyczace ustug ptatniczych
Swiadczonych przez Bank.

Skarga na brak dostepnosci —skarga na niezapewnienie przez Bank spetnienia wymagan
dostepnosci produktow lub ustug sSwiadczonych przez Bank , zgodnie z wymogami Ustawy
z 26 kwietnia 2024 roku o zapewnianiu spetniania wymagan dostepnosci niektérych produktéw
i ustug przez podmioty gospodarcze.
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1)

2)

1)

2)

3)

4)

1)

Rozdziat II. Zasady skladania reklamacji.

§2
Kazdy Klient Banku jest uprawniony do ztozenia:
a) reklamacji w zakresie zastrzezen dotyczgcych ustug swiadczonych przez Bank;
b) skargi na brak dostepnosci.
Reklamacja oraz skarga na brak dostepnosci moze réwniez zostaé ztozona przez uprawnionego
petnomocnika klienta lub inng osobe uprawniong do sktadania oswiadczen woli w zakresie ustugi
bedacej przedmiotem reklamacji.
W przypadku o ktérym mowa w ust. 2, Bank moze udzieli¢ odpowiedzi petnomocnikowi
wytgcznie gdy posiada dokument potwierdzajgcy umocowanie osoby sktadajgcej reklamacje
lub jego uwierzytelniong kopie.

§3
Reklamacja oraz skarga na brak dostepnosci moze by¢ ztozona w kazdej jednostce organizacyjnej
Banku obstugujgcej Klientow.
Reklamacja oraz skarga na brak dostepnos$ci moze by¢ ztozona w nastepujgcy sposéb:
a) napismie:

i.  w postaci papierowej— osobiscie w jednostce Banku, albo wystana przesytkg pocztowa
w rozumieniu art. 3 pkt 21 ustawy z dnia 23 listopada 2012 r. — Prawo pocztowe,
albo nadana w placdwce podmiotu zajmujgcego sie doreczaniem korespondencji
na terenie Unii Europejskiej, albo

ii.  w postaci elektronicznej—z wykorzystaniem srodka komunikacji elektronicznej na adres:
reklamacje@bskielce.com.pl lub za posrednictwem formularza znajdujacego sie

na stronie internetowej Banku pod adresem: www.bskielce.com.pl/skargi-i-reklamacje

w zaktadce reklamacje albo wystana na adres dodoreczen elektronicznych
Banku ,o0 ktérym mowa w art. 2 pkt 1 ustawy z dnia 18 listopada 2020 r. o doreczeniach
elektronicznych, wpisany do bazy adresdw elektronicznych, o ktérej mowa w art. 25
tej ustawy, tj. AE:PL-34274-51252-TAHAV-23;
b) ustnie — telefonicznie albo osobiscie do protokotu podczas wizyty klienta w jednostce Banku;
Wykaz jednostek Banku, ich adresy i numery telefonédw znajdujg sie na stronie internetowej
Banku Spétdzielczego w Kielcach: www.bskielce.com.pl.

Wszystkie czynnosci zwigzane z przyjeciem i rozpatrywaniem reklamacji oraz skargi na brak
dostepnosci dokonywane sg w jezyku polskim.

§4
Reklamacja powinna zawieraé dane umozliwiajgce identyfikacje Klienta oraz przedmiot
reklamacji, tj. co najmnie;j:
a) imie i nazwisko Klienta;
b) adres korespondencyjny lub numer identyfikacyjny w Banku (modulo);
c) opis sktadanych zastrzezen;
d) w przypadku reklamacji w formie pisemnej wtasnoreczny podpis.
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2) Skarga na brak dostepnosci powinna zawierac:
a) imie i nazwisko konsumenta;
b) adres do korespondencji, adres e-mail lub numer telefonu wraz ze wskazaniem
preferowanego sposobu kontaktu z konsumentem;
c) wskazanie produktu albo ustugi, ktérych dotyczy skarga;
d) wskazanie wymagania dostepnosci, ktérego nie spetniajg produkt albo ustuga,

wraz z zgdaniem zapewnienia jego spefniania przez podmiot gospodarczy.

3) Jezeli ztozona reklamacja nie zawiera wystarczajgcych informacji, o ktérych mowa w ust. 1), Bank
wystepuje do klienta o uzupetnienie przedmiotowych informacji, ze wskazaniem, iz w przypadku
braku ich uzupetnienia rozpatrzenie reklamacji moze by¢ niemozliwe.

4) Jezeli klient, nie uzupetni danych stosownie do tresci ust. 1) oraz Bank nie jest w stanie
na podstawie ztozonej reklamacji zidentyfikowac klienta, zgloszenie nie jest traktowane
jako reklamacja.

5) Bank pozostawia skarge na brak dostepnosci bez rozpatrzenia, gdy nie zawiera informacji
okreslonych w ust. 2).

§5
W przypadku jezeli sktadajgcym reklamacje jest Klient, z ktérym nie doszto do zawarcia ostatecznej
umowy o $wiadczenie ustug, komdrka wiodgca niezwtocznie lecz nie pdzniej niz w terminie 7 dni
od dnia otrzymania reklamacji, wysyta do Klienta w formie pisemnej informacje o:
a) miejscu i formie sktadania reklamacji do Banku,
b) terminach rozpatrzenia reklamaciji,
c) sposobie powiadamiania o rozpatrzeniu reklamaciji.

§6
W celu sprawnego przeprowadzenia procesu reklamacji Klient moze dotgczy¢ do sktadanej
reklamacji dokumenty zawarte w zatgczniku nr 1.

Rozdziat ITI. Rozpatrywanie i tryb udzielania odpowiedzi.

§7
1) Odpowiedz na reklamacje nastepuje w formie pisemnej, w jeden z nastepujgcych sposobdw:
a) w postaci elektronicznej—w przypadku gdy reklamacja zostata ztozona przez klienta na pismie
w postaci elektronicznej, chyba ze klient wnidst o udzielenie odpowiedzi na pi$mie w postaci
papierowej;
b) w postaci papierowej — w przypadku gdy reklamacja zostata ztozona przez klienta na pismie
w postaci papierowej, chyba ze klient wnidst o udzielenie odpowiedzi na pi$mie w postaci
elektronicznej;
c) w postaci papierowej albo elektronicznej, zgodnie z wnioskiem klienta — w przypadku gdy
reklamacja zostata ztozona przez klienta ustnie.
2) W przypadku o ktdrym mowa w ust. 1 pkt a) odpowiedz jest udzielana:
a) z wykorzystaniem $rodka komunikacji elektronicznej, za pomocg ktérego klient ztozyt
reklamacje, albo innego wskazanego przez klienta srodka komunikacji elektronicznej —
w przypadku gdy reklamacja zostata ztozona przez klienta z wykorzystaniem s$rodka
komunikacji elektronicznej;
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b) na adres klienta do doreczen elektronicznych, o ktérym mowa w art. 2 pkt 1 ustawy z dnia 18
listopada 2020 r. o doreczeniach elektronicznych, wpisany do bazy adreséw elektronicznych,
o ktérej mowa w art. 25 tej ustawy — w przypadku gdy reklamacja zostata wystana
przez klienta na adres do doreczen elektronicznych.

3) Udzielenie odpowiedzi w formie elektronicznej jest mozliwe wylacznie w przypadku
gdy odpowiedZ udzielona w tej formie spetnia wszystkie wymogi okreslone w niniejszym
Regulaminie, w tym w zakresie tajemnicy bankowej.

4) Odpowiedz na skarge na brak dostepnosci nastepuje w formie i w sposdb, jaki konsument wskazat
w skardze jako preferowany.

§8
1) Bank udziela odpowiedzi na reklamacje oraz skarge na brak dostepnosci bez zbednej zwtoki,
jednak nie pozniej niz w terminie 30 dni kalendarzowych od dnia otrzymania reklamacji/skargi
na brak dostepnosci zastrzezeniem ust. 2).
2) W przypadku reklamacji ustug ptatniczych, termin o ktérym mowa w ust. 1) wynosi 15 dni
roboczych od dnia otrzymania reklamacji.

§9

1) W szczegélnie skomplikowanych przypadkach uniemozliwiajgcych rozpatrzenie reklamacji
lub skargi na brak dostepnosci i udzielenie odpowiedzi w terminie o ktérym mowa w § 8 Bank
przekazuje Klientowi, ktéry wystgpit z reklamacjg/skargg na brak dostepnosci, informacje
o przyczynach opdznienia, wskazuje okolicznosci, ktére muszg zosta¢ ustalone dla rozpatrzenia
sprawy oraz okresla przewidywany termin rozpatrzenia reklamacji/skargi na brak dostepnosci
i udzielenia odpowiedzi. Termin ten, z zastrzezeniem ust. 2), nie moze przekroczyé 60 dni
kalendarzowych od dnia otrzymania reklamacji/skargi na brak dostepnosci.

2) W szczegdlnie skomplikowanych przypadkach reklamacji ustug ptatniczych, termin o ktérym
mowa w ust. 1) wynosi 35 dni roboczych od dnia otrzymania reklamaciji.

§ 10
1) W terminie 30 dni od dnia otrzymania odpowiedzi na reklamacje/skarge na brak dostepnosci,
Klient moze ztozy¢ odwotanie od udzielonej odpowiedzi w celu ponownego rozpatrzenia sprawy.
2) Odwotanie od stanowiska zawartego w odpowiedzi moze by¢ ztozone:
a) na pismie:
i. w postaci papierowej — osobiscie w jednostce Banku, albo wystana przesytka pocztowa
w rozumieniu art. 3 pkt 21 ustawy z dnia 23 listopada 2012 r. — Prawo pocztowe,
albo nadana w placéwce podmiotu zajmujgcego sie doreczaniem korespondencji
na terenie Unii Europejskiej, albo
ii. w postaci elektronicznej — z wykorzystaniem srodka komunikacji elektronicznej na adres:
reklamacje@bskielce.com.pl lub za posrednictwem formularza znajdujacego sie

na stronie internetowej Banku pod adresem: www.bskielce.com.pl/skargi-i-reklamacje

w zaktadce reklamacje albo wystana na adres dodoreczen elektronicznych
Banku ,o0 ktérym mowa w art. 2 pkt 1 ustawy z dnia 18 listopada 2020 r. o doreczeniach
elektronicznych, wpisany do bazy adreséw elektronicznych, o ktérej mowa w art. 25
tej ustawy, tj. AE:PL-34274-51252-TAHAV-23.
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b) ustnie — telefonicznie albo osobiscie do protokotu podczas wizyty klienta w jednostce Banku.
3) Odwotanie rozpatrywane jest w terminie 30 dni od dnia ztozenia odwotania.
4) OdpowiedZz na odwotanie udzielana jest w taki sam sposéb jak pierwotna odpowiedz
na reklamacje/skarge na brak dostepnosci, chyba ze odwotujgcy zawnioskuje o udzielenie
odpowiedzi w inny sposdb.

§11
1) W razie niedotrzymania terminu rozpatrzenia reklamacji, reklamacje uwaza sie za rozpatrzong
zgodnie z wolg Klienta.

2) W razie niedotrzymania terminu rozpatrzenia skargi na brak dostepnosci, skarge uwaza sie
za rozpatrzong zgodnie z zgdaniem skarzgcego, a Bank realizuje zgdanie skarzgcego w terminie
nie dtuzszym niz 6 miesiecy od dnia otrzymania skargi.

Rozdziat IV. Polubowne rozpatrywania sporow konsumenckich.

§12
Spory powstate pomiedzy Klientem, posiadajgcym status konsumenta a Bankiem mogg by¢
rozstrzygane wedtug wyboru Posiadacza rachunku:

a) w drodze polubownej w trybie pozasgdowego rozwigzywania sporéw konsumenckich
przy Rzeczniku Finansowym zgodnie z ustawg z dnia 23 wrzesnia 2016r. o pozasgdowym
rozwigzywaniu sporow konsumenckich, po przeprowadzeniu procedury reklamacyjnej,
o ktérej mowa w niniejszym Regulaminie;

b) za posrednictwem Bankowego Arbitra Konsumenckiego. Zasady rozstrzygania sporow
przez Bankowego Arbitra Konsumenckiego opisane sg na stronie internetowej www.zbp.pl .

§13
1) Klient posiadajacy status konsumenta w przypadku nieuwzglednienia roszczern wynikajgcych

z reklamacji moze:

a) odwotad sie od odpowiedzi na reklamacje, w sposéb okreslony w §10.

b) skorzysta¢ z Bankowego Arbitrazu Konsumenckiego w przypadkach roszcze okreslonych
w Regulaminie Bankowego Arbitrazu Konsumenckiego, dostepnym na stronie internetowej
Zwigzku Bankow Polskich — podmiotem uprawnionym do prowadzenia takiego postepowania
jest Arbiter Bankowy przy Zwigzku Bankéw Polskich, zas zasady rozpoznawania sporow
okreslone sg na stronie internetowej www.zbp.pl;

c) wystgpi¢ z wnioskiem o rozpatrzenie sprawy przez Rzecznika Finansowego na zasadach
okresSlonych w ustawie z dnia 5 sierpnia 2015 roku o rozpatrywaniu reklamacji
przez podmioty rynku finansowego, o Rzeczniku Finansowym i o Funduszu Edukacji
Finansowej — podmiotem uprawnionym do prowadzenia takiego postepowania jest Rzecznik
Finansowy, za$ zasady rozpoznawania sporéw okre$lone sg na stronie internetowej
www.rf.gov.pl;

d) wystgpi¢ z powddztwem do wiasciwego miejscowo sadu powszechnego.

2) Uprawnienia przewidziane w ust. 1. pkt a), ¢) i d) przystugujg takze Klientowi nie posiadajgcemu
statusu konsumenta.
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3) Konsument w przypadku nieuwzglednienia roszczen wynikajgcych ze skargi na brak dostepnosci
moze:

a) odwotad sie od odpowiedzi na reklamacje, w sposéb okreslony w §10.

b) skorzysta¢ z Bankowego Arbitrazu Konsumenckiego w przypadkach roszcze okreslonych
w Regulaminie Bankowego Arbitrazu Konsumenckiego, dostepnym na stronie internetowej
Zwigzku Bankéw Polskich — podmiotem uprawnionym do prowadzenia takiego postepowania
jest Arbiter Bankowy przy Zwigzku Bankéw Polskich, za$ zasady rozpoznawania sporow
okreslone sg na stronie internetowej www.zbp.pl;

c) ztozy¢ Prezesowi Zarzadu Panstwowego Funduszu Rehabilitacji Oséb Niepetnosprawnych
(PFRON) zawiadomienie o niespetnianiu przez produkt albo ustuge wymagan dostepnosci.
Dane kontaktowe mozna pozyskac na stronie internetowej https://www.pfron.org.pl/

§ 14
Klient bedgcy konsumentem ma prawo skorzystania z mozliwosci pozasadowego rozstrzygniecia
sporu dotyczgcego umowy zawarte]j za posrednictwem internetu, ustugi bankowosci elektronicznej
lub ustugi bankowosci telefonicznej, za posrednictwem platformy ODR, funkcjonujacej w krajach Unii
Europejskiej dostepnej na stronie internetowej pod adresem: http://ec.europa.eu/consumers/odr/

Pierwszy punkt kontaktu Bank pod adresem: sekretariat@bskielce.com.pl.

Rozdzial V. Postanowienia koncowe.

§15
W sprawach nieuregulowanych w niniejszym Regulaminie, majg zastosowanie odpowiednie zapisy
Umoéw zawartych miedzy Klientem a Bankiem oraz odpowiednich Regulamindw.
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Bank Spoétdzielczy
e w Kielcach mabang

Zatacznik nr 1 — wykaz dokumentow do ewentualnego dotaczenia podczas zglaszania reklamacji.

L REKLAMOWANE ZDARZENIE DODATKOWE DOKUMENTY
P: (przyczyna niezadowolenia) poza formularzem zgtoszenia reklamacji w przypadku transakcji kartg Visa
1 BRAK WYPLATY GOTOWKI Z BANKOMATU, COFNIECIE BRAK
" | GOTOWKI, WYPLATA TYLKO CZESCI KWOTY.
PODWOJNE (WIELOKROTNE) OBCIAZENIE - ROZLICZENIE BRAK
2. |NA RACHUNKU KARTY TEJ SAMEJ TRANSAKCJI WIECEJ NIZ
RAZ.
NIEPRZETWORZONY ZWROT - BRAK ROZLICZENIA - DOKUMENT WYSTAWIONY PRZEZ AKCEPTANTA KARTY POTWIERDZAJACY DOKONANIE ZWROTU
3 NA RACHUNKU KARTY ZWROTU, KTORY POWINIEN NALEZNOSCI NA RZECZ KLIENTA (NP. WYDRUK POTWIERDZENIA ZWROTU Z TERMINALA POS);
" | ZOSTAC PRZETWORZONY PRZEZ AKCEPTANTA KARTY — DOKUMENT POTWIERDZAJACY PROBE WYJASNIENIA REKLAMACJI BEZPOSREDNIO Z AKCEPTANTEM
W NASTEPSTWIE BLtEDNEJ TRANSAKCII. KARTY*.
- DOKUMENTY POTWIERDZAJACE DOKONANIE ZWROTU, ODWOLANIE UStUGI LUB ANULOWANIE
ZWROTU TOWARU LUB ODWOLANIE ZAMOWIONE REZERWACJI (NP. POTWIERDZENIE ANULOWANIA REZERWACJI, POTWIERDZENIE ZWROTU TOWARU,
4, USLUGI. ANULOWANIE REZERWACI KORESPONDENCJA Z USLtUGODAWCA);
! ) - DOKUMENT POTWIERDZAJACY PROBE WYJASNIENIA REKLAMACII BEZPOSREDNIO Z AKCEPTANTEM
KARTY*.
. — DOKUMENT POTWIERDZAJACY, ZE KWOTA LUB WALUTA ROZLICZONEJ TRANSAKCJI JEST NIEPRAWIDLOWA
5. ?:FYITI_R&VL\J/?;;):\/I\Q:KK(\:/YIOTA LUB WALUTA OBCIAZENIA (NP. RACHUNEK WSKAZUJACY PRAWIDLOWA KWOTE TRANSAKCJI, POTWIERDZENIE ZAMOWIENIA
’ LUB REZERWACIJI).
ZAPEACONO W INNY SPOSOB - ZAPLATA - POTWIERDZENIE ZAPLATY INNA KARTA BADZ GOTOWKA,;
6. |ZA TOWAR/UStUGE INNA KARTA PLATNICZA, PRZELEWEM | - DOKUMENT POTWIERDZAJACY PROBE WYIASNIENIA REKLAMACII BEZPOSREDNIO Z AKCEPTANTEM
BADZ GOTOWKA, KARTY*.
- OSWIADCZENIE KLIENTA, IZ NIE OTRZYMAL ZAMOWIONEJ UStUGI LUB TOWARU W OCZEKIWANYM
NIEDOSTARCZONY TOWAR LUB NIEZREALIZOWANA TERMINIE, WRAZ ZE WSKAZANIEM DATY KIEDY TOWAR MIAL BYC DOSTARCZONY LUB UStUGA MIALA BYC
7. | USLUGA OPROCZ BANKRUCTWA BIURA PODROZY ZREALIZOWANA,;
LUB LINII LOTNICZYCH OPISANYCH W PKT 8 ORAZ 9. - DOKUMENT POTWIERDZAJACY PROBE WYJASNIENIA REKLAMACJI BEZPOSREDNIO Z AKCEPTANTEM
KARTY*.
- DOKUMENTY DOTYCZACE UStUGI NR REZERWACII, DATA/DATY MIEJSCA PRZELOTU;
8. | BANKRUCTWO LINII LOTNICZYCH. - DOKUMENT POTWIERDZAJACY PROBE WYJASNIENIA REKLAMACII BEZPOSREDNIO Z AKCEPTANTEM
KARTY*.
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REKLAMOWANE ZDARZENIE

DODATKOWE DOKUMENTY

Lp.
P (przyczyna niezadowolenia) poza formularzem zgtoszenia reklamacji w przypadku transakcji kartg Visa
W PIERWSZEJ KOLEJNOSCI KLIENT ZGtASZA ROSZCZENIE U MARSZAtKA WOJEWODZTWA, A DOPIERO
W PRZYPADKU OTRZYMANIA NEGATYWNEJ ODPOWIEDZI, W CIAGU 60 DNI OD DNIA JEJ OTRZYMANIA KLIENT
. ZGtASZA REKLAMACIE W BANKU.
9. | BANKRUCTWO BIURA PODROZY. - KOPIA NEGATYWNEJ ODPOWIEDZI OD MARSZALKA WOJEWODZTWA;
- DOKUMENTY DOTYCZACE UStUGI NP. UMOWA/ REZERWACJA WYCIECZKI ZAWIERAJACA NR REZERWACII,
DATY | MIEJSCE POBYTU.
- W PRZYPADKU OBCIAZENIA W TERMINIE DO 180 DNI OD DATY TRANSAKCJI DOKUMENT POTWIERDZAJACY,
ZE W DNIU OBCIAZENIA ZA TRANSAKCIE RACHUNEK MIAt SALDO UJEMNE LUB KARTA
10.| ZBYT POZNE OBCIAZENIE ZA TRANSAKCIE. BYLA JUZ ZASTRZEZONA;
- W PRZYPADKU OBCIAZENIA W TERMINIE POWYZEJ 180 DNI OD DATY TRANSAKCJI JEDYNIE DOKUMENT
POTWIERDZAJACY ZASTRZEZENIE KARTY*.
1 NIECZYTELNY LUB BRAK WYDRUKU Z BANKOMATU BRAK
'|Z KODEM DOtADOWANIA TELEFONU.
- OSWIADCZENIE KLIENTA OPISUJACE WADY /NIEZGODNOSC TOWARU Z OPISEM WRAZ Z PODANIEM DAT:
OTRZYMANIA TOWARU, DOKONANIA ZWROTU TOWARU ORAZ OTRZYMANIA ZWROCONEGO TOWARU
PRZEZ AKCEPTANTA KARTY (JEZELI AKCEPTANT ODMOWIt PRZYJECIA TOWARU DODATKOWO
12.| DOSTARCZONY TOWAR JEST NIEZGODNY Z OPISEM. POTWIERDZENIE ODMOWY);
- DOKUMENT POTWIERDZAJACY PROBE WYJASNIENIA REKLAMACJI BEZPOSREDNIO Z AKCEPTANTEM
KARTY*,
- OSWIADCZENIE KLIENTA, 1Z NIE DOKONYWAt TRANSAKCJI ANI TEZ NIKOGO NIE UPOWAZNIAL
13.|KLIENT NIE PRZYZNAIJE SIE DO TRANSAKCII. DO JEJ) DOKONANIA

(NIE JEST WYMAGANE GDY FORMULARZ ZGtOSZENIA REKLAMACII ZAWIERA TAKI ZAPIS).
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