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1.

Rozdziat 1. Postanowienia ogdlne
§1
Z zastrzezeniem ust. 2, niniejszy regulamin okresla tryb postepowania przy przyjmowaniu i rozpatrywaniu
reklamacji dotyczacych czynnosci bankowych w rozumieniu ustawy z dnia 29 sierpnia 1997 r. Prawo Bankowe,

zwigzanych z ustugami swiadczonymi przez Bank Spétdzielczy w Gliwicach.

Do reklamacji dotyczacych produktéw oferowanych w powigzaniu z innymi instytucjami, w szczegdlnosci ustug
oraz kart ptatniczych i kredytowych znajdujacych sie w ofercie Banku Spétdzielczego w Gliwicach, zastosowanie

majg zasady okreslone w odrebnych regulaminach zwigzanych z tymi produktami.

§2

Kazda reklamacja powinna zostaé rozpatrzona rzetelnie, wnikliwie i bezzwtocznie, z zachowaniem obiektywizmu

oraz z poszanowaniem powszechnie obowigzujgcych przepisdw prawa i dobrych obyczajéw.

§3

llekro¢ w dalszej czes$ci bedg uzyte nastepujgce sformutowania, bedg one oznaczaé:

1)
2)
3)
4)

5)

6)
7)

8)

Bank — Bank Spétdzielczy w Gliwicach;

Regulamin — Regulamin Rozpatrywania Reklamacji w Banku Spoétdzielczym w Gliwicach;

Jednostki organizacyjne Banku —Oddziaty, Filie Banku;

Klient — Klientem jest nie tylko konsument, ale takze kazda osoba fizyczna prowadzaca dziatalnosé
gospodarczg (przedsiebiorca - w tym wspdlnicy spotki cywilnej), ktéra zawarta z Bankiem umowe na
Swiadczenie ustugi albo osoba fizyczna zgtaszajgca reklamacje, ktéra z bankiem nie tgczy umowa na
Swiadczenie ustug;

Reklamacja — wystgpienie skierowane do Banku Spétdzielczego w Gliwicach przez jego Klienta, w ktérym
Klient zgtasza zastrzezenia dotyczace ustug Swiadczonych przez Bank, z wytgczeniem ustug ptatniczych do
ktorych zastosowanie majg odrebne regulaminy dotyczace tych ustug;

Odwotanie — wystgpienie Klienta wyrazone pisemnie, odnoszgce sie do rozstrzygniecia reklamacji;

Trwaty nosnik informacji - trwaty nosnik informacji w rozumieniu ustawy z dnia 19 sierpnia 2011 r. o ustugach
ptatniczych;

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



Rozdziat 2. Rozpatrywanie reklamacji

84
1. Reklamacja moze by¢ ztozona:
1) na piSmie:
a) w postaci papierowej - ztozona osobiscie w jednostce organizacyjnej Banku, albo

wystana na adres siedziby Banku (ul. Dworcowa 41, 44-100 Gliwice) lub na adres dowolnej jednostki
organizacyjnej Banku przesytkg pocztowa w rozumieniu art. 3 pkt 21 ustawy z dnia 23 listopada 2012 r.
- Prawo pocztowe (Dz. U. z 2025 r. poz. 366, 820 i 1456), albo nadana w placéwce podmiotu
zajmujgcego sie doreczaniem korespondencji na terenie Unii Europejskiej,

b) w postaci elektronicznej — wystana na adres mailowy: sekretariat@bsgliwice.pl, za posrednictwem

systemu bankowosci elektronicznej albo wystana na nastepujacy adres do doreczen elektronicznych:
AE:PL-81144-76260-AGDIR-22,

2) ustnie — telefonicznie albo osobiscie na odpowiednim formularzu stanowigcym zatacznik do Regulaminu
podczas wizyty Klienta w siedzibie Banku badz jego jednostki. W przypadku zgtoszenia ustnego przez
Klienta formularz wypetnia pracownik przyjmujacy zgtoszenie.

2. Z zastrzezeniem ust. 1, reklamacja moze zosta¢ ztozona przez Klienta lub spisana przez pracownika Banku
na formularzu stanowigcym zatgcznik do Regulaminu.

3. Reklamacja moze zosta¢ ztozona przez petnomocnika, ktéry winien legitymowac sie stosownym
petnomocnictwem.

4. Na zadanie Klienta, Bank potwierdza fakt ztozenia reklamacji na piSmie badZz za posrednictwem poczty
elektroniczne;j.

5. Bank zamieszcza w umowie zawieranej z Klientem nastepujgce informacje dotyczace procedury sktadania
i rozpatrywania reklamacji:

1) miejsce i forme ztozenia reklamacji;

2) termin rozpatrzenia reklamacji;

3) sposob powiadomienia o rozpatrzeniu reklamacji,

a takze informacje o podleganiu nadzorowi Komisji Nadzoru Finansowego.

6. 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 ktdrym nastgpito zgtoszenie roszczen Klienta wobec
Banku.

7. Po ztozeniu przez Klienta reklamacji, zgodnie z wymogami, dotyczgcymi miejsca i formy ztozenia reklamacji,

Bank rozpatruje reklamacje i udziela Klientowi odpowiedzi na pismie:


mailto:sekretariat@bsgliwice.pl

1) w postaci elektronicznej - w przypadku gdy reklamacja zostata ztozona przez klienta na pismie w postaci
elektronicznej, chyba ze klient wnidst o udzielenie odpowiedzi na pismie w postaci papierowej;

2) w postaci papierowej - w przypadku gdy reklamacja zostata ztozona przez klienta na piSmie w postaci
papierowej, chyba ze klient wnidst o udzielenie odpowiedzi na piSmie w postaci elektronicznej;

3) w postaci papierowej albo elektronicznej, zgodnie z wnioskiem klienta - w przypadku gdy reklamacja zostata
ztozona przez klienta ustnie.

8. W przypadku, o ktérym mowa w ust. 7 pkt 1), odpowied? jest udzielana:

1) mailowo - w przypadku gdy reklamacja zostata ztozona przez klienta z wykorzystaniem srodka komunikacji
elektronicznej — poczty e-mail;

2) na adres klienta do doreczen elektronicznych, o ktéorym 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.

9. Odpowiedzi, o ktédrej 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.

10. W przypadku, w ktérym reklamacja nie zawiera wszystkich niezbednych do rozpatrzenia reklamacji
informacji/dokumentéw, 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/dokumentéw i moze ulec wydtuzeniu do 60 dni od daty
wptywu do banku reklamacji. Dostarczone przez Klienta dodatkowe informacje/dokumenty dotyczace
reklamacji zostajg niezwtocznie dotagczone do reklamacji. W przypadku nieuzupetnienia przez Klienta zgtoszenia
reklamacyjnego reklamacja zostanie rozpatrzona negatywnie.

11. Uwzgledniajac postanowienia ust. 10, w szczegdlnie skomplikowanych przypadkach, uniemozliwiajacych
rozpatrzenie reklamacji i udzielenie odpowiedzi w terminie, o ktérym mowa w ust. 9, Bank w informacji
przekazywanej Klientowi, ktéry wystgpit z reklamacja:

1) wyjasnia przyczyne opdznienia;
2) wskazuje okolicznosci, ktére muszg zostaé ustalone dla rozpatrzenia sprawy;
3) okresla przewidywany termin rozpatrzenia reklamacji i udzielenia odpowiedzi, ktéry nie moze przekroczy¢
60 dni od dnia otrzymania reklamacji.
12. W przypadku niedotrzymania terminu okreslonego w ust. 9, a w okreslonych przypadkach terminu

okreslonego w ust. 11, reklamacje uwaza sie za rozpatrzong zgodnie z wolg klienta.
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13. Odpowiedz, na reklamacje powinna by¢ udzielona w sposdb przystepny i zrozumiaty oraz zawierac:
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 ktérym roszczenie podniesione w reklamacji rozpatrzonej zgodnie z wolg Klienta

zostanie zrealizowane, nie dtuzszego niz 30 dni od dnia sporzgdzenia odpowiedzi.

Rozdziat 3. Tryb odwotawczy
§5
1. W przypadku nieuwzglednienia roszczen wynikajacych z reklamacji, Klient ma mozliwos¢:

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

2) skorzystania z instytucji Arbitra Bankowego Zwigzku Bankéw Polskich lub Sad Polubowny przy Komisji
Nadzoru Finansowego;

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

4) wystgpienia z powddztwem przeciwko Bankowi Spétdzielczemu w Gliwicach do Sadu Rejonowego
w Gliwicach lub Sgdu Okregowego w Gliwicach, w zaleznosci od wartosci dochodzonego roszczenia.

2. Tres$¢ odpowiedzi na 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, przesytkg pocztowa 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 11, liczonych od daty otrzymania odwotania,

z uwzglednieniem postanowien § 4 ust. 10.

Rozdziat 4. Rejestracja reklamacji.

§6
1. Bank prowadzi rejestr reklamacji.
2. Rejestr reklamacji zawiera:
1) Numer reklamacji,

2) Termin wniesienia reklamacji,



3)
4)
5)
6)
7)
8)
9)

Forme whniesienia reklamacji,

Imie i nazwisko oraz stanowisko pracownika Banku przyjmujacego reklamacje,

Numer odpowiedzi na reklamacje,

Termin udzielenia odpowiedzi na reklamacje,

Imie i nazwisko oraz stanowisko pracownika Banku udzielajgcego odpowiedzi na reklamacje,
Informacje czy roszczenia z wniesionej reklamacji zostaty uznane badz nieuwzglednione,

Adnotacje dotyczgce przeprowadzenia trybu odwotawczego,

10) Adnotacje o wartosciach roszczenn zgtoszonych w pozwach i kwot zasgdzonych prawomocnymi

orzeczeniami sgdéw na rzecz klientdw,

11) Adnotacje pozostate, istotne dla sprawy.

§7
Rejestracja reklamacji przeprowadzana jest niezwtocznie.
Kierujacy jednostka organizacyjng do ktérej skierowana jest reklamacja przekazuje jg pracownikowi, ktéry
bedzie odpowiadat za przygotowanie i sporzgdzenie odpowiedzi na reklamacje, zgodnie z kompetencjami
okreslonymi w Regulaminie Organizacyjnym Banku Spétdzielczego w Gliwicach.
Pracownik, o ktérym mowa w ust. 2, zobowigzany jest zarejestrowac reklamacje w rejestrze prowadzonym
w Banku. Prawidtowos¢ i kompletnosé dokonanych wpiséw sprawdza kierujgcy jednostkg organizacyjng

(Dyrektor Oddziatu/ Kierownik Filii).

Rozdziat. 5 Obowigzki informacyjne i postanowienia koficowe

§8.

Bank corocznie, w terminie 45 dni od zakonczenia roku kalendarzowego, przekazuje Rzecznikowi
Finansowemu sprawozdanie dotyczace rozpatrywania reklamacji oraz liczby wystgpien klientow tych
podmiotéw na droge postepowania sgdowego w wyniku nierozpatrzenia reklamacji zgodnie z wolg tych
Klientéw, z uwzglednieniem:
1) liczby reklamacji;
2) uznanych i nieuwzglednionych roszczen, wynikajgcych z wniesionych reklamacji;
3) informacji o wartosci roszczen zgtoszonych w pozwach i kwot zasgdzonych prawomocnymi

orzeczeniami sadow na rzecz klientow w okresie sprawozdawczym.
Za przygotowanie sprawozdania, o ktérym mowa w ust. 1, odpowiada komérka organizacyjna Banku

prowadzaca rejestr reklamacji.

§9.



Regulamin wchodzi w zycie z dniem 13.02.2026 r.



