
Załącznik nr 1 

do ,,Zasad obsługi reklamacji przez Bank Spółdzielczy w Płońsku”   

wprowadzonych uchwałą nr 32/Z/2018 Zarządu BS w Płońsku z dnia 15.03.2018 r.,                                                           

zmienionych uchwałą nr 143/Z/2018 Zarządu BS w Płońsku z dnia 13.12.2018 r. 
 
 

Tryb i zasady wnoszenia i rozpatrywania reklamacji Klientów Banku 
 

Klient Banku Spółdzielczego w Płońsku zwanego dalej Bankiem, ma możliwość złożenia 

reklamacji, czyli wystąpienia zawierającego zastrzeżenia dotyczące świadczonych usług lub 

działalności Banku, a Bank ma obowiązek rozpatrzenia reklamacji według poniższych zasad: 

1. Klient powinien zgłosić reklamację do Banku niezwłocznie po uzyskaniu informacji 

o zaistnieniu okoliczności budzących zastrzeżenia. Bank rozpatruje reklamacje złożone 

przez Klientów Banku lub osoby działające w ich imieniu: 

1) w przypadku Klientów indywidualnych w zakresie: 

a) transakcji płatniczych w terminie nie późniejszym niż 13 miesięcy od dnia 

zaistnienia zdarzenia, 

b) kredytów konsumenckich w terminie nie późniejszym niż 6 lat od dnia zaistnienia 

zdarzenia, 

c) transakcji na instrumentach finansowych w terminie nie późniejszym niż 6 lat od 

dnia zaistnienia zdarzenia 

d) roszczeń związanych z prowadzonym rachunkiem bankowym oraz pozostałych 

typów skarg lub reklamacji w terminie nie późniejszym niż 2 lata od dnia 

zaistnienia zdarzenia. 

2) w przypadku Klientów instytucjonalnych w zakresie: 

a) transakcji płatniczych w terminie nie późniejszym niż 1 miesiąc od dnia zaistnienia 

zdarzenia, 

b) kredytów w terminie nie późniejszym niż 3 lata od dnia zaistnienia zdarzenia, 

c) roszczeń związanych z prowadzonym rachunkiem bankowym oraz pozostałych 

typów skarg lub reklamacji w terminie nie późniejszym niż 2 lata od dnia 

zaistnienia zdarzenia. 

2. W reklamacji Klienta powinny zostać zamieszczone dane pozwalające na jego 

identyfikację: imię, nazwisko oraz przynajmniej jeden dodatkowy identyfikator (adres, 

numer PESEL, nr umowy, której reklamacja dotyczy). Brak identyfikacji Klienta 

uniemożliwia udzielenie odpowiedzi przez Bank oraz nie kwalifikuje pisma jako 

reklamacji. 

3. Klient może złożyć reklamację: 

1) w formie pisemnej: 

a) osobiście w dowolnej jednostce organizacyjnej Banku zajmującej się obsługą 

Klientów,  

b) przesyłką pocztową w rozumieniu art. 3 pkt 21 ustawy z dnia 23 listopada 2012 r. – 

Prawo pocztowe (tj. Dz.U. z 2018 r., poz. 2188), 

2) ustnie – telefonicznie albo osobiście do protokołu podczas wizyty Klienta w dowolnej 

jednostce organizacyjnej Banku zajmującej się obsługą Klientów, 

3) w formie elektronicznej - za pośrednictwem poczty elektronicznej na adres e-mail: 

bsplonsk@bsplonsk.pl. 

4. Bieg terminu rozpatrzenia reklamacji rozpoczyna się w dniu wpływu reklamacji od 

Klienta, w sposób określony w pkt 3.  

5. Klient może złożyć reklamację przez pełnomocnika dysponującego pełnomocnictwem 

posiadającym zwykłą formę pisemną, chyba że istnieją szczególne uwarunkowania 

faktyczne wskazujące na konieczność zachowania innej formy szczególnej, o czym Klient 

jest informowany na etapie zawarcia umowy. 
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6. W przypadku złożenia reklamacji w sposób inny niż wymieniony w ust. 3 pkt 1, Bank na 

życzenie Klienta przekazuje mu potwierdzenie złożenia reklamacji w trybie z nim 

uzgodnionym. 

7. Reklamacja przekazana do Banku jest rozpatrywana w sposób zapewniający wydanie 

niezależnego i obiektywnego rozstrzygnięcia zastrzeżenia w niej zawartego. 

8. Bank udziela odpowiedzi na reklamację bez zbędnej zwłoki jednak nie później niż w 

terminie: 

1) 15 dni roboczych od daty jej otrzymania dla reklamacji, złożonej przez Klienta, 

związanej z realizacją Zlecenia płatniczego oraz wydania karty płatniczej, 

2) 30 dni kalendarzowych od daty otrzymania reklamacji niezwiązanej z realizacją 

Zlecenia płatniczego oraz wydania karty płatniczej. 

9. W szczególnie skomplikowanych przypadkach, uniemożliwiających rozpatrzenie 

reklamacji i udzielenie odpowiedzi w terminie wskazanym w ust. 3, w szczególności, gdy 

z uwagi na złożoność sprawy, zachodzi konieczność przeprowadzenia postępowania, 

Bank w informacji przekazywanej Klientowi, który wystąpił z reklamacją: 

1) wyjaśnia przyczynę opóźnienia, 

2) wskazuje okoliczności, które muszą zostać ustalone dla rozpatrzenia sprawy, 

3) określa przewidywany termin rozpatrzenia reklamacji i udzielenia odpowiedzi, który 

nie może przekroczyć 35 dni roboczych dla reklamacji związanych realizacją Zlecenia 

płatniczego oraz 60 dni kalendarzowych dla pozostałych reklamacji. 

10. Powiadomienie o sposobie rozpatrzenia reklamacji sporządzane jest w formie pisemnej 

bądź w innej formie uzgodnionej z Klientem. 

11. Klient po wyczerpaniu drogi postępowania reklamacyjnego ma prawo: 

1) zwrócenia się do Miejskiego Rzecznika Konsumenta lub Powiatowego Rzecznika 

Konsumenta (przysługuje Klientowi posiadającemu status konsumenta), 

2) zwrócenia się do Bankowego Arbitrażu Konsumenckiego, działającego przy Związku 

Banków Polskich w celu pozasądowego rozstrzygnięcia sporu (przysługuje Klientowi 

posiadającemu status konsumenta) w przypadkach roszczeń określonych w 

Regulaminie Bankowego Arbitrażu Konsumenckiego, dostępnym na stronie 

internetowej Związku Banków Polskich (www.zbp.pl), 

3) wystąpienia z wnioskiem do Rzecznika Finansowego na zasadach określonych w 

Ustawie z dnia 5 sierpnia 2015 r. o rozpatrywaniu reklamacji przez podmioty rynku 

finansowego i o Rzeczniku Finansowym (w przypadku Klienta będącego osobą 

fizyczną), 

4) wystąpienia z powództwem do Sądu Powszechnego. 

Bank Spółdzielczy w Płońsku podlega nadzorowi Komisji Nadzoru Finansowego z siedzibą 

przy ul. Pięknej 20, 00-549 Warszawa, adres korespondencyjny Urzędu: Komisja Nadzoru 

Finansowego, Plac Powstańców Warszawy 1, skr. poczt. 419, 00-950 Warszawa 1. 
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