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Rozdziat 1. Postanowienia ogdlne

1. Regulamin rozpatrywania reklamacji w Mikotowskim Banku Spoétdzielczym w Mikotowie, zwany dalej
»,Regulaminem”, okresla zasady sktadania i rozpatrywania reklamacji dotyczgcych czynnosci bankowych w
rozumieniu ustawy z dnia 29 sierpnia 1997 roku Prawo Bankowe (Dz. U. z 2018 r. poz. 2187. z pdzn. zm.)
zwigzanych z ustugami Swiadczonymi przez Mikotowski Bank Spétdzielczy w Mikotowie, w tym ustugami

ptatniczymi oraz reklamacji dotyczacych innej dziatalnosci Banku.

2. Kazda reklamacja powinna zostac rozpatrzona rzetelnie, wnikliwie i bezzwtocznie, z zachowaniem

obiektywizmu oraz z poszanowaniem powszechnie obowigzujgcych przepisow prawa i dobrych obyczajow.
3. Przez uzyte w Regulaminie okreslenia nalezy rozumiec:
1) Bank — Mikotowski Bank Spétdzielczy w Mikotowie,

2) Klient — osoba fizyczna (w tym wspdlnicy spétki cywilnej), ktora zawarta z Bankiem umowe na
Swiadczenie ustugi albo osoba fizyczna zgtaszajaca reklamacje, ktérg z Bankiem nie tgczy umowa na

Swiadczenie ustug,

3) Odbiorca — osoba fizyczna, osoba prawna oraz jednostka organizacyjna niebedaca osobg prawng,
ktérej ustawa przyznaje zdolno$¢ prawng, bedaca odbiorcg sSrodkéw pienieznych stanowigcych

przedmiot transakcji ptatniczej,

4) Odwotanie — wystgpienie Klienta wyrazone pisemnie lub ustnie, odnoszgace sie do rozstrzygniecia

reklamacji,

5) Placéwka —jednostka organizacyjna Banku okreslona w Regulaminie Organizacyjnym Mikotowskiego

Banku Spétdzielczego w Mikotowie,

6) Ptatnik — osoba fizyczna, osoba prawna oraz jednostka organizacyjna niebedaca osobg prawng, ktorej

ustawa przyznaje zdolno$¢ prawng, sktadajgca zlecenie ptatnicze,
7) Rada Nadzorcza Banku — Rada Nadzorcza Mikotowskiego Banku Spétdzielczego w Mikotowie,

8) Reklamacja — wystgpienie skierowane do Banku przez jego Klienta, w ktérym Klient zgtasza

zastrzezenia dotyczgce ustug Swiadczonych przez Bank lub dotyczgce innej dziatalnosci Banku,

9) Reklamacja dotyczaca ustug ptatniczych — wystgpienie skierowane do Banku jako dostawcy ustug
ptatniczych, przez Uzytkownika lub posiadacza pienigdza elektronicznego, w ktérym Uzytkownik lub
posiadacz pienigdza elektronicznego zgtasza zastrzezenia dotyczace ustug Swiadczonych przez Bank,

jako dostawce ustug ptatniczych,
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10) Umowa — umowa zawarta pomiedzy Klientem a Bankiem, dotyczgca Ustug w rozumieniu niniejszego

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

12) Uzytkownik — osoba fizyczna, osoba prawna oraz jednostka organizacyjna niebedgca osobg prawna,
ktdérej ustawa przyznaje zdolnos¢ prawng, korzystajgca z ustug ptatniczych w charakterze ptatnika lub

odbiorcy,

13) Zarzad Banku - Zarzad Mikotowskiego Banku Spétdzielczego w Mikotowie.

Rozdziat 2. Rozpatrywanie reklamacji

4. Reklamacja moze by¢ ztozona:

1) na pismie — osobiscie w siedzibie Banku badzZ jego Placéwce obstugujacej klientéw albo wystana
przesytka pocztowa w rozumieniu art. 3 pkt 21 ustawy z dnia 23 listopada 2012 r. - Prawo pocztowe
(Dz. U. z 2023 r. poz. 1640 oraz z 2024 r. poz. 467, 1222 i1 1717) albo nadana w placéwce podmiotu
zajmujacego sie doreczaniem korespondencji na terenie Unii Europejskiej, albo wystana na adres do
doreczen elektronicznych, o ktérym mowa w art. 2 pkt 1 ustawy z dnia 18 listopada 2020r. o
doreczeniach elektronicznych (Dz. U. z 2024 r. poz. 1045 i 1841), wpisany do bazy adresow

elektronicznych, o ktérej mowa w art. 25 tej ustawy,
2) ustnie —telefonicznie albo osobiscie,

3) w postaci elektronicznej z wykorzystaniem srodkéw komunikacji elektronicznej, na adres poczty

elektronicznej: reklamacja@bankmbs.pl,

4) za posrednictwem doreczen elektronicznych na adres AE:PL-19482-81095-EVHRD-03 (Mikotowski
Bank Spétdzielczy w Mikotowie) w rozumieniu ustawy z dnia 18 listopada 2020 r. o doreczeniach
elektronicznych, poczawszy od dnia wpisania tego adresu do bazy adresow elektronicznych (aktywacji

adresu).

5. Zzastrzezeniem punktu 1, reklamacje moze ztozy¢ Klient lub moze jg spisa¢ pracownik Banku na

formularzu:
1) stanowigcym zatacznik nr 1 do Regulaminu,
2) lub na formularzu stanowigcym zatgcznik nr 2 dla spraw dotyczacych kart ptatniczychi kredytowych.

6. Reklamacja moze zostaé ztozona przez petnomocnika, na podstawie pisemnego petnomocnictwa.



10.

11.

12.

13.

14.

Na zadanie Klienta, Bank potwierdza fakt ztozenia reklamacji na pismie badz za posrednictwem poczty

elektronicznej.

Bank zamieszcza w umowie z Klientem nastepujgce informacje dotyczace reklamacji:

1) gdzieijak mozna ztozy¢ reklamacje,

2) jaki jest termin odpowiedszi,

3) w jaki sposéb Klient zostanie poinformowany o wyniku reklamacji,

a takze informacje o podleganiu nadzorowi Komisji Nadzoru Finansowego.

Osoby niebedace klientami Banku (bez zawartej umowy) otrzymajg te informacje w ciggu 7 dni od

zgtoszenia roszczenia.

Bank rozpatruje reklamacje i udziela odpowiedzi na pismie, o ile zostata ztozona poprawnie. Odpowiedz za
posrednictwem poczty elektronicznej moze by¢ przestana tylko, jesli Klient tego zazgda. Termin
odpowiedzi to maksymalnie 30 dni od momentu otrzymania reklamacji. Wystarczy, ze Bank wysle

odpowiedz w tym czasie.

Jesli reklamacja jest niekompletna (nie zawiera wszystkich niezbednych informacji/dokumentéw), Bank
poprosi o uzupetnienie brakujgcych informacji lub dokumentéw. Termin odpowiedzi liczy sie od momentu

ich dostarczenia. Dodatkowe dokumenty Klienta sg dotgczane do reklamacji najszybciej jak to mozliwe.

Uwzgledniajgc zapisy punktu 11, w szczegdlnie skomplikowanych przypadkach, uniemozliwiajgcych
rozpatrzenie reklamacji i udzielenie odpowiedzi w terminie, o ktérym mowa w punkcie 10, Bank w

informacji przekazywanej Klientowi, ktéry wystgpit z reklamacja:

1) wyjasnia przyczyne opoznienia,

2) wskazuje okolicznosci, ktére muszg zostac ustalone dla rozpatrzenia sprawy,

3) wskazuje nowy termin odpowiedzi — maksymalnie 60 dni od otrzymania reklamacji.

Jesli Bank nie dotrzyma terminu (odpowiednio 30 lub 60 dni), reklamacja zostaje uznana za rozpatrzong

zgodnie z wolg Klienta.

Odpowiedz na reklamacje powinna by¢ udzielona w sposdb jasny 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 fragmentéow wzorca umowy lub umowy,

3) imie, nazwisko i stanowisko osoby udzielajgcej odpowiedzi,



4) okreslenie terminu realizacji roszczenia Klienta, w przypadku reklamacji rozpatrzonej zgodnie z wolg

Klienta, nie dtuzszego niz 30 dni od dnia sporzadzenia odpowiedzi.

Rozdziat 2a. Reklamacja dotyczgca ustug ptatniczych

15.

16.

17.

18.

19.

20.

21.

Bank udziela odpowiedzi na reklamacje dotyczacga ustug ptatniczych w terminie 15 dni roboczych od dnia
otrzymania reklamacji. Odpowiedz moze by¢ udzielona na pismie lub po uzgodnieniu z uzytkownikiem, na

innym trwatym nosniku informacji.

W szczegdlnie skomplikowanych przypadkach uniemozliwiajgcych rozpatrzenie reklamacji dotyczacej ustug

ptatniczych i udzielenie odpowiedzi w terminie, o ktérym mowa w punkcie 15, Bank:
1) wyjasnia przyczyne opoznienia,
2) wskazuje okolicznosci, ktére muszg zostac ustalone w celu rozpatrzenia sprawy,

3) podaje nowy, przewidywany termin odpowiedzi — nie pdzniej niz 35 dni roboczych od otrzymania

reklamacji dotyczacej ustug ptatniczych.

Do zachowania termindw, o ktérych mowa w punkcie 15 oraz 16 podpunkt 3), jest wystarczajgce wystanie

odpowiedzi przed ich uptywem.

W przypadku odpowiedzi udzielonych na pismie — nadanie w placéwce pocztowej operatora wyznaczonego
w rozumieniu art. 3 pkt 13 ustawy z dnia 23 listopada 2012 r. — Prawo pocztowe (Dz. U. z 2017 r. poz. 1481
oraz z 2018 r. poz. 106, 138 i 650) albo wystanie na adres do doreczen elektronicznych, o ktérym mowa w
art. 2 pkt 1 ustawy z dnia 18 listopada 2020 r. o doreczeniach elektronicznych (Dz. U. poz. 2320), wpisany

do bazy adreséw elektronicznych, o ktérej mowa w art. 25 tej ustawy.

Uzytkownik musi natychmiast powiadomi¢ Bank o stwierdzonych nieautoryzowanych, niewykonanych lub

nienalezycie wykonanych transakcjach pfatniczych.

Jezeli uzytkownik bedacy konsumentem nie dokona powiadomienia, o ktérym mowa w punkcie 19, w
terminie 13 miesiecy od dnia obcigzenia rachunku ptatniczego albo od dnia, w ktérym transakcja miata by¢
wykonana, roszczenia uzytkownika wzgledem dostawcy z tytutu nieautoryzowanych, niewykonanych lub

nienalezycie wykonanych transakcji ptatniczych wygasaja.

Jezeli uzytkownik niebedacy konsumentem nie dokona powiadomienia, o ktérym mowa w punkcie 19, w
terminie 6 miesiecy od dnia obcigzenia rachunku ptfatniczego albo od dnia, w ktérym transakcja miata by¢
wykonana, roszczenia uzytkownika wzgledem dostawcy z tytutu nieautoryzowanych, niewykonanych lub

nienalezycie wykonanych transakcji ptatniczych wygasaja.



22. W przypadku gdy uzytkownik nie korzysta z rachunku ptatniczego, termin, o ktérym mowa w punkcie 19,
liczy sie od dnia wykonania nieautoryzowanych lub nienalezycie wykonanych transakcji ptatniczych albo od

dnia, w ktérym transakcja pfatnicza miata by¢ wykonana.

23. Zzastrzezeniem punktu 19, w przypadku wystgpienia nieautoryzowanej transakcji ptatniczej Bank
niezwtocznie, nie pozniej jednak niz do konca dnia roboczego nastepujgcego po dniu stwierdzenia
wystgpienia nieautoryzowanej transakgcji, ktérg zostat obcigzony rachunek ptatnika, lub po dniu otrzymania
stosownego zgtoszenia, zwraca ptatnikowi kwote nieautoryzowanej transakcji ptatniczej, z wyjatkiem
przypadku gdy Bank ma uzasadnione i nalezycie udokumentowane podstawy, aby podejrzewaé oszustwo i
poinformuje o tym w formie pisemnej organy powotane do Scigania przestepstw. W przypadku gdy ptatnik
korzysta z rachunku ptatniczego, Bank przywraca obcigzony rachunek ptatniczy do stanu, jaki istniatby,

gdyby nie miata miejsca nieautoryzowana transakcja ptatnicza.

24. W zakresie nieuregulowanym w tym Rozdziale, do Reklamacji dotyczacych ustug ptatniczych stosuje sie

odpowiednio inne postanowienia niniejszego Regulaminu.

25. Niniejszy Regulamin stosuje sie odpowiednio wobec reklamacji nieobjetych niniejszym Regulaminem, w
szczegblnosci wobec reklamacji oséb prawnych, jednostek organizacyjnych niebedacych osobami
prawnymi, ktérym odrebna ustawa przyznaje zdolno$¢ prawng, jednostek samorzgdu terytorialnego i

innych podmiotéw w zakresie niedotyczgcym ustug ptatniczych.

Rozdziat 3. Tryb odwotawczy

26. Jesli reklamacja nie zostanie uwzgledniona, Klient ma mozliwos¢:
1) odwotac sie od stanowiska zawartego w odpowiedzi — do Zarzadu Banku,

2) skorzystac z mediacji przed Rzecznikiem Finansowym lub Sadem Polubownym przy Komisji Nadzoru

Finansowego lub Zwigzku Bankdw Polskich,
3) wystgpic¢ z wnioskiem o rozpatrzenie sprawy do Rzecznika Finansowego,

4) wnie$¢ powddztwo przeciwko Mikotowskiemu Bankowi Spétdzielczemu w Mikotowie do Sgadu
Rejonowego w Mikotowie lub Sgdu Okregowego w Katowicach, w zaleznosci od wartosci

dochodzonego roszczenia.
27. Tresc¢ odpowiedzi na reklamacje zawiera pouczenie o mozliwosciach wskazanych w punkcie 26.
28. W przypadku, o ktérym mowa w punkcie 26 podpunkt 1):

1) Zarzad Banku rozpatruje odwotania, ktore zostaty ztozone na piSmie, przestane pocztg na adres

siedziby Banku, ztozone osobiscie w siedzibie Banku, albo wystane na adres do doreczen



elektronicznych, o ktérym mowa w art. 2 pkt 1 ustawy z dnia 18 listopada 2020 r. o doreczeniach
elektronicznych (Dz. U. poz. 2320), wpisany do bazy adresow elektronicznych, o ktérej mowa w art. 25
tej ustawy, pod warunkiem, ze odwotanie takie zostato wniesione nie p6zniej niz w terminie 30 dni od

daty doreczenia odpowiedzi na reklamacje, ktérej odwotanie dotyczy,

z zastrzezeniem podpunktu 1, Zarzad Banku rozpatruje i udziela odpowiedzi na odwotanie w
terminach, o ktérych mowa w punkcie 10 12, liczonych od daty otrzymania odwotania, z

uwzglednieniem postanowien punktu 11.



