Zalgcznik nr 7 do Zasad sktadania i rozpatrywania skarg i reklamacji

stempel nagléwkowy placéwki Banku

imie i nazwisko klienta lub nazwa

adres korespondencyjny

numer reklamacji: [...]
temat reklamacji: [...]

Rejonowy Bank Spotdzielczy w Malanowie, zwany dalej: Bankiem informuje, ze w dniu [...]
wplyng¢ta do Banku Pana/i/ Panstwa reklamacja datowana na dzien .... roku, dotyczaca ........

Odpowiedz na reklamacj¢ zostanie udzielona bez zbgdnej zwloki nie pdzniej niz w terminie™
x dni kalendarzowych/ roboczych od dnia jej wptywu do Banku.

Bank ponizej przedstawia procedure sktadania i rozpatrywania reklamacji:

[Forma i miejsce zlozenia reklamacji

§1

1. Reklamacje moga by¢ wnoszone przez klienta:
1) osobiscie w siedzibie Banku lub w dowolnej placowce Banku, w formie pisemnej lub ustnej do
protokotu;
2) listownie w formie pisemnej na adres siedziby Banku lub dowolnej placowki Banku;
3) z wykorzystaniem $rodkow komunikacji elektronicznej wysytajac e-mail na adres podany na
stronie internetowej Banku;
4) faksem w formie pisemnej na numery placowek Banku, podane na stronie internetowej Banku.
2. Adresy Centrali oraz Oddzialow znajduja si¢ na stronie internetowej www.rbsmalanow.pl

[Zakres danych zawartych w reklamacji]
§2

1. Tre$¢ reklamacji ztoZzonej w formie pisemnej powinna zawierac:
1) imig i nazwisko lub nazwg klienta;
2) adres korespondencyjny;
3) doktadny opis zdarzenia lub przedmiotu zastrzezen klienta;
4) oczekiwany przez klienta stan po rozpatrzeniu zastrzezen;
5) wtlasnoreczny podpis klienta
z zastrzezeniem ust. 2.
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2. Formularze reklamacji znajduja  si¢ na  stronie  internetowej Banku .
www.rbsmalanow.pl

3. W przypadku stwierdzenia przez Bank braku informacji wymaganych
do rozpatrzenia reklamacji, Bank zwraca si¢ do klienta o ich uzupetnienie w formie w jakiej klient
ztozyl reklamacje.

4. W sytuacji odmowy podania przez klienta wszystkich danych niezb¢dnych do rozpoczgcia procesu
dotyczacego rozpatrzenia reklamacji, Bank informuje klienta, ze rozpatrzenie reklamacji nie bedzie
mozliwe, ze wzgledu na niekompletnos$¢ o$wiadczenia klienta. Niezaleznie od powyzszego klient
jest informowany o rozpatrzeniu reklamacji niezwlocznie, nie pdzniej niz W terminie 15 dni
roboczych w przypadku reklamacji, ktore dotycza praw i obowigzkow wynikajacych z Ustawy o
ustugach platniczych, 30 dni kalendarzowych w pozostatych przypadkach, od dnia otrzymania
reklamacji przez Bank, a w szczegdlnie skomplikowanych przypadkach w terminie 35 dni roboczych
w przypadku reklamacji, ktore dotycza praw i obowigzkéw wynikajacych z Ustawy o ustugach
platniczych, 60 dni kalendarzowych w pozostatych przypadkach.

[Termin rozpatrzenia reklamacji]

§3

1. Odpowiedz na reklamacj¢ winna by¢ udzielona bez zbednej zwloki, nie p6ézniej niz w terminie 15
dni roboczych w przypadku reklamacji, ktore dotyczg praw i obowigzkéw wynikajacych z Ustawy o
ustugach ptatniczych, 30 dni kalendarzowych w pozostatych przypadkach, od dnia otrzymania
reklamacji przez Bank.

2. W szczegoblnie skomplikowanych przypadkach termin, o ktorym mowa w ust. 1 moze ulec wydtuzeniu
do 35 dni roboczych w przypadku reklamacji, ktore dotycza praw i obowiazkéw wynikajacych z
Ustawy o ustugach ptatniczych oraz do 60 dni kalendarzowych w pozostatych przypadkach.

3. Za szczegodlne skomplikowane przypadki uznaje si¢ konieczno$¢ uzyskania przez Bank dodatkowych
informacji od podmiotow trzecich wspolpracujacych z Bankiem niezbednych do rozpatrzenia
reklamaciji,.

4. W przypadku braku mozliwosci udzielenia odpowiedzi na ztozong reklamacje w terminie
okreslonym w ust. 1, Bank informuje o tym klienta w formie pisemnej w terminie 14 dni od
otrzymania reklamacji wraz z podaniem:

1) przyczyn opdznienia W rozpatrywaniu reklamacii;

2) okolicznosci, ktore muszg zostaé ustalone dla rozstrzygnigcia sprawy;

3) przewidywanego terminu udzielenia odpowiedzi na ztozong reklamacje, ktory nie moze byé
dluzszy niz okreslony w ust. 2.

5. Udzielajac odpowiedzi na reklamacje Bank bierze pod uwage stan faktyczny istniejgcy w ostatnim
dniu terminu na udzielenie odpowiedzi na reklamacje, chyba ze informacje i ewentualne
dokumenty, jakimi dysponuje Bank, umozliwiajg udzielenie odpowiedzi wczesniej.

6.W przypadku gdy zmianie ulegnie stan faktyczny, w oparciu o ktory Bank udzielit odpowiedzi na
reklamacj¢, Bank ponownie rozpoznaje reklamacj¢ bioragc pod uwage zmieniony stan faktyczny, o
ile zmiany nastgpily na korzys¢ klienta.
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[Sposob powiadomienia o rozpatrzeniu reklamacji]
§4

1. Odpowiedz na reklamacj¢ udzielana jest:

1) w formie papiecrowej i wysytana listem poleconym na adres wskazany w reklamacji, z
zastrzezeniem ust. 2;

2) na innym trwalym nos$niku i na wniosek klienta — w tym z wykorzystaniem s$rodkow
komunikacji elektronicznej - na adres mailowy, z ktorego reklamacja zostata wystana, chyba ze
klient podat w reklamacji inny adres mailowy, poprzez zataczenie skanu odpowiedzi.

2. W odniesieniu do klientow, ktérzy nie zawarli z bankiem umowy, a zlozyli reklamacj¢, odpowiedz
wysylana jest na adres wskazany w reklamacji lub adres mailowy, o ktorym mowa w ust. 1 pkt 2.

[Informacje dodatkowe]

§5

1. Bank podlega nadzorowi Komisji Nadzoru Finansowego.

2. W razie sporu z Bankiem klient bedacy konsumentem moze zwrdci¢ si¢ o pomoc do Miejskiego lub
Powiatowego Rzecznika Konsumenta.

3. W przypadku reklamacji dotyczacych ubezpieczen, klient banku ma mozliwo§¢ zwrdcenia si¢ o
pomoc do Rzecznika Finansowego.

4. Od stanowiska zawartego w odpowiedzi na reklamacje¢ klient moze:

1) odwola¢ si¢ do Zarzadu Rejonowego Banku Spoéldzielczego w Malanowie, a w przypadku
ztozenia skargi na dziatalno$¢ Zarzadu, do Rady Nadzorczej Banku, poprzez ztozenie
odwotania w formie 1 miejscu wlasciwej dla reklamacji;

2) ztozy¢ zapis na Sad Polubowny przy Komisji Nadzoru Finansowego;

3) skorzysta¢ z instytucji Arbitra Bankowego przy Zwigzku Bankow Polskich**;

4)  ztozy¢ wniosek do Rzecznika Finansowego ***w sprawie rozwigzania sporu lub

5) wystapi¢ z powddztwem do wiasciwego miejscowo sgdu powszechnego wskazujac Bank jako
pozwanego.

Bank wyraza zgode na udzial w pozasgdowym postepowaniu w sprawie rozwigzywania Sporow
migdzy klientem a Bankiem przed:

1) Rzecznikiem Finansowym*** adres strony internetowej: https://www.rf.gov.pl;

2) Sadem Polubownym przy Komisji Nadzoru Finansowego, adres strony internetowej:
https://www.knf.gov.pl;

3) Bankowym Arbitrazem Konsumenckim przy Zwigzku Bankow Polskich**, adres strony
internetowej: https://www.zbp.pl.

*) termin zalezy od rodzaju reklamacji

**) dotyczy wylacznie reklamacji sktadanych przez klientow indywidualnych (konsumentow), nie dotyczy osob
fizycznych prowadzacych dziatalno$¢ gospodarcza, w tym wspolnikoéw spotek cywilnych oraz rolnikow.

***) dotyczy wylacznie reklamacji skladanych przez klientow indywidualnych oraz osoby fizyczne prowadzace
dziatalno$¢ gospodarcza, w tym wspolnikow spotek cywilnych oraz rolnikéw


http://www.rf.gov.pl/
https://www.knf.gov.pl/
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