Zalacznik nr 9
do Instrukcji rozpatrywania reklamacji, skarg i wnioskéw
w Rejonowym Banku Spétdzielczym w Bychawie

Informacja o zasadach skladania i rozpatrywania reklamacji w Rejonowym Banku Spétdzielczym
w Bychawie

Klient Rejonowego Banku Spétdzielczego w Bychawie (dalej Bank) jest uprawniony do ztozenia reklamacji,
a Bank jest zobowigzany do jej rozpatrzenia wedlug ponizszych zasad:

1.

Klient powinien zgtosi¢ reklamacj¢ do Banku niezwlocznie po uzyskaniu informacji o zaistnieniu
okolicznosci budzacych zastrzezenia. Bank rozpatruje reklamacje ztozone przez Klientéow Banku lub
osoby dziatajace w ich imieniu:
1) w przypadku Klientéw indywidualnych w zakresie:
a) transakcji ptatniczych w terminie nie p6zniejszym niz 13 miesi¢cy od dnia zaistnienia zdarzenia,
b) kredytow konsumenckich w terminie nie p6zniejszym niz 6 lat od dnia zaistnienia zdarzenia,
¢) roszczen zwigzanych z prowadzonym rachunkiem bankowym oraz pozostatych typéw skarg lub
reklamacji w terminie nie p6zniejszym niz 2 lata od dnia zaistnienia zdarzenia.
2) w przypadku Klientéw instytucjonalnych w zakresie:
a) transakcji ptatniczych w terminie nie pozniejszym niz 1 miesigc od dnia zaistnienia zdarzenia,
b) kredytéw w terminie nie p6zniejszym niz 3 lata od dnia zaistnienia zdarzenia,
¢) roszczen zwigzanych z prowadzonym rachunkiem bankowym oraz pozostalych typéw skarg lub
reklamacji w terminie nie p6zniejszym niz 2 lata od dnia zaistnienia zdarzenia.

Reklamacja powinna zawiera¢ zastrzezenia zwigzane z dzialalno$cig prowadzong przez Bank wobec
Klienta oraz dane adresowe Klienta. Klient powinien dotaczy¢ wszelkie dokumenty zwigzane
z przedmiotem sprawy. Bank moze zwréci¢ si¢ do Klienta o uzupelnienie dokumentacji zglaszanej
reklamacji, w przypadku w ktérym uzupetnienie dokumentéw warunkuje rozpatrzeniem reklamacji.

Klient moze ztozy¢ reklamacje¢ w nastepujacej formie:

1) poczta tradycyjna kierujac pismo na adres korespondencyjny Banku: Rejonowy Bank Spétdzielczy w
Bychawie, ul. M.J. Pitsudskiego 37, 23-100 Bychawa lub na adres dowolnej placéwki Rejonowego
Banku Spétdzielczego w Bychawie (adresy dostgpne s3 na stronie internetowej Banku
www.rbsbychawa.pl);

2) telefonicznie lub pocztg elektroniczng (dane kontaktowe dostepne sg na stronie internetowej Banku);

3) za posrednictwem systemu bankowosci internetowej;

4) pisemnie lub ustnie w placéwce Banku, przy czym przyjecie reklamacji w formie ustnej wymaga
potwierdzenia jej zlozenia na formularzu reklamacyjnym;

5) w Zaktadzie Ubezpieczen, z ktérym Bank podpisal umowe o wspétpracy.

Bank potwierdza ztozenie reklamacji w formie pisemne;.

Bieg terminu rozpatrywania reklamacji rozpoczyna si¢ w dniu jej wptywu do Banku.

Klient uprawniony jest do zlozenia reklamacji przez pelnomocnika, na podstawie prawidlowo
sporzadzonego petnomocnictwa.

Bank udziela odpowiedzi na reklamacj¢ w terminie:

1) 15 dni roboczych od daty jej otrzymania dla reklamacji, zwigzanej z realizacjg zlecenia ptatniczego
oraz wydania karty ptatniczej;

2) 30 dni kalendarzowych od dnia jej otrzymania dla reklamacji niezwigzanej z realizacjg zlecenia
platniczego oraz wydania karty platniczej;

3) 7 dni kalendarzowych od daty jej otrzymania dla reklamacji zlozonej przez osoba niebedaca
Klientem Banku.

W uzasadnionych przypadkach, gdy zachodzi Kkonieczno$¢ przeprowadzenia postepowania

wyjasniajgcego 1 ww. terminy rozpatrzenia reklamacji nie moga zosta¢ dotrzymane, Bank przed

uplywem tego terminu, informuje Klienta o przyczynie opdznienia ze wskazaniem okoliczno$ci, ktére

muszg zostac¢ ustalone oraz przewidywanego termin udzielenia odpowiedzi.

W przypadku, o ktéorym mowa w ust. 6. termin rozpatrzenia 1 udzielenia odpowiedzi przez Bank nie

moze by¢ dtuzszy niz:

1) 35 dni roboczych dla reklamacji, zwigzanej z realizacjg zlecenia ptatniczego oraz wydania karty
ptatniczej, w szczeg6lnosci reklamacji kartowych rozpatrywanych przy udziale Visa;



10.
11.

12.

Zalacznik nr 9
do Instrukcji rozpatrywania reklamacji, skarg i wnioskéw
w Rejonowym Banku Spétdzielczym w Bychawie

2) 60 dni kalendarzowych od daty otrzymania reklamacji niezwigzanej z realizacja zlecenia ptatniczego
oraz wydania karty ptatniczej oraz reklamacji otrzymanych od osoby niebedacej Klientem Banku.

W przypadku braku odpowiedzi ze strony Banku w terminach wskazanych w ust. 6 od otrzymania przez
Bank reklamacji lub braku przedstawienia uzasadnienia przekroczenia terminu na udzielenie
odpowiedzi na reklamacj¢ zgodnie z postanowieniem ust. 7, reklamacje uznaje si¢ za rozpatrzong
zgodnie z wolg Klienta.

Bank udziela odpowiedzi na reklamacje w formie papierowej lub za pomocg innego trwatego nosnika
informacji z zastrzezeniem, ze udzielenie odpowiedzi na reklamacj¢ w wybranej formie nie moze
powodowac¢ wystapienia ryzyka ujawnienia tajemnicy bankowej osobom nieuprawnionym.

Bank nie pobiera zadnych optat i prowizji za przyjecie i rozpatrzenie reklamacji.

Po otrzymaniu odpowiedzi na reklamacje¢, Klient ma prawo do ztozenia odwotania od decyzji Banku do:

1) Zarzadu Banku w terminie 30 dni od dnia otrzymania odpowiedzi na reklamacjg;

2) zwrécenia si¢ do Miejskiego Rzecznika Konsumenta lub Powiatowego Rzecznika Konsumenta
(przystuguje Klientowi posiadajacemu status konsumenta);

3) zwrocenia si¢ do Bankowego Arbitrazu Konsumenckiego, dziatajacego przy Zwigzku Bankéw
Polskich w celu pozasadowego rozstrzygniecia sporu (przystuguje Klientowi posiadajagcemu status
konsumenta) w przypadkach roszczen okreslonych w Regulaminie Bankowego Arbitrazu
Konsumenckiego, dostgpnym na stronie internetowej Zwiazku Bankéw Polskich (www.zbp.pl);

4) wystagpienia z wnioskiem do Rzecznika Finansowego na zasadach okre§lonych w Ustawie z dnia 5
sierpnia 2015 r. orozpatrywaniu reklamacji przez podmioty rynku finansowego i o Rzeczniku
Finansowym (w przypadku Klienta bedacego osobg fizyczng);

5) wystagpienia do Rzecznika Finansowego o przeprowadzenie postgpowania polubownego na zasadach
okreslonych w Ustawie z dnia 23 wrzesnia 2016 r. o pozasagdowym rozwigzywaniu Sporéw
konsumenckich (w przypadku Klienta bedacego osobg fizyczng);

6) wystgpienia z powddztwem do Sadu Powszechnego.

Wiasciwym dla Banku organem nadzoru jest Komisja Nadzoru Finansowego z siedzibg przy ul. Pigkne;j

20, 00-549 Warszawa, adres korespondencyjny Urzedu: Komisja Nadzoru Finansowego, ul. Pigkna 20
skr. poczt. 419, 00-549 Warszawa.



