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Rejonowy Bank Spétdzielczy w Lututowie
Spotdzielcza Grupa Bankowa

Informacja dla klientow dotyczaca zasad skladania reklamacji/skarg/wnioskow

[Forma i miejsce zlozenia reklamacji

§1

Reklamacje moga by¢ wnoszone przez klienta:

1) osobiscie w kazdej jednostce organizacyjnej obstugujacej klientéw w formie pisemnej lub ustnej
do protokotu;

2) listownie w formie pisemnej na adres siedziby Banku lub jednostki organizacyjnej obstugujace;j
klientow;

3) telefonicznie w formie ustnej na numer telefonu wskazany na stronie internetowej Banku
w godzinach pracy Centrali Banku.

4) z wykorzystaniem $rodkéw komunikacji elektronicznej wysytajac e-mail na adres podany na
stronie internetowej Banku lub za posrednictwem skrzynki elektronicznej!.

2. Adresy Centrali oraz Oddziatéw znajdujg si¢ na stronie internetowej Www.rbs.lututow.pl

1.

2.

3.

4.

[Zakres danych zawartych w reklamacji]
§2

Tres$¢ reklamacji ztozonej w formie pisemnej powinna zawierac:
1) imie i nazwisko lub nazwe Klienta;
2) adres korespondencyjny;
3) doktadny opis zdarzenia lub przedmiotu zastrzezen Klienta;
4) oczekiwany przez Klienta stan po rozpatrzeniu zastrzezen;
5) wiasnorgezny podpis Klienta
6) numer telefonu, w przypadku wyrazenia przez Klienta woli otrzymania odpowiedzi na
reklamacje za posrednictwem poczty elektronicznej (e- mail) -za posrednictwem telefonu
zostanie przekazane hasto do otwarcia korespondenc;i.
z zastrzezeniem ust. 2.
Formularze  reklamacji  znajduja  si¢ na  stronie  internetowej Banku .
www.rbs.lututow.pl
W przypadku stwierdzenia przez Bank braku informacji wymaganych do rozpatrzenia reklamacji,
Bank zwraca si¢ do klienta o ich uzupetnienie w formie w jakiej klient ztozyt reklamacje.
W sytuacji odmowy podania przez klienta wszystkich danych niezbednych do rozpoczecia 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 pézniej niz w terminie 15 dni roboczych
w przypadku reklamacji, ktore dotycza praw i1 obowigzkdéw wynikajacych z Ustawy o ustugach
ptatniczych, 30 dni kalendarzowych w pozostatych przypadkach, od dnia otrzymania reklamacji przez
Bank, a w szczeg6lnie skomplikowanych przypadkach w terminie 35 dni roboczych w przypadku
reklamacji, ktore dotycza praw i obowigzkoéw wynikajacych z Ustawy o ustugach ptatniczych, 60 dni
kalendarzowych w pozostatych przypadkach.

'Adres do doreczen elektronicznych Banku w rozumieniu ustawy z dnia 18 listopada 2020 r.
o dorgczeniach elektronicznych zostanie udostgpniony na stronie internetowej Banku po utworzeniu skrzynki elektroniczne;.


http://www.rbs.lututow.pl/
http://www.rbs.lututow.pl/
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[Termin rozpatrzenia reklamacji]
§3
1. Odpowiedz na reklamacje¢ winna by¢ udzielona bez zbgdnej zwloki, nie pdézniej niz w terminie

=

15 dni roboczych w przypadku reklamacji, ktore dotyczg praw i obowigzkow wynikajacych z Ustawy

o ustugach platniczych, 30 dni kalendarzowych w pozostatych przypadkach, od dnia otrzymania

reklamacji przez Bank.

W szczeg6lnie skomplikowanych przypadkach termin, o ktérym mowa w ust. 1 moze ulec

wydhuzeniu

do 35 dni roboczych w przypadku reklamacji, ktore dotycza praw i obowigzkéw wynikajacych

z Ustawy o ustugach ptatniczych oraz do 60 dni kalendarzowych w pozostatych przypadkach.

Za szczegodlne skomplikowane przypadki uznaje si¢ koniecznos¢ uzyskania przez Bank dodatkowych

informacji od podmiotéw trzecich wspdlpracujacych z Bankiem niezbednych do rozpatrzenia

reklamacji.

W przypadku braku mozliwos$ci udzielenia odpowiedzi na zlozona 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 opoznienia w rozpatrywaniu reklamacji,

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

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

5. Udzielajac odpowiedzi na reklamacj¢ Bank bierze pod uwage stan faktyczny istniejacy w ostatnim

dniu terminu na udzielenie odpowiedzi na reklamacje, chyba ze informacje 1 ewentualne
dokumenty, jakimi dysponuje Bank, umozliwiaja udzielenie odpowiedzi wcze$nie;.

6. W przypadku gdy zmianie ulegnie stan faktyczny, w oparciu o ktéry Bank udzielit odpowiedzi na

reklamacje¢, Bank ponownie rozpoznaje reklamacj¢ biorgc pod uwage zmieniony stan faktyczny,
o ile zmiany nastgpity na korzys¢ klienta.

[Sposob powiadomienia o rozpatrzeniu reklamacji]

§4

Odpowiedz na reklamacje udzielana jest:

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

2) na innym trwatym nosniku i na wniosek klienta, w tym z wykorzystaniem $rodkéw komunikacji
elektronicznej na adres mailowy, z ktorego reklamacja zostata wystana, chyba ze klient poda
w reklamacji inny adres mailowy, poprzez zataczenie skanu odpowiedzi.

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

[Informacje dodatkowe]

§5

Bank podlega nadzorowi Komisji Nadzoru Finansowego.

0 pomoc do Rzecznika Finansowego.***
Od stanowiska zawartego w odpowiedzi na reklamacj¢ klient moze:

1) odwotac¢ si¢ do Zarzadu Banku, a w przypadku ztozenia skargi na dziatalno$¢ Zarzadu, do Rady

Nadzorczej Banku, poprzez zlozenie odwotania w formie i miejscu wlasciwej dla reklamacji;

W przypadku reklamacji dotyczacych ubezpieczen, klient banku ma mozliwo$¢ zwrocenia si¢
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2) ztozy¢ zapis na Sad Polubowny przy Komisji Nadzoru Finansowego;

3) skorzystaé z instytucji Arbitra Bankowego przy Zwiazku Bankow Polskich**;

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

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

Bank wyraza zgode na udziat w pozasgdowym postepowaniu w sprawie rozwigzywania sporow mi¢dzy
klientem, a Bankiem przed:

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

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

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

*) termin zalezy od rodzaju reklamacji

**) dotyczy wytacznie reklamacji sktadanych przez klientow indywidualnych (konsumentéw), nie dotyczy 0sob fizycznych
prowadzacych dziatalno$¢ gospodarcza, w tym wspdlnikow spotek cywilnych oraz rolnikow.

***) dotyczy wytacznie reklamacji sktadanych przez klientéw indywidualnych oraz osoby fizyczne prowadzace dziatalnosé
gospodarcza, w tym wspolnikéw spotek cywilnych oraz rolnikéw

Informacja o podmiotach rozpatrujacych spory konsumenckie

Rejonowy Bank Spotdzielczy w Lututowie, w zwigzku z wejsciem w zycie Ustawy z dnia 23 wrzes$nia
2016 1. 0 pozasadowym rozwigzywaniu sporow konsumenckich, informuje, iz podmiotem uprawnionym
wiasciwym do pozasagdowego rozwigzywania sporéw powstalych pomiedzy Bankiem, a konsumentami
oraz osobami fizycznymi prowadzacymi dzialalno$¢ gospodarcza, wspolnikami spétek cywilnych oraz
rolnikami, jest Rzecznik Finansowy. Szczegotowe informacje o zasadach rozwigzywania sporéw mozna
uzyska¢ w Biurze Rzecznika Finansowego pod adresem: ul. Nowogrodzka 47A, 00-695 Warszawa oraz
na jego stronie internetowej: https://rf.gov.pl.

Rejonowy Bank Spotdzielczy w Lututowie, w zwigzku z wejsciem w zycie Ustawy z dnia
23 wrze$nia 2016 r. o pozasgdowym rozwiagzywaniu sporow konsumenckich, informuje iZ podmiotem
uprawnionym wilasciwym do pozasadowego rozwigzywania sporéw powstatych pomiedzy Bankiem, a
konsumentami oraz osobami fizycznymi prowadzacymi dziatalno$¢ gospodarcza, wspolnikami spotek
cywilnych oraz rolnikami jest Sad Polubowny przy Komisji Nadzoru Finansowego, na zasadach
okreslonych w Regulaminie Sadu Polubownego. Szczegdtowe informacje o zasadach rozwigzywania
sporow mozna uzyska¢ pod adresem: 00-549 Warszawa, ul. Pigkna 20 oraz na stronie internetowe;j
https://www.knf.gov.pl.

Rejonowy Bank Spoétdzielczy w Lututowie, w zwiazku z wejsciem w zycie Ustawy z dnia 23 wrze$nia
2016r. o pozasgdowym rozwigzywaniu sporow konsumenckich, informuje iz podmiotem uprawnionym
wlasciwym do pozasagdowego rozwigzywania sporow powstalych pomiedzy Bankiem, a konsumentami
jest Bankowy Arbitraz Konsumencki przy Zwigzku Bankow Polskich. Szczegétowe. informacje o
zasadach rozwigzywania sporow mozna uzyska¢ pod adresem: ul. ul. Kruczkowskiego 8, 00-380
Warszawa oraz na stronie internetowej https://zbp.pl.


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