
Załącznik nr 3 

do Procedury rozpatrywania skarg i reklamacji w Banku Spółdzielczym w Ozorkowie. 

Informacja o zasadach składania i rozpatrywania reklamacji w Banku Spółdzielczym w Ozorkowie 

Klient Banku Spółdzielczego w Ozorkowie (dalej Klient) jest uprawniony do złożenia reklamacji, a Bank jest zobowiązany do jej rozpatrzenia 
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. Reklamacja powinna zawierać zastrzeżenia związane z działalnością prowadzoną przez Bank wobec Klienta oraz dane adresowe Klienta. 
Klient powinien dołączyć wszelkie dokumenty związane z przedmiotem sprawy. Bank może zwrócić się do Klienta o uzupełnienie 
dokumentacji zgłaszanej reklamacji, w przypadku w którym uzupełnienie dokumentów warunkuje rozpatrzeniem reklamacji. 

3. Klient może złożyć reklamację w następującej formie: 
1) pocztą tradycyjną w formie pisemnej na adres siedziby Banku: Bank Spółdzielczy w Ozorkowie, Plac Jana Pawła II nr 6, 95-035 

Ozorków lub dowolnej placówki Banku; 
2) osobiście w siedzibie Banku lub w dowolnej placówce Banku, w formie pisemnej lub ustnej do protokołu( przy czym przyjęcie 

reklamacji w formie ustnej wymaga potwierdzenia jej złożenia na formularzu reklamacyjnym) 
3) telefonicznie , faksem lub pocztą elektroniczną (dane kontaktowe dostępne są na stronie internetowej Banku www.bs-ozorkow.pl 

4. Bieg terminu rozpatrywania reklamacji rozpoczyna się w dniu jej wpływu do Banku. 

5. Klient uprawniony jest do złożenia reklamacji przez pełnomocnika, na podstawie prawidłowo sporządzonego pełnomocnictwa. 

6. Bank udziela odpowiedzi na reklamację w terminie: 
1) 15 dni roboczych od daty jej otrzymania dla reklamacji, związanej z realizacją zlecenia płatniczego oraz wydania karty płatniczej; 
2) 30 dni kalendarzowych od dnia jej otrzymania dla reklamacji niezwiązanej z realizacją zlecenia płatniczego oraz wydania karty 

płatniczej; 
W uzasadnionych przypadkach, gdy zachodzi konieczność przeprowadzenia postępowania wyjaśniającego i ww. terminy rozpatrzenia 
reklamacji nie mogą zostać dotrzymane, Bank przed upływem tego terminu, informuje Klienta o przyczynie opóźnienia ze wskazaniem 
okoliczności, które muszą zostać ustalone oraz przewidywanego termin udzielenia odpowiedzi. 

7. W przypadku, o którym mowa w ust. 6. termin rozpatrzenia i udzielenia odpowiedzi przez Bank nie może być dłuższy niż: 
1) 35 dni roboczych dla reklamacji, związanej z realizacją zlecenia płatniczego oraz wydania karty płatniczej, w szczególności reklamacji 

karłowych rozpatrywanych przy udziale Visa 
2) 60 dni kalendarzowych od daty otrzymania reklamacji niezwiązanej z realizacją zlecenia płatniczego oraz wydania karty płatniczej 

oraz reklamacji otrzymanych od osoby niebędącej Klientem Banku. 

8. 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 reklamację zgodnie z postanowieniem ust. 7, reklamację 
uznaje się za rozpatrzoną zgodnie z wolą Klienta. 

9. Bank udziela odpowiedzi na reklamacje w formie papierowej lub za pomocą innego trwałego nośnika informacji z zastrzeżeniem, że 
udzielenie odpowiedzi na reklamację w wybranej formie nie może powodować wystąpienia ryzyka ujawnienia tajemnicy bankowej osobom 
nieuprawnionym. 

10. Bank nie pobiera żadnych opłat i prowizji za przyjęcie i rozpatrzenie reklamacji. 

11. Po otrzymaniu odpowiedzi na reklamację, Klient ma prawo do złożenia odwołania od decyzji Banku do: 
1) Zarządu Banku w terminie 30 dni od dnia otrzymania odpowiedzi na reklamację; 
2) zwrócenia się do Miejskiego Rzecznika Konsumenta lub Powiatowego Rzecznika Konsumenta (przysługuje Klientowi posiadającemu 

status konsumenta); 
3) 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); 

4) 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); 

5) wystąpienia do Rzecznika Finansowego o przeprowadzenie postępowania polubownego na zasadach określonych w Ustawie z dnia 23 
września 2016 r. o pozasądowym rozwiązywaniu sporów konsumenckich (w przypadku Klienta będącego osobą fizyczną); 

6) wystąpienia z powództwem do Sądu Powszechnego; 
7) w przypadku nieuwzględnienia wniosku o realizację prawa dot. ochrony danych osobowych przysługuje prawo do złożenia skargi do 

Prezesa Urzędu Ochrony Danych Osobowych zgodnie z informacjami dostępnymi na stronie www.uodo.gov.pl oraz postanowieniami w 
art. 82 RODO oraz w art. 92 - 100 Ustawy z dnia 10 maja 2018 roku o ochronie danych osobowych. 

12. Właściwym dla Banku organem nadzoru jest Komisja Nadzoru Finansowego z siedzibą przy ul. Pięknej 20, 00-549 Warszawa, adres 
korespondencyjny Urzędu: Komisja Nadzoru Finansowego, ul. Piękna 20 skr. poczt. 419, 00-549 Warszawa. 
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Załącznik nr 1 
do Procedury rozpatrywania skarg i reklamacji w Banku Spółdzielczego w Ozorkowie 

FORMULARZ reklamacji* 

stempel nagłówkowy placówki banku 

Numer rachunku: I I 11 I I I 11 I I I 11 I I I 11 I I l 11 I I l II I I I I 

Dane posiadacza rachunku: 

Imiona nazwisko 
PESEL j | | | | I I I | | | i 

1. Reklamacja transakcji na rachunku 

Data reklamowanej transakcji: l I l-l I l-l l l l l Kwota reklamowanej transakcji złotych 

Kanał dostępu, poprzez który realizowano operację**: 
•WWW • PLACÓWKA BANKU 

rodzaj operacji (np. przelew, lokata, zlecenie stałe) 

Zakres reklamacji (prosimy o zaznaczenie tylko jednego z poniższych punktów)**: 
L: Powyższa transakcja nie była dokonana przeze mnie/ i nikogo nie upoważniłem/am/ do jej dokonania 
f~1 Dokonałem/am/ tylko jednej transakcji, natomiast zostałem/am/ obciążony/na podwójnie 
l~~l Kwota dokonanej transakcji wynosi złotych, a nie złotych 

Onne: | | 

2. Opis reklamacji: 

3. Sposób przekazania odpowiedzi przez Bank na reklamację**: 

• listownie na adres: I 

• mailem na adres (pismo w formie PDF): 

miejscowość, data podpis posiadacza rachunku/pełnomocnika 
Potwierdzenie przyjęcia reklamacji przez bank: 

miejscowość, data stempel funkcyjny i podpis pracownika przyjmującego reklamację 
w placówce banku oraz nr telefonu 

* Niniejszy formularz nie dotyczy reklamacji transakcji dokonanej kartą płatniczą, 
** Wstawić X w wybrane pole 





Załącznik nr 2 
do Procedury rozpatrywania skarg i reklamacji Banku Spółdzielczego w Ozorkowie 

ZGŁOSZENIE REKLAMACJI KARTY PŁATNICZEJ/KREDYTOWEJ 

Zgłoszenie reklamacji / Declaration of cardholder claim 
(Prosimy o wypełnienie drukowanymi literami / Please prinf) 

Imię i nazwisko / Name Numer karty / Card number 

Kwota transakcji / Transaction Amount: 
Data transakcji / Transaction date: 
Nazwa usługodawcy / Merchant name: 
Miejsce dokonania transakcji / Transaction place: 
Numer referencyjny transakcji / ARN 

Prosimy zaznaczyć tylko jeden z poniższych punktów / Please tick one box only. 
• Oświadczam, że dokonałam/em powyższą transakcję, lecz nie otrzymałem banknotów. Mimo to mój rachunek został obciążony 
w/w kwotą. 
I certify that the above transaction was made by me but I have not got any notes. However my card account was debited with the bill 
amount. 

• Oświadczam, że dokonałam/em powyższą transakcję, lecz nie zdążyłam/em podjąć banknotów z bankomatu. Mimo to mój 
rachunek został obciążony w/w kwotą. 
I certify that the above transaction was made by me but I did not take any notes from ATM in allowed time. However my card account 
was debited with the bill amount. 

• Oświadczam, że nie dokonałem/am powyższej transakcji ani nie upoważniałem nikogo do jej dokonania. Ponadto oświadczam, że 
nigdy nie zamówiłem/am drogą pocztową lub telefonicznie i nie otrzymałem żadnych towarów dotyczących powyższej transakcji. 
I certify that the above transaction was not made by me nor I authorized anyone to make it. Neither have I made a phone or mail 
order nor I received any merchandise or sen/ice pertaining to the above transaction. 

• Oświadczam, że kwota dokonanej transakcji wynosi , a nie , co wynika z załączonego rachunku. 
I certify that the transaction amount was not . The correct amount is shown on the enclosed slip. 

• Oświadczam, że dokonałem/am tylko jedną transakcję, natomiast zostałem/am obciążony podwójnie. 
I certify that my card account was debited twice for only one transaction 

• Oświadczam, że nie przebywałem/am w tym hotelu i nie dokonywałem/am w nim żadnych rezerwacji. 
I certify that neither have I stayed in this hotel nor have I made any booking with it. 

• Oświadczam, że rezerwacja została odwołana w dniu pisemnie/telefonicznie; numer anulowania . 
I certify that booking was canceiled on in writing/by phone; the cancellation number 

• Oświadczam, że rachunek uregulowałem/am gotówką, mimo to mój rachunek został obciążony w/w kwotą. 
I certify that I paid this bill in cash. However my card account was debited with the bill amount. 

• Oświadczam, że nie zostałem/am dotychczas uznany kwotą załączonego rachunku kredytowego 
I certify that the credit slip has not yet been credited to my card account. 

• Inne (prosimy opisać) lOther (please describe): 



Oświadczam, że powyższa karta była cały czas w moim posiadaniu. / / certify that the above card was in my possession alt the time. 

W załączeniu przekazuję / Enclosed please find: 

1 3 

2 4 

Numer telefonu do kontaktu (bardzo ważne) / Telephone number 

Wyrażam zgodę na ewentualne udostępnianie organom ścigania moich danych osobowych oraz innych danych 
bezpośrednio lub pośrednio związanych z reklamowanymi przeze mnie transakcjami. / / agree that bank may confidentially 
transfer my personaI data as well as any infomiation related to the claimed transactions to law enforcement bodies. 

Data / Date: Podpis (zgodny z podpisem na karcie) / Signature:_ 

Wyrażam zgodę na ewentualne udostępnianie organom ścigania moich danych osobowych oraz innych danych 
bezpośrednio lub pośrednio związanych z reklamowanymi przeze mnie transakcjami. / / agree that bank may confidentially 
transfer my personaI data as well as any information related to the claimed transactions to law enforcement bodies. 

Data / Date: Podpis (zgodny z podpisem na karcie) / Signature:_ 

wypełnia placówka sprzedażowa Banku: 

dane dotyczące placówka sprzedażowej Banku: 
Oddział w 

stempel kasowo-memoriałowy 

filia nr w 

stempel kasowo-memoriałowy 

imię i nazwisko pracownika do kontaktu oraz jego nr telefonu: 

stempel kasowo-memoriałowy stempel kasowo-memoriałowy stempel kasowo-memoriałowy stempel kasowo-memoriałowy 


