Zatgcznik nr 3
do Procedury rozpatrywania skarg i reklamacji w Banku Spétdzielczym w Ozorkowie.

Informacja o zasadach skiadania i rozpatrywania reklamacji w Banku Spétdzielczym w Ozorkowie

Klient Banku Spéidzielczego w Ozorkowie (dalej Klient) jest uprawniony do ztozenia reklamacji, a Bank jest zobowigzany do jej rozpatrzenia
wedtug ponizszych zasad:

1

10.
11.

12.

Klient powinien zgtosi¢ reklamacje do Banku niezwtocznie po uzyskaniu informacji o zaistnieniu okolicznosci budzacych zastrzezenia. Bank
rozpatruje reklamacje ztozone przez Klientéw Banku lub osoby dziatajace w ich imieniu:
1) w przypadku Klientéw indywidualnych w zakresie:
a) transakcji ptatniczych w terminie nie pdZniejszym niz 13 miesiecy od dnia zaistnienia zdarzenia,
b) kredytéw konsumenckich w terminie nie p6zniejszym niz 6 lat od dnia zaistnienia zdarzenia,
c) transakcji na instrumentach finansowych w terminie nie pézniejszym niz 6 lat od dnia zaistnienia zdarzenia
d) roszczen zwigzanych z prowadzonym rachunkiem bankowym oraz pozostatych typéw skarg lub reklamacji w terminie nie
poZniejszym niz 2 lata od dnia zaistnienia zdarzenia.
2) w przypadku Klientéw instytucjonalnych w zakresie:
a) transakcji ptatniczych w terminie nie pézniejszym niz 1 miesigc od dnia zaistnienia zdarzenia,
b) kredytéw w terminie nie poZniejszym niz 3 lata od dnia zaistnienia zdarzenia,
c) roszczen zwigzanych z prowadzonym rachunkiem bankowym oraz pozostatych typéw skarg lub reklamacji w terminie nie
pdiniejszym niz 2 lata od dnia zaistnienia zdarzenia.

Reklamacja powinna zawierac zastrzezenia zwigzane z dziatalnoscig prowadzong przez Bank wobec Klienta oraz dane adresowe Klienta.
Klient powinien dofgczy¢ wszelkie dokumenty zwigzane z przedmiotem sprawy. Bank moze zwrdci¢ sie do Klienta o uzupetnienie
dokumentacji zgtaszanej reklamacji, w przypadku w ktérym uzupetnienie dokumentéw warunkuje rozpatrzeniem reklamacji.

Klient moze ztozy¢ reklamacje w nastepujacej formie:
1) poczty tradycyjng w formie pisemnej na adres siedziby Banku: Bank Spéfdzielczy w Ozorkowie, Plac Jana Pawta Il nr 6, 95-035
Ozorkéw lub dowolnej placéwki Banku;
2) osobiécie w siedzibie Banku lub w dowolnej placéwce Banku, w formie pisemnej lub ustnej do protokotu( przy czym przyjecie
reklamacji w formie ustnej wymaga potwierdzenia jej ztozenia na formularzu reklamacyjnym)
3) telefonicznie , faksem lub pocztg elektroniczng (dane kontaktowe dostepne s3 na stronie internetowej Banku www.bs-ozorkow.p!

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

Klient uprawniony jest do ztozenia reklamacji przez petnomocnika, na podstawie prawidtowo sporzgdzonego petnomocnictwa.

Bank udziela odpowiedzi na reklamacje w terminie:

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

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

W uzasadnionych przypadkach, gdy zachodzi konieczno$¢ przeprowadzenia postgpowania wyjasniajgcego i ww. terminy rozpatrzenia

reklamacji nie moga zosta¢ dotrzymane, Bank przed uptywem tego terminu, informuje Klienta o przyczynie opdinienia ze wskazaniem

okolicznosci, ktére muszg zostac ustalone oraz przewidywanego termin udzielenia odpowiedzi.

W przypadku, o ktérym mowa w ust. 6. termin rozpatrzenia i udzielenia odpowiedzi przez Bank nie moze by¢ dtuzszy niz:

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

2) 60 dni kalendarzowych od daty otrzymania reklamacji niezwigzanej z realizacjq 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 reklamacje zgodnie z postanowieniem ust. 7, reklamacje

uznaje sie za rozpatrzong zgodnie z wolg Klienta.

Bank udziela odpowiedzi na reklamacje w formie papierowej lub za pomoca innego trwatego noénika informacji z zastrzezeniem, ze

udzielenie odpowiedzi na reklamacje w wybranej formie nie moze powodowac wystgpienia 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 reklamacje;

2) zwrécenia sig do Miejskiego Rzecznika Konsumenta lub Powiatowego Rzecznika Konsumenta (przystuguje Klientowi posiadajagcemu
status konsumenta);

3) zwrdcenia sie¢ do Bankowego Arbitrazu Konsumenckiego, dziatajgcego przy Zwiazku Bankéw Polskich w celu pozasadowego
rozstrzygnigcia sporu (przystuguje Klientowi posiadajgcemu status konsumenta) w przypadkach roszczeri okreslonych w Regulaminie
Bankowego Arbitrazu Konsumenckiego, dostepnym na stronie internetowej Zwigzku Bankéw Polskich (www.zbp.pl);

4) wystapienia z wnioskiem do Rzecznika Finansowego na zasadach okreslonych w Ustawie z dnia 5 sierpnia 2015 r. o rozpatrywaniu
reklamacji przez podmioty rynku finansowego i o Rzeczniku Finansowym (w przypadku Klienta bedgcego osobg fizyczng);

5) wystapienia do Rzecznika Finansowego o przeprowadzenie postepowania polubownego na zasadach okreélonych w Ustawie z dnia 23
wrzesnia 2016 r. o pozasgdowym rozwigzywaniu sporéw konsumenckich (w przypadku Klienta bedacego osobag fizyczng);

6) wystapienia z powddztwem do Sqdu Powszechnego;

7) w przypadku nieuwzglednienia wniosku o realizacje prawa dot. ochrony danych osobowych przystuguje prawo do ztozenia skargi do
Prezesa Urzedu Ochrony Danych Osobowych zgodnie z informacjami dostepnymi 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.

Wiasciwym dla Banku organem nadzoru jest Komisja Nadzoru Finansowego z siedzibg przy ul. Pieknej 20, 00-549 Warszawa, adres

korespondencyjny Urzedu: Komisja Nadzoru Finansowego, ul. Piekna 20 skr. poczt. 419, 00-549 Warszawa.
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Zatacznik nr 1
do Procedury rozpatrywania skarg i reklamacji w Banku Spotdzielczego w Ozorkowie

FORMULARZ reklamacji*
l |

stempel nagtéwkowy placowki banku

Numerrachunku L 1 ¢ 4 ¢ F PP F B s SR 0t ) b bW b e

Dane posiadacza rachunku:

I |1 |

Imiona nazwisko
PESEL 1 A4 1 1 1 § & F o1

1. Reklamacja transakcji na rachunku

Data reklamowanejtransakeji: | | || | |1 1 | | | Kwotareklamowanej transakCji .............ccccccovvnnnninnn. ztotych

Kanat dostepu, poprzez ktéry realizowano operacje**:
WWW [JPLACOWKA BANKU

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

Zakres reklamacji (prosimy o zaznaczenie tylko jednego z ponizszych punktow)**:
O Powyzsza transakcja nie byta dokonana przeze mnie/ i nikogo nie upowaznitem/am/ do jej dokonania
| Dokonatem/am/ tylko jednej transakcji, natomiast zostatem/am/ obcigzony/na podwaéjnie
O Kwota dokonanej transakcji Wynosi .............ccoeevvvvnenee... ZlOtych @Nie conve e e ztotych

Chinne: |

2. Opis reklamacji:

3. Sposoéb przekazania odpowiedzi przez Bank na reklamacje**:

[ listownie na adres: | |

[ mailem na adres (pismo w formie PDF): | |

I E L |

miejscowos¢, data podpis posiadacza rachunku/petnomocnika
Potwierdzenie przyjecia reklamacji przez bank:

1 L |

miejscowos¢, data stempel funkcyjny i podpis pracownika przyjmujacego reklamacije
w placéwce banku oraz nr telefonu

* Niniejszy formularz nie dotyczy reklamacji transakcji dokonanej karta platnicza.
** Wstawi¢ X w wybrane pole







Zalgcznik nr 2
do Procedury rozpatrywania skarg i reklamacji Banku Spotdzielczego w Ozorkowie

ZGLOSZENIE REKLAMACJI KARTY PLATNICZEJ/KREDYTOWEJ

Zgtoszenie reklamacji / Declaration of cardholder claim
(Prosimy o wypetnienie drukowanymi literami / Please print)

Imie i nazwisko / Name Numer karty / Card number

Kwota transakcji / Transaction Amount:

Data transakcji / Transaction date:

Nazwa ustugodawcy / Merchant name:

Miejsce dokonania transakcji / Transaction place:
Numer referencyjny transakcji / ARN

Prosimy zaznaczy¢ tylko jeden z ponizszych punktéw / Please tick one box only.

] O$wiadczam, ze dokonatam/em powyzszg transakcje, lecz nie otrzymatem banknotéw. Mimo to méj rachunek zostat obcigzony
wiw kwotsg.

| certify that the above transaction was made by me but | have not got any notes. However my card account was debited with the bill
amount.

1] Oéwiadczam, ze dokonatam/em powyzszg transakcje, lecz nie zdazytam/em podjg¢ banknotéw z bankomatu. Mimo to mgj
rachunek zostat obcigzony w/w kwota.

| certify that the above transaction was made by me but | did not take any notes from ATM in allowed time. However my card account
was debited with the bill amount.

] Oséwiadczam, ze nie dokonatem/am powyzszej transakcji ani nie upowazniatem nikogo do jej dokonania. Ponadto o$wiadczam, ze
nigdy nie zaméwitem/am drogg pocztowa lub telefonicznie i nie otrzymatem zadnych towaréw dotyczacych powyzszej transakcji.

| certify that the above transaction was not made by me nor | authorized anyone to make it. Neither have | made a phone or mail
order nor | received any merchandise or service pertaining to the above transaction.

00 Oéwiadczam, ze kwota dokonanej transakcji wynosi , anie , o wynika z zatgczonego rachunku.
| certify that the transaction amount was not . The correct amount is shown on the enclosed slip.

{1 O$wiadczam, ze dokonatem/am tylko jedng transakcje, natomiast zostatem/am obcigzony podwojnie.
| certify that my card account was debited twice for only one transaction

1 Oéwiadczam, Ze nie przebywatem/am w tym hotelu i nie dokonywatem/am w nim zadnych rezerwaciji.
| certify that neither have | stayed in this hotel nor have | made any booking with it.

0 Oséwiadczam, ze rezerwacja zostata odwotana w dniu pisemnie/telefonicznie; numer anulowania
| certify that booking was cancelled on in writing/by phone; the cancellation number.

[ Oswiadczam, ze rachunek uregulowatem/am gotéwka, mimo to méj rachunek zostat obcigzony w/w kwota.
| certify that | paid this bill in cash. However my card account was debited with the bill amount.

[1 Oswiadczam, ze nie zostatem/am dotychczas uznany kwotg zataczonego rachunku kredytowego
| certify that the credit slip has not yet been credited to my card account.

7 Inne (prosimy opisac) /Other (please describe):




Oswiadczam, ze powyzsza karta byta caty czas w moim posiadaniu. / / certify that the above card was in my possession all the time.

W zatgczeniu przekazuje / Enclosed please find:

Numer telefonu do kontaktu (bardzo wazne) / Telephone number

Wyrazam zgode na ewentualne udostepnianie organom $cigania moich danych osobowych oraz innych danych
bezposrednio lub posrednio zwigzanych z reklamowanymi przeze mnie transakcjami. / | agree that bank may confidentially
transfer my personal data as well as any information related to the claimed transactions to law enforcement bodies.

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

Wyrazam zgode na ewentualne udostepnianie organom $cigania moich danych osobowych oraz innych danych
bezposrednio lub posrednio zwigzanych z reklamowanymi przeze mnie transakcjami. / | agree that bank may confidentially
transfer my personal data as well as any information related to the claimed transactions to law enforcement bodies.

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

wypetnia placéwka sprzedazowa Banku:

dane dotyczace placéwka sprzedazowej Banku: stempel kasowo-memoriatowy
......... Oddziat W ..o




