Zasady przyjmowania oraz rozpatrywania skarg i reklamacji
w Banku Ochrony Srodowiska S.A.

Bank Ochrony Srodowiska S.A. przywigzuje duzg wage do wszelkich sygnatéw ptyngcych ze
strony naszych Klientéw na temat m.in.: oferowanych produktéw i ustug oraz jakosci obstugi.

Zgtoszone sugestie sg traktowane przez Bank i pracownikbw Banku jako element, ktory
pomaga w budowaniu coraz lepszej instytucji finansowej, nastawionej na wspétprace z
Klientami oraz stanowi inspiracie do doskonalenia oferty produktowej i obszaréw
funkcjonowania naszego Banku.

1. Klient moze ztozy¢ reklamacje lub skarge w nastepujgcy sposoéb:
1) osobiscie — w kazdej jednostce organizacyjnej Banku, sktadajgc reklamacije na pismie
lub ustnie poprzez podpisanie przygotowanego przez pracownika Banku formularza,

2) listownie - poprzez wystanie reklamacji lub skargi za posrednictwem operatora
pocztowego lub firmy kurierskiej na adres Centrali Banku ul. Zelazna 32, 00-832
Warszawa lub na adres dowolnej jednostki organizacyjnej Banku,

3) telefonicznie - pod numerami telefonéw Infolinii Banku, wskazanymi na stronie
www.bosbank.pl w zakfadce ,Kontakt’, po dokonaniu identyfikacji Klienta przez
pracownika Contact Center,

4) elektronicznie:

— po zalogowaniu sie Klienta do ustugi bankowos$ci elektronicznej Banku
BOSBank24 wraz z aplikacjg mobilng oraz iBOSS24 lub

— z wykorzystaniem formularza reklamacyjnego zamieszczonego na stronie
internetowej Banku

oraz za posrednictwem podmiotow innych niz Bank w zakresie produktow i ustug, dla

ktérych Bank petni role dystrybutora — w takim przypadku termin rozpatrzenia reklamac;ji

lub skargi liczony jest od daty otrzymania reklamacji lub skargi przez Bank.

2. Jezeli reklamacja lub skarga dotyczy dziatan lub zaniedban podmiotéw, ktorych produkty
Bank dystrybuuje, Bank przekazuje reklamacje lub skarge do rozpatrzenia wiasciwemu
podmiotowi, informujgc wnoszgcego reklamacje lub skarge o braku swojej wtasciwosci i
przekazaniu sprawy do rozpatrzenia wtasciwemu podmiotowi.

3. Reklamacja lub skarga moze by¢ zlozona przez petnomocnika; wymagane jest
petnomocnictwo w zwyktej formie pisemnej podpisane zgodnie ze wzorem podpisu
ztozonym w Banku, z ktérego wynika¢ bedzie upowaznienie dla Banku do udzielenia
informaciji objetych tajemnicg bankowa.

4. Reklamacja lub skarga Klienta niebedacego osobg fizyczng moze by¢ ztozona wytgcznie
przez osoby upowaznione do reprezentacji Klienta — podpis zgodny ze wzorem podpisu
opatrzony pieczatka, o ile jest wymagana, zgodnie z Kartg Wzoréw Podpiséw.

5. Zgtoszenia reklamacji lub skargi przez Klienta powinny by¢ dokonywane, w miare
mozliwosci, niezwtocznie po uzyskaniu informacji o zaistnieniu okolicznosci budzacych
zastrzezenia, co przyspieszy rzetelne rozpatrzenie reklamacji lub skargi. Do ztoZzonej
reklamacji lub skargi nalezy dotgczy¢ wszelkie dokumenty bedgce podstawg do jej
rozpatrzenia, w szczegdlnosci w przypadku reklamacji dotyczgcych transakcji
dokonanych kartami (debetowymi, kredytowymi).

6. Bank moze zwrdcié sie do Klienta z prosbg o dostarczenie dodatkowych dokumentéw lub
informaciji niezbednych do analizy reklamacji.

7. Roszczenia Klienta wzgledem Banku z tytutu niewykonanych Ilub nienalezycie
wykonanych ustug pfatniczych wygasaja, a Bank ma prawo odmowic¢ uznania roszczen
Klienta w przypadku gdy reklamacja nie zostanie zlozona do Banku
w terminach okreslonych w Umowie zawartej przez Klienta z Bankiem lub regulaminach
poszczegdélnych produktéw i ustug ptatniczych swiadczonych przez Bank.

8. Bank przekazuje na zadanie Klienta potwierdzenie otrzymania reklamacji/skargi na
pismie lub w inny sposéb uzgodniony z Klientem.



http://www.bosbank.pl/
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Bank udziela odpowiedzi na reklamacje Klienta w formie pisemnej na wskazany przez
Klienta adres lub innej formie uzgodnionej z Klientem (na podany przez Klienta adres e-
mail lub poprzez ustuge bankowosci elektronicznej). W przypadku braku uzgodnien w
tym zakresie Bank udziela odpowiedzi w formie pisemnej. W przypadku reklamaciji
ztozonej przez ustuge bankowosci elektronicznej, odpowiedz na reklamacje wysytana jest
w ten sam sposob, chyba ze Klient ztozyt dyspozycje otrzymania odpowiedzi na
reklamacje w innej formie przyjetej przez Bank.
Bank udziela odpowiedzi w terminie 15 dni roboczych od daty otrzymania reklamacji w
przypadku reklamacji dotyczacych ustug ptatniczych oraz 30 dni kalendarzowych od dnia
otrzymania reklamacji lub skargi w pozostatych przypadkach. Do zachowania terminu
wystarczy wystanie odpowiedzi przed jego uptywem.
W przypadku uzasadnionej niemoznos$ci udzielenia odpowiedzi w terminie odpowiednio
15 dni roboczych lub 30 dni kalendarzowych (na przykfad reklamacje rozpatrywane z
udziatem instytucji zewnetrznych, w szczegdlnosci organizacji kartowych Ilub w
szczegolnie skomplikowanych przypadkach), Bank wyjasnia Klientowi przyczyny
opo6znienia oraz wskazuje okolicznosci, ktére muszg zostaé ustalone dla rozpatrzenia
sprawy. Bank dodatkowo okresla przewidywany termin rozpatrzenia reklamacji i
udzielenia odpowiedzi, ktéry nie przekroczy 35 dni roboczych od daty otrzymania
reklamacji w przypadku reklamacji dotyczacych ustug ptatniczych oraz 60 dni
kalendarzowych od dnia otrzymania reklamacji w pozostatych przypadkach.
Bank nie pobiera optat za przyjecie i rozpatrzenie reklamac;ji lub skargi.
Klient ma prawo ziozenia odwofania od stanowiska zawartego w odpowiedzi na
reklamacje lub skarge do Centrali BOS S.A., ul. Zelazna 32, 00-832 Warszawa, w formie
przewidzianej dla sktadania reklamaciji.
W przypadku, gdy ostateczna decyzja Banku nie spetni oczekiwan Klienta, istnieje
mozliwos$¢:
— zwrocenia sie w trybie skargowym do Rzecznika Finansowego — w przypadku
Klientéw Banku bedacych osobami fizycznymi,
— whniesienia powddztwa do sadu powszechnego, wiasciwego zgodnie z
postanowieniami zawartej Umowy.
W przypadku nieuwzglednienia roszczen wynikajgcych z reklamacji, Klient
moze skorzysta¢ z mozliwosci pozasgdowego rozwigzywania sporéw konsumenckich
przed podmiotami przedstawionymi na stronie internetowej Banku oraz zgodnie z
informacjg zawartg w ostatecznej odpowiedzi Banku na reklamacje.
Klient, ktory jest konsumentem, ma prawo skorzystania z mozliwosci pozasgdowego
rozstrzygniecia sporu dotyczgcego umowy zawartej za posrednictwem Internetu lub
innego kanatu elektronicznego, za posrednictwem platformy ODR, funkcjonujgcej w
krajach Unii Europejskiej, dostepnej na stronie internetowej pod adresem:
http://ec.europa.eu/consumers/odr/ .
Wiasciwym dla Banku organem nadzoru jest Komisja Nadzoru Finansowego, Plac
Powstancéw Warszawy 1, 00-950 Warszawa.
Wiasciwym dla Banku organem nadzoru w sprawach ochrony konsumentéw jest Prezes
Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentow.


http://ec.europa.eu/consumers/odr/

