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

Przywigzujemy duza wage do wszystkich sygnatow, ktére otrzymujemy od naszych klientow.

Zgtoszone sugestie pomagaja nam budowac lepsza instytucje finansowa oraz inspiruja do
doskonalenia oferty i podnoszenia jakosci obstugi.

1. Definicje

Bank - Bank Ochrony Srodowiska S.A,,

reklamacja - zgtoszenie, w ktérym masz do nas zastrzezenia,

strona internetowa - bosbank.pl,

placowka Banku - nasza jednostka organizacyjna, w ktérej obstugujemy klientdw,
szczegdlnie skomplikowany przypadek - zgtoszenie, ktére wymaga w szczegdlnosci
uzyskania opinii prawnej, dokonania pogtebionej analizy (m.in. wykonania dodatkowych
obliczen, dokonania oszacowan, zmiany parametrow produktu bankowego), otrzymania
dokumentdow z archiwum Banku lub danych z archiwalnych systemdw Banku; zgtoszenie
rozpatrywane z udziatem podmiotdw zewnetrznych lub wymagajace uzyskania informacji
albo danych od tych podmiotow (m.in. dostawcow oprogramowania dla Banku,
akceptantow, agentow rozliczeniowych, organizacji kartowych, innych bankdw krajowych
i zagranicznych, firm ubezpieczeniowych, firm inwestycyjnych, z ktérymi Bank
wspotpracuje albo podmiotow swiadczacych dla Banku ustugi w ramach umow
outsourcingu, w tym wszelkich posrednikdw, a takze instytucji lub organdw rzadowych,
samorzadowych, Policji lub stuzb o podobnym charakterze).

GRENCINE

2. Kto moze ztozy¢ reklamacje
Reklamacje moze ztozy¢ kazdy, kto ma zastrzezenia do naszego dziatania. Moze to byc¢ osoba,
ktora zawarta z nami umowe, petnomocnik (prawidtowo umocowany), osoba, ktdéra nie
zawarta z nami umowy lub ktéra juz nie jest strong umowy.

3. Jak zlozyc¢ reklamacje
Reklamacje mozesz ztozyc¢:
1) w formie pisemnej — osobiscie w placéwce Banku albo poprzez przestanie zgtoszenia
przesytka pocztowa lub przesytka kurierska,
2) ustnie — osobiscie do protokotu w placéwce Banku,
3) telefonicznie —za posrednictwem infolinii Banku pod numerami +48 801 355 455* lub +48
22 543 34 34%

4) elektronicznie:
a) po zalogowaniu sie do BOSBank24 wraz z aplikacjg mobilng lub iBOSS24
lub
b) przez formularz reklamacyjny dostepny na naszej stronie internetowej,
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5) za posrednictwem doreczen elektronicznych w rozumieniu ustawy z dnia 18 listopada
2020 r. o doreczeniach elektronicznych, na adres: AE:PL-62580-70579-FDHIW-29!,

6) za posrednictwem innych podmiotéw - w zakresie produktéw i ustug, dla ktérych petnimy
role dystrybutora.

Jezeli Twoja reklamacja dotyczy dziatan lub zaniedban podmiotéw, ktérych produkty
dystrybuujemy, przekazemy reklamacje do rozpatrzenia wiasciwemu podmiotowi i
poinformujemy Cie o tym.

Reklamacje przyjmujemy i rozpatrujemy w jezyku polskim. Za przyjecie i rozpatrzenie
reklamacji nie pobieramy optaty.

. Kiedy ztozy¢ reklamacje

Reklamacje zt6z najszybciej jak to mozliwe, najlepiej od razu po zdarzeniu, ktore chcesz
zareklamowac.

Na Twoje zadanie przekazemy Ci potwierdzenie przyjecia reklamacji.

Jesli jestes konsumentem lub osoba fizyczng prowadzacy dziatalnos¢ gospodarcza Twoje
roszczenia z tytutu niewykonanych lub nienalezycie wykonanych transakcji ptatniczych
wygasaja jesli nie ztozysz reklamacji w terminie 13 miesiecy od dnia obcigzenia konta lub dnia,
w ktorym transakcja miata by¢ wykonana. Wtedy mamy prawo odmowi¢ uznania Twoich
roszczen.

Jesli jestes podmiotem innym niz konsument lub osobg fizyczng prowadzaca dziatalnosc
gospodarczy, Twoje roszczenia z tytutu niewykonanych lub nienalezycie wykonanych
transakcji ptatniczych wygasaja jesli nie ztozysz reklamacji w terminie 90 dni od dnia
obcigzenia konta lub dnia, w ktorym transakcja miata by¢ wykonana. Wtedy mamy prawo
odmowic uznania Twoich roszczen.

. Co powinna zawieraé¢ reklamacja

1) Twoje imie i nazwisko lub nazwe firmy i Twoje imie i nazwisko,

2) adres do korespondencji - adres powinien by¢ zgodny z podanym w Banku,

3) szczegotowy opis zdarzenia, ktére checesz zareklamowad,

4) Twoje oczekiwania co do rozstrzygniecia reklamacji,

5) Twoje oczekiwanie co do formy odpowiedzi: list, mejl, bankowosc¢ elektroniczna.

Do reklamacji, ktéra dotyczy transakcji ptatniczej zatacz dokumenty, ktére moga nam pomaoc
rozpatrzec¢ reklamacje (np. kopie dokumentow, potwierdzen, rachunkow, korespondencje z
odbiorca ptatnosci).

Mozemy zwrocic sie do Ciebie z prosba o dodatkowe dokumenty lub informacje niezbedne
do analizy reklamacji.

1 Po wpisaniu tego adresu do bazy adresoéw elektronicznych.
*Optata za potaczenie zgodna z cennikiem operatora
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Uwaga: Jesli nie podasz nam danych potrzebnych do identyfikacji i potwierdzenia Twojej
tozsamosci nie bedziemy mogli udzieli¢ Ci odpowiedzi.

6. W jakim czasie rozpatrzymy reklamacje
1) reklamacje ustug ptatniczych - maksymalnie 15 dni roboczych,
2) pozostate reklamacje - maksymalnie 30 dni kalendarzowych,
o ile przepisy szczegdlne nie wprowadzaja innych termindw rozpatrzenia reklamacji.

Jesli Twoja reklamacja jest szczegdlnie skomplikowanym przypadkiem:
1) reklamacje ustug ptatniczych - maksymalnie 35 dni roboczych,

2) pozostate reklamacje - maksymalnie 60 dni kalendarzowych.
Wtedy poinformujemy Cie:

1) dlaczego przesuwamy termin rozpatrzenia reklamacji,

2) co musimy ustali¢, aby rozpatrzec reklamacje,

3) kiedy udzielimy Ci odpowiedzi.

Dni liczymy od dnia otrzymania Twojej reklamacji. Do zachowania terminu wystarczy, ze
wyslemy odpowiedz przed jego uptywem.

7. Jak udzielimy odpowiedzi
Odpowiedzi na reklamacje mozemy udzieli¢:
1) listownie - na adres korespondencyjny,
2) na mejla - odpowiedz wysytamy zaszyfrowana, wiec musisz poda¢ nam numer telefonu,
na ktory wyslemy Ci hasto do otwarcia pliku z odpowiedzig,
3) w bankowosci elektronicznej,
4) na adres do doreczen elektronicznych - na Twoj wniosek.

Jesli na pismie nie wskazesz nam innej formy odpowiedzi, odpowiedz wyslemy na Twoj adres
korespondencyjny.

Jesli otrzymamy reklamacje w bankowosci elektronicznej odpowiedz wyslemy w ten sam
sposob, chyba ze wskazesz nam inng forme w jakiej chcesz jg otrzymac.

8. Jak odwotac¢ sie od naszej decyzji
Aby odwotac sie od naszej decyzji mozesz:
1) napisac¢ do centrali Banku - ul. Zelazna 32, 00-832 Warszawa,
2) zwrdcic sie w trybie skargowym do Rzecznika Finansowego - jesli jestes osobg fizyczng,
3) wnies¢ powddztwo do sadu powszechnego, wiasciwego zgodnie z postanowieniami
zawartej umowy z Bankiem.

9. Pozasadowe rozwigzywanie sporu
Jesli nie uznamy Twojej reklamacji mozesz skorzystac z pozasgdowego rozwigzywania sporow
konsumenckich. Podmioty do ktorych mozesz sie zwrdcic:
1) Rzecznik Finansowy (rf.gov.pl),
2) Sad Polubowny przy Komisji Nadzoru Finansowego (knf.gov.pl),
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3) Arbiter Bankowy przy Zwigzku Bankow Polskich (zbp.pl).

Jesli jestes konsumentem, mozesz skorzysta¢ z pozasgdowego rozstrzygniecia sporu
dotyczacego umowy zawartej za posrednictwem internetu lub innego kanatu
elektronicznego, za posrednictwem platformy ODR, funkcjonujacej w krajach Unii
Europejskiej, dostepnej na stronie internetowej pod adresem: ec.europa.eu/consumers/odr/.

10. Nasza dziatalnos¢ nadzoruja:
1) Komisja Nadzoru Finansowego (knf.gov.pl),
2) Prezes Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentow - w sprawach ochrony konsumentow
(uokik.gov.pl).
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