O.K. BANK SPOt.DZIELCZY

Grupa BPS

INFORMACJA DOTYCZACA SKLADANIA | ROZPATRYWANIA
SKARG | REKLAMACJI
w Orzesko-Knurowskim Banku Spétdzielczym z siedzibg w Knurowie

Kazdy Klient Banku ma prawo zgtoszenia zastrzezen dotyczgcych ustug
Swiadczonych przez Bank lub jego dziatalnosci. Rozpatrywanie reklamacji Klientow
odbywa sie wg przepisow:

1) w odniesieniu do os6b fizycznych - wg postanowien ustawy z dnia 5 sierpnia 2015r.
o rozpatrywaniu reklamacji przez podmiot rynku finansowego—, 0 Rzeczniku
Finansowym i o Funduszu Edukacji Finansowej, zwanej dalej ustawg o
reklamacjach,

2) w odniesieniu do Uzytkownikow korzystajgcych z ustug ptatniczych w charakterze
ptatnika lub odbiorcy — wg postanowien ustawy z dnia 19 sierpnia 2011r. o
ustugach ptatniczych, zwanej dalej ustawg o ustugach ptatniczych,

oraz rekomendacji okreslonych przez Komisje Nadzoru Finansowego oraz Zwigzek

Bankow Polskich.

Szczegotowe zasady postepowania ze skargami i reklamacjami okresla ,Polityka
postepowania ze skargami lub reklamacjami”, ktéra jest opublikowana na stronie
www.okbank.pl w zaktadce tad Korporacyjny/ £ad Wewnetrzny.

Ponadto umowy i regulaminy wydawane Klientom zawierajg zapisy dotyczgce skarg
i reklamaciji, w tym:

1) w odniesieniu do Konsumentow — dotyczgce rozstrzygania sporow
konsumenckich,
2) w odniesieniu do ustug pfatniczych — wynikajgce z ustawy o ustugach
ptatniczych.
1. Przez skargi lub reklamacje nalezy rozumie¢:

1) Reklamacje wqg ustawy o reklamacjach - oznaczajg wystgpienie skierowane do
Banku jako podmiotu rynku finansowego przez jego Klienta (bedgcego osobg
fizyczng), w ktérym zgtasza zastrzezenia dotyczgce ustug swiadczonych przez
Bank,

2) Reklamacije ustug ptatniczych — wystgpienie skierowane do dostawcy ustug
ptatniczych  (Banku) przez Uzytkownika Iub Posiadacza pienigdza
elektronicznego w ktorym Uzytkownik lub Posiadacz pienigdza elektronicznego
zgtasza zastrzezenia dotyczgce ustug $wiadczonych przez dostawce ustug
pfatniczych (Bank);

3) Skargi — wg Wytycznych KNF i ZBP - oznaczajg kazde wystgpienie Klienta, w
tym takze reklamacje kierowane do Banku jako instytucji finansowej odnoszgce
sie do zastrzezen dotyczacych ustug $wiadczonych przez Bank lub
wykonywanej dziatalnosci, objetej nadzorem KNF-.

2. Forma ztozenia skargi/reklamaciji:

1) pocztg tradycyjng na adres korespondencyjny:
Orzesko-Knurowski Bank Spétdzielczy,
44-190 Knurdw, ul. Szpitalna 8A

2) pocztg elektroniczng - z wykorzystaniem srodkéw komunikaciji elektronicznej,
na adres poczty elektronicznej: info@okbank.pl


http://www.okbank.pl/

lub na adres do doreczen elektronicznych Banku, wpisany do bazy adresow
elektronicznych: AE:PL-43747-70956- JEHGV-13
3) w kazdej placowce Banku w formie:
a) ustnej,
b) pisemnej
Skargi / reklamacje nalezy skfadaé niezwitocznie po wystgpieniu okolicznosci
budzgcych watpliwosci Klienta, poprzez podanie istotnych dla rozpatrzenia sprawy
informacji, danych adresowych Klienta i daty ztozenia skargi / reklamacji.

Tryb rozpatrywania skargi / reklamacji

W zakresie reklamaciji i skarg wnoszonych przez Uzytkownika korzystajgcego z ustug

ptatniczych

1) Bank udziela odpowiedzi na reklamacje w terminie 15 dni roboczych od dnia
otrzymania reklamacji. Odpowiedzi udziela sie w postaci papierowej lub, po
uzgodnieniu z uzytkownikiem, na innym trwatym no$niku informaciji.

2) W szczegodlnie skomplikowanych przypadkach uniemozliwiajgcych rozpatrzenie
reklamacji i udzielenie odpowiedzi w terminie 15 dni roboczych od dnia
otrzymania reklamacji, Bank:

a) wyjasnia przyczyne opéznienia;

b) wskazuje okolicznosci, ktére muszg zosta¢ ustalone w celu rozpatrzenia
sprawy;

c) okresla przewidywany termin rozpatrzenia reklamacji i udzielenia
odpowiedzi, nie dtuzszy niz 35 dni roboczych od dnia otrzymania reklamaciji.

3) Do zachowania termindw, o ktorych mowa powyzej, jest wystarczajgce wystanie
odpowiedzi przed ich uptywem, a w przypadku odpowiedzi udzielonych na
piSmie — nadanie w placéwce pocztowej operatora wyznaczonego w rozumieniu
art. 3 pkt 13 ustawy z dnia 23 listopada 2012 r. — Prawo pocztowe.

W zakresie reklamacji i skarg innych niz dotyczgcych ustug ptatniczych

Bank rozpatruje zgtoszong skarge / reklamacje niezwtocznie, tzn. nie pdzniej niz

w terminie do 30 dniod daty jej otrzymania. W przypadku, gdy z uwagi na

ztozono$¢ sprawy, zachodzi konieczno$¢ przeprowadzenia postepowania

wyjasniajgcego i termin 30-dniowy nie moze zostaC dotrzymany Bank przekaze

Klientowi stosowng informacje. Ostateczny termin udzielenia odpowiedzi na

skarge / reklamacje nie moze by¢ dtuzszy niz:

1) w przypadku reklamaciji osob fizycznych - 60 dni,

2) w przypadku skarg i reklamacji osdb prawnych oraz jednostek organizacyjnych
nieposiadajgcych osobowosci prawnej - 90 dni

od dnia otrzymania skargi / reklamaciji.

W przypadku stanu zagrozenia epidemicznego lub stanu epidemii stosuje sie

skrocony termin do 14 dni na dostarczenie odpowiedzi na reklamacje rozpatrzong

na mocy Ustawy o rozpatrywaniu reklamacji przez podmioty rynku finansowego i

0 Rzeczniku Finansowym w zakresie zmian warunkéw umowy lub terminéw sptat.

Podmiotami uprawnionymi do pozasadowego rozwigzywania sSporow

konsumenckich s3:

1) Rzecznik Finansowy, ktérego dane kontaktowe oraz wszelkie niezbedne
informacje dostepne sg pod adresem internetowym: http://rf.gov.pl ;

2) Sad polubowny przy Komisji Nadzoru Finansowego, ktérego dane kontaktowe
oraz wszelkie niezbedne informacje dostepne sg pod adresem internetowym:
www.knf.gov.pl.



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

5. Rejestr podmiotéw uprawnionych do pozasgdowego rozwigzywania
sporow konsumenckich - prowadzony jest przez Prezesa Urzedu Ochrony
Konkurencji i Konsumentéw i dostepny jest na stronie internetowej UOKIK
https://uokik.gov.pl.

6. Tryb odwotawczy - w przypadku nieuwzglednienia przez Bank roszczen
wynikajgcych ze reklamaciji lub skargi, Klient Banku moze ponadto skorzystac¢ z:
1) odwotania od sposobu rozpatrzenia reklamacji do Zarzadu Banku;

2) pomocy Powiatowego (Miejskiego) Rzecznika Konsumenta,

3) rozstrzygniecia sporu przez Arbitra Bankowego dziatajacego przy Zwigzku
Bankow Polskich. Do wniosku o rozstrzygniecie sporu nalezy dotgczyc¢
dokument potwierdzajgcy zakonczenie postepowania reklamacyjnego w
Banku Iub oswiadczenie Klienta Banku, ze nie uzyskat od Banku w
umowionym terminie odpowiedzi na reklamacje. Przedmiotem postepowania
przed Arbitrem Bankowym moze by¢ wylgcznie spoér, jesli wartosc
przedmiotu sporu nie przewyzsza kwoty 12.000,00 PLN, a w przypadku
kredytow hipotecznych nie przewyzsza kwoty 20.000,00 PLN,

Zasady rozstrzygania sporéw przez Bankowego Arbitra Konsumenckiego
opisane sg na stronie internetowej www.zbp.pl;

4) wystgpienia z powodztwem do Sgdu Powszechnego.

Zarzqd OK Banku Spotdzielczego

Komunikat zaktualizowano na mocy Uchwaty Zarzadu nr 1X/02/16/2025 z dnia 26 marca 2025 r.


http://www.zbp.pl/

