Bank Spotdzielczy w Wolbromiu

Zatacznik nr 2
do Instrukcji rozpatrywania skarg/reklamacji/zgtoszerh w Banku Spétdzielczym w Wolbromiu

Formularz zgtoszenia/reklamacji* zgtaszanej osobiscie lub telefonicznie

1 | Data/godzina zgtoszenia? [={0Ys 1 2N
2 Imie i nazwisko/nazwa firmy Posiadacza
rachunku/Uzytkownika bankowosci

elektronicznej/Uzytkownika karty )

3 Modulo Klienta lub numer PESEL lub
REGONY

UWAGA! Jezeli nie jest mozliwe ustalenie numeru
modulo, nalezy wpisaé numer PESEL/date
urodzenia (osoby prywatne) lub REGON (firmy)

4 | ID rozmowy?

5 | Telefon kontaktowy Klienta?)

UWAGA! Nalezy wskaza¢ numer telefonu
kontaktowego, pod ktérym mozna kontaktowac
sie z klientem w sprawie sktadanej reklamacji.

6 | Placéwka obstugujaca Klienta®)

7 Placéwka, przyjmujaca reklamacje?

8 Produkty lub ustugi ktérych dotyczy
reklamacja

9 | Tresé reklamacjil) 3




10 | Czy reklamacja dotyczy: ! transakcjikartg [ przelewu [0  BLk O inne [

11 | Numer rachunku lub numer karty zwigzane;j
z transakcja

12 | Data dokonania transakcji ptatniczej

13 | Oryginalna kwota transakcji ptatniczej

14 | Nazwa Akceptanta/ustugodawcy lub
bankomatu w przypadku transakgji
dokonanych kartg debetowg

15 | Czy reklamacja dotyczy kradziezy srodkow NIE O TAK O
z rachunku? 1

UWAGA! Jesli zaznaczymy TAK nalezy wypetnic:

- pkt.16-28, oraz dodatkowo

-pkt.29-31( w przypadku transakcji kartowej) lub
pkt. 32-33( w przypadku transakcji w bankowosci
internetowej)

16 | Czy wyrazat Pan/Pani zgode na realizacje TAK O NIE O
reklamowanej transakcji?

17 | Czy zna Pan/i zasady bezpiecznego | TAK O NIE O
korzystania z urzadzen komputera, telefonu
i bankowosci internetowej?

18 | Czy posiada Pan/i program antywirusowy na TAK O NIE |
swoim urzadzeniu?

19 | Czyz Pana/i komputera/telefonu korzysta TAK O NIE O
inna osoba?
20 | Czy w ostatnim czasie zauwazyt/a Pan/i | TAK O NIE O

nietypowe lub  podejrzane  zdarzenie
zwigzane z dziataniem telefonu, komputera,

Jesli TAK prosze podac szczegoty:

bankomatu czy karty ptatniczej (za zdarzenie
nietypowe / podejrzane nalezy uzna¢ m.in.:
otrzymanie nieoczekiwanego emaila
z fakturg lub linkiem, otrzymanie emaila
z trescia napisang w jezyku obcym,
z btedami, od nieznanego nadawcy,

otrzymanie sms oY o] 7= 220 OO
Messenger/Whatsapp od KOIBET | wooeeieiicti et b b b b bbb s bbb s
potrzebujacego szybkiej pozyczki,
nieprawidtowe dziatanie urzadzenia,

zgubienie karty ptatniczej)?

21 | Czy w dniu zdarzenia dokonywat/a Pan/i | Jesli TAK prosze podac szczegoty:
zakupow poprzez portale zakupowe np. OLX,
Vinted lub dzwonita do Pana/i osoba
podajaca sie za maklera, brokera Ilub
pracownika banku lub innej instytucji

zaufania publicznego?




22 | Czy dane odnosnie loginu i hasta do portalu | Jesli TAK prosze podac szczegoty np. numer telefonu z jakiego zostato wykonane
kartowego Kartosfery , karty | potaczenie lub adres strony internetowej:
ptatniczej/kredytowej (numer karty, data
waznosci, kod CVV, kod pin do transakcji
internetowych) lub kod BLIK zostat/y
podany/e innej osobie np. w rozmowie
telefonicznej lub na stronie internetowe;?

23 | Na jaki numer telefonu otrzymat/a Pan/i sms
od Grupa BPS w dniu zdarzenia? Prosba o ich
pokazanie lub jesli to mozliwe o przestanie na
skrzynke email sekretariat@bs-
wolbrom.com.pl np. zdjecia lub zrzutu
ekranu.

24 | Czy podczas wpisywania kodéw z sms | NIE O TAK O
zapoznat/a sie Pan/i z ich trescig?

25 | Czy Pan/i autoryzowat/a samodzielnie | NIE O TAK O
kwestionowane transakcje?

26 | Czy podejrzewa Pan/i kto mogt dokona¢ | NIE O TAK |
transakcji z Pana/i rachunku? Jesli TAK prosze podac szczegoty:

27 | Czy dokonat/a  Pan/i  zawiadomienia | NIE O TAK O
o podejrzeniu popetnienia przestepstwa? Jesli TAK prosze o podanie jednostki policji/prokuratury, do ktérej zostato

dokonane zawiadomienie lub okazanie/przestanie zaswiadczenia o ztozonym
zawiadomieniu:

Jesli NIE czy zamierza Pan/Pani takiego zawiadomienia dokona¢?

NIE O TAK O

28 | Czy transakcja na rachunku ptatniczym byta | TAK O NIE [
wykonana z nalezgcego do
Posiadacza/Uzytkownika karty/ Uzytkownika
bankowosci elektronicznej urzadzenia
umozliwiajgcego dokonanie tej transakcji-?

29 | Czy podat/a Pan/i innej osobie kod PIN do | TAK O NIE [
transakcji internetowych (ustawiany przez
klienta w portalu kartowym Kartosfera) albo
kod 3DS otrzymany z Banku?

30 | Czy Uzytkownik karty byt w posiadaniu karty .

w chwili realizacji transakcji pfatniczej za tak
posrednictwem karty, ktorej zgtoszenie
dotyczy O nie

[ nie wiem

31 | Czy kod PIN byt przechowywany z kartg | TAK O NIE [
ptatniczg?




32 | Czy podat/a Pan/i innej osobie kod | TAK O NIE [
uwierzytelniajacy (PIN czterocyfrowy)?
33 | Czy strona internetowa ebanknet.bs- | TAK O NIE [
wolbrom.com.pl w dniu zdarzenia wygladata Jedli TAK prosze opisa¢ wyglad strony:
inaczej niz zazwyczaj?
34 | Oczekiwania klienta®)
35 oczekiwa na forma Odpowiedzil) 4) a) ||St UWAGA! Przekazanie odpowiedzi na aktualnie obowiazujacy adres korespondencyjny,
b) e-ma || UWAGA! Motzliwe wytgcznie na podstawie dyspozycji Klienta zgtaszanej podczas sktadania reklamacji oraz z zastrzezeniem, ze
Bank posiada potwierdzony przez klienta adres mailowy do kontaktu,
36 | Adres lub numer telefonu do kontaktu?
37 | Uwagi pracownika przyjmujacego reklamacje
38 | Imie i nazwisko pracownika przyjmujacego
reklamacje?




Informacja dla klienta dotyczaca zgtoszenia transakcji nieautoryzowanej

Bank Spétdzielczy w Wolbromiu informuje, iz jezeli w wyniku przeprowadzonego postepowania odnosnie zgtoszenia dokonanego przez
Pana/Panig* a dotyczgcego nieautoryzowanej transakcji ptatniczej bedzie posiadat uzasadnione i udokumentowane podejrzenia, aby
stwierdzi¢, iz transakcja zostata przez Pana/Panig* poprawnie uwierzytelniona, a autoryzacja przebiegta zgodnie z zawartg umowa mamy

prawo:
1) zawiadomi¢ organy scigania o podejrzeniu popetnienia przestepstwa;

2) do roszczenia zwrotnego, po dokonaniu zwroty kwoty z nieautoryzowanej transakcji ptatniczej i pdzniejszym stwierdzeniu przez Nas
wystgpienia okolicznosci decydujacych o odpowiedzialnosci ptatnika za ta transakcje tj. udowodnienie oszustwa albo innych okolicznosci
potwierdzajgcych autoryzacje;

Zgodnie z Ustawa z 19 sierpnia 2011 r. o ustugach ptatniczych:

Ptatnik odpowiada za nieautoryzowane transakcje ptatnicze w petnej wysokosci, jezeli doprowadzit do nich umysinie albo w wyniku
umysinego lub bedgcego skutkiem razgcego niedbalstwa naruszenia obowigzku: korzystania z instrumentu pfatniczego zgodnie z umowg
ramowgq lub zgtaszania niezwtocznie dostawcy stwierdzenie utraty, kradziezy, przywtaszczenia albo nieuprawnionego uzycia instrumentu
ptatniczego lub nieuprawnionego dostepu do tego instrumentu. Uzytkownik jest obowigzany do przechowywania instrumentu ptatniczego
z zachowaniem nalezytej starannosci oraz nieudostepniania go osobom nieuprawnionym

3) wystgpic¢ na droge sgdowgq z powddztwa cywilnego z tytutu nienaleznego zwrotu kwoty z transakcji uznanej jako nieautoryzowang, jesli
posiada uzasadnione i udokumentowane podstawy, iz transakcja miata charakter transakcji autoryzowanej przez Pana/\Panig*

OSWIADCZENIE

Oswiadczam, ze - jesli Bank Spétdzielczy w Wolbromiu warunkowo zwrdci mi reklamowang kwote transakcji przed rozpatrzeniem
reklamacji, a finalnie reklamacja zostanie rozpatrzona negatywnie lub w miedzyczasie nastgpi zwrot kwoty transakcji z tytutu korekty
bankowej lub od akceptanta (punkt handlowy, ustugowy, itp.) — nieodwotalnie wyrazam zgode na ponowne obcigzenie mojego konta
kwotag transakcji, po uprzednim poinformowaniu mnie o tym przez bank w formie pisemne;j.

Przyjmuje do wiadomosci, ze:
* bank kazdorazowo podejmuje decyzje o uznaniu warunkowym w oparciu o indywidualng analize ztozonej reklamacji,

* wypowiedzenie umowy konta/karty/ bankowosci internetowej nie zwalnia mnie z obowigzku zwrotu bankowi kwoty reklamowanej
transakcji.

Podpis i pieczec funkcyjna pracownika Banku Podpis Klienta / osoby zgtaszajacej

wypetnienie pola jest obowigzkowe
dotyczy reklamacji przyjmowanych telefonicznie przez pracownika banku.
nalezy podsumowac rozmowe i upewnic sie, czy reklamacja zostata przez nas zrozumiana w sposob wtasciwy

HwnN e

zaznaczy¢ wskazang przez Klienta forme



