BANK

Proces obstugi reklamacji w banku

Zalezy nam na Twojej satysfakciji, dlatego zapraszamy do zgtaszania opinii i uwag dotyczgcych jakosci
naszych ustug. Przed decyzjg o zlozeniu reklamacji zapoznaj sie z naszymi wskazéwkami. Moze to
pomoéc w szybszym jej rozpatrzeniu. Na koncu znajdziesz stownik, w ktérym wyjasniamy uzyte pojecia.

Rozpatrywaniem reklamacji zajmuje sie Wydziat Reklamacji oraz Zespét Rzecznika Klienta.
Adresy korespondencyjne (do wyboru):

a) Rondo Ignacego Daszynskiego 2 C, 00-843 Warszawa lub

b) ul. Harcerska 14, 44-335 Jastrzebie Zdrd;.

Jak ztozy¢ reklamacje?

Reklamacje ztozone w ponizszej formie bedg rozpatrywane na zasadach okreslonych w ustawie z dnia 5 sierpnia
2015 r. o rozpatrywaniu reklamacji przez podmioty rynku finansowego, o Rzeczniku Finansowym i o Funduszu
Edukacji Finansowe;j.

Reklamacje mozesz ztozy¢:
1) elektronicznie:
a) w Bankowosci Internetowej oraz Bankowosci Mobilnej,
b) przez formularz ,Ztéz reklamacje”, ktéry znajdziesz na stronie https://www.velobank.pl/kontakt/zloz-
reklamacije w sekcji dotyczgcej reklamacji lub https://www.velobank.pl/kontaki,
2) telefonicznie, na infolinii (optata za potaczenie wedtug taryfy operatora):
a) dla klientéw z Oferty Indywidualnej: +48 664 919 797 (lub +48 32 604 30 01 — jesli dzwonisz zza granicy),
b) dla klientéw z Oferty Bankowosci Premium: +48 22 203 03 03,
c) dla klientéw z Oferty Private Banking: +48 22 203 03 01,
3) osobiscie, w placowce — nasz Doradca przyjmie od Ciebie reklamacije,
4) listownie, przesytkg pocztowg na nasz adres korespondencyjny:
a) VeloBank S.A., Obszar Operacji, Rondo Ignacego Daszynskiego 2 C, 00-843 Warszawa lub
b) VeloBank S.A., Obszar Operacji, Harcerska 14, 44-335 Jastrzebie Zdroj,
€) mozesz rowniez wystaé pismo na adres dowolnej placowki,
5) na adres do doreczen elektronicznych Banku AE:PL-17448-25698-DWDCI-24, zarejestrowany w bazie
adresow elektronicznych i dostepny po aktywowaniu, ktére nastgpi w terminie ogtoszonym w komunikacie
Ministra Cyfryzacji. Bank poinformuje Klientéw o dostepnosci tego adresu na Stronie internetowej Banku.

Jak potwierdzamy ztozenie reklamaciji / skargi?

1. W przypadku reklamacji ztozonych elektronicznie w Bankowosci Internetowej lub za posrednictwem
formularza na naszej stronie internetowej potwierdzenie wysytamy w formie wiadomosci mejlowe;.
2. W przypadku reklamacji ztozonych ustnie:
1) przez telefon — konsultant infolinii, ktéry prowadzi rozmowe potwierdzi, ze przyjgt reklamacje i poda Ci
jej numer,
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podczas wizyty w placéwce — Doradca, kitéry Cie obstuguje zgodnie z Twoim wyborem, wydrukuje
potwierdzenie z numerem reklamacji lub przekaze potwierdzenie jako wiadomos¢ w Bankowosci
Internetowe] lub Bankowosci Mobilnej badz mejlem, jezeli posiadamy Twoj adres mejlowy
zarejestrowany w systemie.

W przypadku reklamacji ztozonych pisemnie:

1)
2)

w formie listu — potwierdzeniem bedzie numer nadania przez Ciebie przesyiki rejestrowanej,
pozostawionych w placowce — Doradca, ktéry Cie obstuguje zgodnie z Twoim wyborem, wydrukuje
potwierdzenie z numerem reklamacji lub przekaze potwierdzenie jako wiadomos¢ w Bankowosci
Internetowe] lub Bankowosci Mobilnej badz mejlem, jezeli posiadamy Twoj adres mejlowy
zarejestrowany w systemie.

Czy mozna ztozy¢ reklamacje przez petnomocnika?

Tak. Petnomocnictwo powinno:
> posiadac¢ charakter materialnoprawny, z ktérego w sposéb jednoznaczny wynikajg czynnosci, do jakich

umocowany jest petnomocnik dziatajgcy w imieniu mocodawcy przed bankiem,

» zawiera¢ informacje na temat tego, ze mocodawca zwalnia bank na podstawie odpowiednich przepiséw prawa

bankowego z zachowania tajemnicy bankowej wobec petnomocnika.

Mozemy prowadzi¢ korespondencije z petnomocnikiem, ktéry dysponuje petnomocnictwem w formie:
> oryginatu petnomocnictwa w zwykiej formie pisemnej,
» aktu notarialnego.

Twaj podpis ztozony na dokumencie petnomocnictwa musi by¢ zgodny z podpisem ztozonym u nas.

Co powinna zawiera¢ ztozona przez Ciebie reklamacja?

1.

W reklamacji opisz swoje zastrzezenia i podaj informacje, ktére pozwolg nam zidentyfikowa¢ Ciebie
oraz umowe lub ustuge, ktérej dotyczy Twoje zgtoszenie. Zamie$¢ w zgtoszeniu:

Twoje dane kontaktowe, co najmniej: imie, nazwisko, PESEL oraz adres korespondencyjny,
date ztozenia reklamaciji / skargi,

informacje, czego dotyczy reklamacja (np. produkt, ustuga, promocja),

opis zastrzezen lub niezgodnosci,

jednoznacznie sformutowane Twoje oczekiwania,

dokumenty, ktére umozliwig nam rozpatrzenie reklamaciji / skargi, a ktérych nie posiadamy,
w przypadku reklamaciji / skarg sktadanych pisemnie — Twoj podpis.

Jesli chcesz ztozy¢ reklamacje transakcji wykonanej kartg ptatnicza lub kredytowa, prosimy o wypetnienie
formularza ,Reklamacja transakcji” oraz zatagczenie dokumentow z nig zwigzanych.

Jesli bankomat nie wyptacit Tobie srodkéw, podaj nam: date, kwote, miejsce wyptaty, ostatnie cyfry numeru
karty lub numer rachunku, do ktérego jest wydana karta.

Dane te pozwolg nam ustali¢ jakiej transakcji dotyczy reklamacja.

Kiedy i jak udzielamy odpowiedzi na reklamacje?

1.

Do 30 dni kalendarzowych od dnia otrzymania rozpatrujemy reklamacje, ktére nie dotyczg ustug ptatniczych.
2. Do 15 dni roboczych od dnia otrzymania rozpatrujemy reklamacje, ktére dotyczg ustug ptatniczych.

Jesli nie bedziemy mogli udzieli¢ odpowiedzi w tych terminach, poinformujemy Cie o tym. Wskazemy réwniez
przyczyne opdznienia oraz przewidywany termin rozpatrzenia reklamacji. Nie bedzie on dtuzszy niz 60 dni, a dla
reklamaciji dotyczgcych Ustug ptatniczych nie dtuzszy niz 35 dni roboczych od dnia otrzymania reklamacji.

Odpowiedz na reklamacje wyslemy listem poleconym lub na Twoj wniosek — mejlem.



Jak mozesz odwota¢ sie od naszej decyzji zawartej w odpowiedzi na reklamacje?

Jezeli jestes osobg fizyczng i ztozytes reklamacje niezwigzang z prowadzeniem dziatalnosci gospodarczej lub
zawodowej (jeste$ konsumentem) mozesz:

Odwotac sie od niej do Rzecznika Klienta naszego banku, w taki sam sposéb w jaki mozesz ztozy¢
1. | reklamacje (adres: Rondo Ignacego Daszynskiego 2C, 00-843 Warszawa):
www.velobank.pl/o-banku/rzecznik-klienta.html

ZWROCIC SIE DO:

2. | Rzecznika Finansowego — wniosek o rozpatrzenie sprawy w trybie skargowym: https://rf.gov.pl

Miejskiego lub Powiatowego Rzecznika Konsumentow: https://www.uokik.gov.pl/rzecznicy.php
SKORZYSTAC Z POZASADOWEGO ROZWIAZYWANIA SPOROW:

Bankowy Arbitraz Konsumencki przy Zwiazku Bankéw Polskich:
https://zbp.pl/dla-klientow/arbiter-bankowy

Rzecznik Finansowy — wniosek o rozpatrzenie sprawy w trybie polubownym: https://rf.gov.pl

Sad Polubowny przy Komisji Nadzoru Finansowego:
https://www.knf.gov.pl/dla_rynku/sad_polubowny przy KNF

Platforma ODR, kt6ra wspiera pozasgdowe rozstrzyganie sporéw w przypadku uméw o produkty
lub ustugi, ktére oferujemy za posrednictwem stron internetowych lub kanatéw elektronicznych:
https://webgate.ec.europa.eu/odr/main/?event=main.home.show

Woystgpi¢ z powbddztwem przeciwko naszemu bankowi do sgdu powszechnego wtasciwego dla
4. | miejsca Twojej siedziby albo sgdu wtasciwego dla miejsca siedziby banku albo miejsca wykonania
umowy.

Jezeli jeste$ osobg fizyczng i ztozytes reklamacje zwigzang z prowadzeniem dziatalnosci gospodarczej lub
zawodowej (nie jestes konsumentem) mozesz:

Odwotac¢ sie od niej do Rzecznika Klienta naszego banku, w taki sam sposéb w jaki mozesz ztozy¢
1. | reklamacje (adres: Rondo Ignacego Daszynskiego 2C, 00-843 Warszawa):
www.velobank.pl/o-banku/rzecznik-klienta.html

ZWROCIC SIE DO:

2.
Rzecznika Finansowego — wniosek o rozpatrzenie sprawy w trybie skargowym: https://rf.gov.pl
SKORZYSTAC Z POZASADOWEGO ROZWIAZYWANIA SPOROW:

3 Rzecznik Finansowy — wniosek o rozpatrzenie sprawy w trybie polubownym: https://rf.gov.pl

Sad Polubowny przy Komisji Nadzoru Finansowego:
https://www.knf.gov.pl/dla_rynku/sad_polubowny_przy KNF

Wystapi¢ z powddztwem przeciwko naszemu bankowi do sgdu powszechnego wiasciwego dla
4. | miejsca Twojej siedziby albo sgdu wtasciwego dla miejsca siedziby banku albo miejsca wykonania
umowy.

Jezeli jeste$ osobg prawng mozesz:

Odwotac sie od niej do Rzecznika Klienta naszego banku, w taki sam sposéb w jaki mozesz ztozy¢
1. | reklamacje (adres: Rondo Ignacego Daszynskiego 2C, 00-843 Warszawa):
www.velobank.pl/o-banku/rzecznik-klienta.html

SKORZYSTAC Z POZASADOWEGO ROZWIAZYWANIA SPOROW:

2. | Sad Polubowny przy Komisji Nadzoru Finansowego:
https://www.knf.gov.pl/dla_rynku/sad_polubowny przy KNF

Woystgpi¢ z powbddztwem przeciwko naszemu bankowi do sgdu powszechnego wtasciwego dla
3. | miejsca Twojej siedziby albo sgdu wtasciwego dla miejsca siedziby banku albo miejsca wykonania
umowy.




Nadzoruje nas:

1) Komisja Nadzoru Finansowego (www.knf.gov.pl),
2) Prezes Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentow w zakresie ochrony konsumentow.

Stownik

L.P. | DEFINICJA

ZNACZENIE DEFINICJI

1. | My/Bank VeloBank S.A. z siedzibg w Warszawie
osoba fizyczna, osoba prawna lub jednostka organizacyjna bez osobowosci
2. | Ty /Klient prawnej, ktéra zawarta lub chce zawrze¢ umowe z bankiem lub korzysta

z ustug $wiadczonych przez Bank

3. | Reklamacja

wystgpienie skierowane do Banku przez Klienta, w ktérym Klient zgtasza
zastrzezenia dotyczgce ustug swiadczonych przez Bank

4. | Ustugi ptatnicze

prowadzenie rachunku ptatniczego (rachunek biezacy, konto
oszczednosciowe) oraz wykonywane na rachunkach ptatniczych transakcije
ptatnicze w tym polecenia zaptaty, polecenia przelewédw oraz transakcije przy
uzyciu karty ptatniczej a takze wptaty i wyptaty gotowki

Ustugi swiadczone
przez Bank

czynno$ci bankowe w rozumieniu art. 5 ust. 1 i 2 ustawy Prawo bankowe
oraz inne czynnosci wykonywane przez Bank na podstawie art. 6 ust. 1
ustawy Prawo bankowe, a takze czynnosci wykonywane w zakresie
prowadzenia dziatalno$ci przez Bank na podstawie art. 70 ust. 2 ustawy
0 obrocie instrumentami finansowymi.

INFORMACJE DOTYCZACE PRZETWARZANIA DANYCH OSOBOWYCH

ADMINISTRATOR DANYCH OSOBOWYCH
VeloBank S.A. z siedzibg w Warszawie (00-843) ul. Rondo Ignacego Daszynskiego 2 C (Bank).

DANE KONTAKTOWE BANKU

VeloBank S.A. ul. Rondo Ignacego Daszynskiego 2 C, 00-843 Warszawa.
Telefon: +48 664 919 797 (lub +48 32 604 30 01 — jesli dzwonisz zza granicy).
Formularz kontaktowy na stronie: https://www.velobank.pl/kontakt/formularz-kontaktowy.

Dane kontaktowe Inspektora Ochrony Danych: iod@velobank.pl.

Bank przetwarza dane osobowe w celu wynikajgcym z prawnie uzasadnionych intereséw realizowanych przez Bank (art. 6 ust. 1 lit. f RODO
— Rozporzadzenie Parlamentu Europejskiego i Rady (UE) 2016/679 z dnia 27 kwietnia 2016 r. w sprawie ochrony os6b fizycznych w zwigzku
z przetwarzaniem danych osobowych i w sprawie swobodnego przeptywu takich danych oraz uchylenia dyrektywy 95/46/WE), tj. w celach
reklamacyjnych w zwigzku ze ztozeniem formularza reklamacyjnego. Przetwarzanie to odbywa sie w szczegdInosci jako realizacja reklamaciji,
dochodzenie roszczen zwigzanych z reklamacjg oraz obrona przed roszczeniami kierowanymi wobec Banku w zakresie przyjetej reklamacji.

W zwigzku ze ztozong skarga/reklamacjg do Banku Twoje Dane osobowe moga by¢ przetwarzane nie dtuzej niz 6 lat od dnia rozpoczecia

przetwarzania w tym celu.

Masz prawo do zgdania od Banku dostepu do swoich danych osobowych, ich sprostowania, usuniecia lub ograniczenia przetwarzania, jak

réwniez prawo do wniesienia sprzeciwu wobec przetwarzania, a takze prawo do przenoszenia danych.

Masz prawo do wniesienia skargi do Prezesa Urzedu Ochrony Danych Osobowych.




