Spétdzielcza Grupa Bankowa
SGB Spotdzielczy Bank Ludowy w Skalmierzycach

Informacja dla klienta dotyczaca zasad sktadania reklamacji, skarg i wnioskéw

Spoétdzielczy Bank Ludowy w Skalmierzycach z siedzibg w Skalmierzycach przy ul. Bankowa 2A,
63-460 Nowe Skalmierzyce (dalej: ,my”/ ,bank”), przedstawia informacje na temat zasad sktadania
reklamaciji, skarg i wnioskow.
Jezeli posiadasz zastrzezenia do swiadczonych przez nas ustug w zakresie wykonywanych
czynnosci bankowych (w rozumieniu ustawy z dnia 29 sierpnia 1997 r. Prawo bankowe), to masz
prawo ztozy¢ reklamacije.
Ponizej znajdziesz zasady i procedury dotyczace sktadania reklamacji, skarg i wnioskow.
§1
Forma i miejsce ztozenia reklamaciji
1. Reklamacje mozesz ztozyc:
o w dowolnej placéwce banku (papierowo lub ustnie do protokotu);
o telefonicznie przez call center (numery na naszej stronie internetowej);
e papierowo na adres dowolnej placéwki banku;
e e-mailem (adres na naszej stronie internetowej) albo przez skrzynke elektroniczng: AE:PL-
54271-83938-RTEIU-26.

2. Reklamacje transakcji wykonanych kartami ptatniczymi sktadasz na obowigzujacym w banku
formularzu. Do kazdej reklamowanej transakcji sktadasz oddzielny formularz. Jesli to mozliwe,
dotgczasz dokumenty, dodatkowe informacje i wyjasnienia dotyczace reklamowanej transakgiji.

3. Adresy placéwek banku znajdziesz na naszej stronie internetowej: www.sblskamierzyce.pl/kontakt.

§2

Dane zawarte w reklamacji

1. W pisemnej reklamacji umiesc:
e swoje imie i nazwisko lub nazwe firmy;
e adres korespondencyijny;
e doktadny opis zdarzenia lub Twoich zastrzezen;
e informacje, czego oczekujesz po rozpatrzeniu zastrzezen;
e podpis;
o Twoj numer telefonu, jesli odpowiedz na reklamacje chcesz dostaé e-mailem (przez telefon
przekazemy Ci hasto do otwarcia korespondenciji),
z zastrzezeniem ust. 2.
2. Jesli reklamujesz transakcje wykonang kartg, dodatkowo umiesc:
e imie i nazwisko uzytkownika;
e numer Kkarty;
e numer rachunku, do ktérego wydano karte;
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e date reklamowanej transakciji;
¢ kwote i walute reklamowanej transakcji;
e miejsce transakcji (nazwa placéwki, miasto, panstwo).

3. Jesli brakuje nam informacji wymaganych do rozpatrzenia reklamacji, zwrécimy sie do Ciebie o ich
uzupetnienie.

4. Jesli odmowisz:
e podania wszystkich danych, ktérych potrzebujemy, aby rozpoczg¢ procedure,
e zlozenia podpisu na formularzu reklamac;ji transakcji kartg,
poinformujemy Cie, ze nie mozemy rozpatrze¢ reklamaciji, poniewaz nie mamy kompletnych
oswiadczen. Niezaleznie od tego odpowiemy na Twojg reklamacje w terminie wskazanym w § 3
ust. 1. W szczegdlnie skomplikowanych przypadkach w terminie wskazanym w § 3 ust. 2.

§3
Terminy rozpatrzenia reklamacji

1. Odpowiadamy na reklamacje dotyczagcg ustug ptatniczych najpdzniej w ciggu 15 dni roboczych od
dnia jej otrzymania. W przypadku pozostatych reklamacji, odpowiemy najpézniej w ciggu 30 dni
kalendarzowych od daty ich otrzymania.

2. W szczegdlnie skomplikowanych przypadkach, gdy nie mozemy rozpatrzy¢ reklamac;i i
odpowiedzie¢ na nig odpowiednio w ciggu 15 dni roboczych lub 30 dni kalendarzowych,
wydtuzamy ten czas:

e do 35 dni roboczych dla reklamacji dotyczacych ustug ptatniczych;
e do 60 dni kalendarzowych w przypadku pozostatych reklamacji.
Za szczegolnie skomplikowane przypadki uznajemy reklamacje, ktore:
o dotyczg transakcji kartg poza granicami kraju;
e wymagajg od nas uzyskania informaciji od organizacji rozliczajgcej transakcje kartami
ptatniczymi lub od podmiotéw trzecich wspotpracujgcych z nami.

3. Jesli nie mozemy odpowiedzie¢ na reklamacje w terminie okreslonym w ust. 1, wowczas w ciggu

14 dni kalendarzowych od otrzymania reklamaciji:
e wyjasniamy przyczyny opoznienia;
e wskazujemy okolicznosci, ktére musimy ustali¢, aby rozpatrzy¢ sprawe;
e podajemy przewidywany termin odpowiedzi, ktory nie moze by¢ dtuzszy niz okreslony w ust. 2 .

4. Aby zachowa¢ terminy odpowiedzi na reklamacje (ust. 1i 2 ) wystarczy, ze odpowiemy przed
uptywem tych terminéw. W przypadku odpowiedzi na pismie wystarczajgce jest nadanie jej w
placéwce pocztowej operatora wyznaczonego w rozumieniu art. 3 pkt 13 ustawy z dnia 23
listopada 2012 r. — Prawo pocztowe.
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Gdy odpowiadamy na reklamacje, bierzemy pod uwage stan faktyczny w ostatnim dniu terminu na
udzielenie odpowiedzi na reklamacje. Trzymamy sie terminéw z ust. 1, a w szczegdlnie
skomplikowanych przypadkach z ust. 2, chyba ze informacje i ewentualne dokumenty, ktérymi
dysponujemy, pozwalajg odpowiedzie¢ wczesniej.

Gdy zmieni sie stan faktyczny, na podstawie ktérego odpowiedzieliSmy na reklamacje, to ponownie
ja rozpatrzymy biorgc pod uwage zmiany, jesli sg na Twojg korzysé.

§4

Sposbdb powiadomienia o rozpatrzeniu reklamacji

Na reklamacje odpowiadamy w takiej formie w jakiej otrzymalismy reklamacje lub zgodnie z Twoim

whnioskiem, jezeli wskazesz inny sposob udzielenia odpowiedzi.

Odpowiedz na reklamacje wysytamy:

¢ listem poleconym lub przez skrzynke elektroniczng, z zastrzezeniem pkt 2,

e e-mailem w formie podpisanego elektronicznie pliku pdf, zaszyfrowanego hastem. Hasto do
odczytania lub odstuchania odpowiedzi wyslemy na numer telefonu, ktéry podasz w formularzu
reklamaciji.

Jezeli nie zawarte$ z nami umowy, a ztozyte$ reklamacje, odpowiedz wyslemy na adres wskazany

w reklamaciji lub adres e-mailowy.

§5
Ustuga Chargeback

Przeprowadzimy ustuge Chargeback jezeli dokonates transakcji kartg i:

e zakupiony towar nie zostat dostarczony zgodnie z umowsg;

o zakupiony towar jest niezgodny z opisem (umowg) badz uszkodzony;

o zakupiona ustuga nie zostata wykonana albo jest niezgodna z opisem (umowg);

o dokonates$ zwrotu towaru, ale nie nastgpit zwrot pieniedzy.

Przeprowadzimy ustuge Chargeback po podjeciu przez uzytkownika karty dziatanh w stosunku do

akceptanta, ktére majg na celu:

e odzyskanie kwoty transakciji lub

o dostarczenie towaru/ustugi zgodnie z umowg lub

e zapewnienie innych wymogow, od ktérych spetnienia uzaleznione bedzie wszczecie ustugi
Chargeback (w tym zastrzezenie karty).

Zt6z wniosek o ustuge Chargeback niezwtocznie gdy:

o stwierdzisz sytuacje okreslong w ust. 1

e podejmiesz dziatania wskazane w ust. 2 .

Do wniosku o ustuge Chargeback dotgcz:

e potwierdzenie zawarcia umowy, zakupu towaru lub ustugi;
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e pisemne wyjasnienie zawierajgce potwierdzenie dziatan wskazanych w ust. 2;

e szczegotowy opis zdarzenia oraz wykaz niezgodnosci;

o informacje na temat dziatan podjetych wobec akceptanta — tj. co najmniej wskaz:

o daty i formy kontaktu posiadacza karty/uzytkownika karty z akceptantem,

o dane akceptanta,

o tres¢ zgtoszonego zgdania oraz

o tres¢ odpowiedzi udzielonej przez akceptanta;

o informacje czy towar zostat zwrécony. Jesli towar nie zostat zwrécony
wskaz jaka jest tego przyczyna,

o dotgcz potwierdzenie odestania otrzymanego towaru lub opis podjetych préb zwrotu towaru;

o informacje o rezygnacji z ustugi badz innych zadaniach skierowanych do ustugodawcy oraz
potwierdzenie rezerwaciji, anulacji otrzymanej od ustugodawcy lub paragonu z informacijg o
zwrocie srodkéw pienieznych.

Ustuga Chargeback jest przeprowadzana zgodnie z regulacjami miedzynarodowej organizacji

ptatniczej, ktérej logo znajduje sie na karcie wykorzystanej do transakcji (Visa lub Mastercard), na

zasadach i w terminach wskazanych przez te organizacje ptatnicze.

Decyzja w sprawie zwrotu kwoty transakcji uzytkownikowi jest niezalezna od nas.

Poinformujemy Cie o decyzji akceptanta w terminie 5 dni roboczych od dnia jej otrzymania. Jesli

stwierdzimy bezzasadnos¢ zadania zgtoszonego we wniosku o Chargeback, kwota

kwestionowanej transakcji nie jest zwracana.
§6
Informacje dodatkowe

Nasz bank podlega nadzorowi Komisji Nadzoru Finansowego.

Jesli masz spor z naszym bankiem, mozesz zwréci¢ sie o pomoc do Miejskiego lub Powiatowego

Rzecznika Konsumenta.

Gdy nie zgadzasz sie ze stanowiskiem zawartym w odpowiedzi na reklamacje, mozesz:

1

2

3

4

5) skierowac sprawe do sgdu powszechnego.

odwotac sie do Prezesa Zarzadu banku,
ztozy¢ zapis na Sad Polubowny przy Komisji Nadzoru Finansowego;
skorzysta¢ z instytucji Arbitra Bankowego przy Zwigzku Bankéw Polskich*;

~— O~ —

ztozy¢ wniosek do Rzecznika Finansowego w sprawie rozwigzania sporu**;

Jesli sktadasz skarge na dziatalnos¢ Zarzadu, odwotujesz sie do Rady Nadzorczej banku.
Procedura jest taka jak w przypadku reklamac;ji.
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§7
Skargi i wnioski

1. Mozesz sktada¢ do banku skargi, ktére nie sg reklamacjami. Skargi mogg dotyczyé zachowan
pracownikéw, ustug lub naszej dziatalnosci.

2. Mozesz rowniez sktada¢ wnioski dotyczgce poprawy funkcjonowania banku, lepszego
zaspokojenia potrzeb klientéw, usprawnienia pracy lub poszerzenia oferty.

3. Do skarg i wnioskéw stosujemy odpowiednio postanowienia dotyczgce reklamacji za wyjgtkiem § 6
ust. 3 pkt 4.

Zgoda banku na udziat w pozasgdowym postepowaniu

Postepowanie w sprawie pozasgdowego rozwigzywania sporow konsumenckich w rozumieniu ustawy
z 23 wrzesnia 2016 roku mogg prowadzi¢:

Rzecznik Finansowy** (www.rf.gov.pl);
2. Sad Polubowny przy Komisji Nadzoru Finansowego (www.knf.gov.pl);
3. Bankowy Arbitraz Konsumencki przy Zwigzku Bankéw Polskich* (www.zbp.pl).

Wyjasnienia oznaczen
* dotyczy konsumentéw

** dotyczy klientéw indywidualnych oraz oséb fizycznych prowadzacych dziatalnos¢ gospodarcza,

w tym wspolnikéw spétki cywilnej oraz rolnikow
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