Zatacznik Nr 13 do Zasad sktadania i rozpatrywania skarg i reklamacji

Reklamacje dotyczace transakcji dokonywanych kartami ptatniczymi

1. Reklamacje dotyczace transakcji dokonywanych kartami ptatniczymi wydanymi przez Bank mogg by¢
zglaszane przez klientow:

1) osobiscie w placowce Banku w formie pisemnej lub ustnej do protokotu;

2) telefonicznie w formie ustnej poprzez kontakt z pracownikiem Banku, ktorego numer podany jest
na stronie internetowej banku;

3) listownie w formie pisemnej na adres placowki Banku;

4) z wykorzystaniem $rodkow komunikacji elektronicznej wysylajac e-mail na adres podany na
stronie internetowej Banku;

5) faksem w formie pisemnej na numer Banku, podany na stronie internetowej Banku,

z zastrzezeniem ust. 2.

2. W przypadku reklamacji dotyczacych transakcji dokonanych kartami ptatniczymi ztozonych w formie
ustnej przez klientow indywidualnych oraz osoby fizyczne prowadzace dziatalno$¢ gospodarcza
(W tym réwniez wspolnikow spotek cywilnych i rolnikéw), pracownik przyjmujacy reklamacje,
najpozniej nastepnego dnia roboczego od dnia wpltywu reklamacji, zobowigzany jest w formie
pisemnej zgodnie z zatacznikiem nr 5 do zasad poinformowac klienta o przyjeciu jego oswiadczenia
wraz ze wskazaniem terminu rozpatrzenia reklamacji, o ktéorym mowa w zasadach, oraz zobowigzaé
klienta do zlozenia podpisu na formularzu reklamacji wypelnionym przez pracownika Banku
w terminie 2 dni roboczych od dnia otrzymania pisma.

3. Reklamacje dotyczace transakcji dokonanych kartami platniczymi winny by¢ skladane na
obowigzujacych w Banku formularzach wg wzoréw stanowigcych odpowiednio:

1) zalagcznik nr 9 — w przypadku klientow indywidualnych i o0sob fizycznych prowadzacych
dziatalno$¢ gospodarczg (w tym réwniez wspolnikow spotek cywilnych oraz rolnikow);

2) zalgcznik nr 10 — w przypadku klientow instytucjonalnych za wyjatkiem o0sob fizycznych
prowadzacych dzialalno$¢ gospodarcza (w tym rowniez wspolnikow spotek cywilnych) oraz
rolnikow.

4. Jezeli reklamacja dotyczy niezgodnosci w obcigzeniu lub uznaniu rachunku karty, pracownik placowki
Banku jest zobowigzany przed przyjeciem reklamacji do sprawdzenia czy wystgpita niezgodno$é
W obcigzeniu lub uznaniu rachunku karty, w szczegdlnosci czy blokady autoryzacyjne dotyczace
reklamacji zostaty rozliczone.

5. Tre$¢ kazdej reklamacji kartowej ztozonej w formie pisemnej z zastrzezeniem ust. 7 powinna
zawierac:

1) imig i nazwisko sktadajacego reklamacje;
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2) adres korespondencyjny;
3) doktadny opis zdarzenia lub przedmiotu zastrzezen klienta;
4) oczekiwany przez klienta stan po rozpatrzeniu zastrzezen;
5) wiasnorgczny podpis sktadajacego reklamacje.
6) numer telefonu w przypadku wyrazenia przez klienta woli otrzymania odpowiedzi na reklamacje¢
za posrednictwem poczty elektronicznej (e-mail)(za posrednictwem telefonu zostanie przekazane
hasto do otwarcia korespondencji).
Reklamacja kartowa musi dodatkowo, oprocz elementéw wymienionych w niniejszych Zasadach,
zawierac:

1) imi¢ i nazwisko posiadacza karty/uzytkownika karty;

2) numer Karty;

3) numer rachunku, do ktérego wydano karte;

4) datg transakcji;

5) kwotg transakciji;

6) miejsce dokonania reklamowanej transakcji (nazwa ustugodawcy, miasto, panstwo), zgodne

z danymi zaksiggowanej transakcji

. Niezalezenie od zapisow ust. 5 i zdania poprzedniego, witasciwe regulacje mogg zawiera¢ dodatkowe

wymogi dotyczace reklamacji dotyczacych transakcji dokonywanych kartami ptatniczymi.
Pracownik placowki Banku weryfikuje kompletno$¢ i poprawnos¢ danych zawartych w formularzu

reklamacyjnym.

. W przypadku stwierdzenia przez pracownika placowki Banku braku informacji wymaganych do

rozpatrzenia reklamacji  pracownik placowki Banku niezwlocznie zwraca si¢ do klienta o ich

uzupetienie w formie, w jakiej klient ztozyl reklamacje.

. W sytuacji odmowy  podania  przez klienta  wszystkich danych  niezbednych

do rozpoczgcia procesu dotyczacego rozparzenia reklamacji, a takze w razie odmowy zlozenia
podpisu na formularzu reklamacji dotyczacej transakcji dokonane;j karta,
pracownik placowki Banku informuje klienta, Ze rozparzenie reklamacji nie begdzie mozliwe ze
wzgledu na niekompletnos¢ oswiadczenia klienta. Niezaleznie od powyzszego Bank udziela
odpowiedzi na reklamacje klienta w terminie wskazanym w § 14 ust. 1 Zasad, a w szczegdlnie
skomplikowanych przypadkach w terminie okreslonym w § 14 ust. 2 Zasad.

Reklamacj¢ kazdej transakcji nalezy ztozy¢ na oddzielnym pismie lub na oddzielnym formularzu. Do
reklamacji — o ile to mozliwe — nalezy dolaczy¢ dokumenty, dodatkowe informacje/wyjasnienia
dotyczace reklamowanej transakcji. Rejestracja reklamacji odbywa sie zgodnie z obowigzujacymi

w Banku Zasadami.
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Reklamacja przekazywana jest niezwlocznie w formie elektronicznej do rozpatrzenia przez DBM,
Z zastrzezeniem ust. 13.
Bank przekazuje reklamacj¢ wraz ze wszystkimi zalgcznikami najpdzniej nastepnego dnia

roboczego od daty jej wptywu na adres: karty reklamacje@sgb.pl

DBM weryfikuje kompletnos¢ przekazanej dokumentacji. Ewentualne niekompletne lub bledne
dokumenty, w tym w szczeg6lnosci formularz reklamacji, pracownik Banku jest zobowigzany
uzupetni¢ w terminie 2 dni roboczych od otrzymania z DBM informacji o koniecznos$ci uzupetnienia
lub skorygowania danych.

W przypadku nieuzupetienia brakéw reklamacja nie bedzie mogta by¢ procesowana przez DBM.

W przypadku przekazania reklamacji wyptaty gotowki w bankomacie obstugiwanym przez placowke
Banku do DBM, pracownik placéwki Banku do dokumentacji zatgcza dziennik bankomatowy w
wersji elektronicznej wraz zinformacjg, czy w okresie pomiedzy bilansowaniami wystgpita
nadwyzka i W jakiej wysokosci, niedobdr lub nie stwierdzono nadwyzki/niedoboru.

Reklamacje dotyczace transakcji bankomatowych w sieci SGB sg rozpatrywane przez DBM
w terminie 10 dni roboczych.

W przypadku przestania przez DBM zapytania o dziennik bankomatowy w wersji elektronicznej
wraz zinformacja, czy w okresie pomiedzy bilansowaniami wystgpita nadwyzka i w jakiej
wysokosci, niedobdr lub nie stwierdzono nadwyzki/niedoboru placowka Banku ma czas do 5 dni
roboczych na dostarczenie dokumentow.

W przypadku transakcji dokonanych w bankomatach nie nalezacych do sieci SGB oraz we wlasnej
sieci akceptacyjnej FDP zasadno$¢ reklamacji zostanie rozpatrzona w ciggu 30 dni roboczych.

W przypadku transakcji dokonywanych w pozostatych punktach handlowo-ustugowych, transakcji
internetowych oraz  MOTO  postgpowanie  reklamacyjne  jest  procesowane  zgodnie
z migdzynarodowymi regulacjami organizacji ptlatniczej, ktorej logo znajduje si¢ na karcie
wykorzystanej do transakcji (Visa lub Mastercard), tj. na zasadach i w terminach wskazanych przez
te organizacje platnicze.

Wszelkie informacje na temat prowadzonej reklamacji posiadacz rachunku / uzytkownik karty
uzyskuje w placowce Banku, do ktorej wptyneta reklamacja.

W przypadku uznania reklamacji, DBM przekazuje dyspozycje dotyczacag uznania rachunku klienta
do DRS oraz przekaze do DKW stosowng informacje.

Tres¢, forma oraz termin udzielenia przez DKW odpowiedzi klientowi na reklamacjg, okreslone sa

W niniejszych Zasadach.
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Udzielajac odpowiedzi na reklamacje DKW bierze pod uwagg stan faktyczny istniejacy w ostatnim
dniu terminu na udzielenie odpowiedzi na reklamacje¢, chyba ze informacje i ewentualne dokumenty,
jakimi dysponuje DKW, umozliwiajg udzieleniec odpowiedzi wczeénie;j.

W przypadku gdy zmianie ulegnie stan faktyczny, w oparciu o ktory DKW udzielit odpowiedzi na
reklamacje, Bank ponownie rozpoznaje reklamacj¢ biorac pod uwage zmieniony stan faktyczny, o ile
zmiany nastgpity na korzysc¢ klienta.

W przypadku, gdy posiadacz karty zdecyduje si¢ na upowaznienic Banku do wykonywania jego praw
jako pokrzywdzonego w postepowaniu karnym, winien on ztozy¢ w Banku stosowne pelnomocnictwo
zprawem do udzielania dalszych pelnomocnictw, ze wskazaniem sygnatury sprawy i organu, przed
ktorym toczy si¢ postegpowanie karne; wraz ze ztozeniem pelnomocnictwa posiadacz karty powinien
dodatkowo zawrze¢ z Bankiem umowe z elementami zlecenia, ktora bedzie regulowac¢ wzajemne prawa i
obowiazki stron oraz ewentualne rozliczenia stron zwigzane z wykonywaniem umowy przez Bank.

W sprawach nieuregulowanych w niniejszym zalgczniku zastosowanie znajdujg postanowienia zawarte

w Zasadach.

Obslugi reklamacji transakcji realizowanych przez klientéw Banku Spéldzielczego w Chynowie

w bankomacie wlasnym

Po otrzymaniu reklamacji Pracownik Banku sprawdza, czy:

1.

formularz reklamacyjny zawiera prawidtowe dane dotyczace Uzytkownika karty (imi¢ 1 nazwisko,

numer Kkarty, numer rachunku) oraz reklamowanej transakcji (data i kwota transakcji, nazwa

ustlugodawcy, miasto, panstwo),

rachunek Klienta zostal obcigzony z tytutu reklamowanej transakcji  (blokada zostata rozliczona),

zalaczniki dotaczone do reklamacji (np. wydruk z bankomatu) sg zgodne z reklamowang transakcjg.

Pracownik Banku na podstawie dokumentow, tj:

— dziennika elektronicznego bankomatu,

— protokotu rozliczenia bankomatu - informacja o wystgpieniu nadwyzki gotowki lub nadwyzki na
koncie rozliczeniowym bankomatu

— w szczegolnych przypadkach zapisow monitoringu bankomatu, dokonuje analizy zasadnos$ci
reklamacji Klienta. Nastepnie jesli transakcja nie przebiegta prawidlowo, a przy reklamowanej
transakcji widnieje komunikat:

— gotowka cofnieta,

— blad na taczach,

— go out of service,
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— blad prezentera,
— niepowodzenie prezentacji,
— retract banknotéw — oznacza to, iz podczas transakcji gotowka nie zostata zaprezentowana lub

zostala cze$ciowo zaprezentowana Klientowi.

Dodatkowo przy wystgpieniu nadwyzki gotdwki lub nadwyzki na koncie rozliczeniowym bankomatu
oraz po otrzymaniu o§wiadczenia Klienta reklamacje¢ uznaje si¢ za zasadna.

W szczego6lnie skomplikowanych przypadkach, gdy Pracownik nie bedzie mial mozliwosci
jednoznacznego uznania zasadnosci roszczen Klienta, formularz reklamacji Klienta wraz z pelng
dokumentacjg pozyskang w czasie procesowania reklamacji zostanie przestany do SGB - Bank S.A. na

adres mailowy karty_reklamacje@sgb.pl.



