Informacja dla Klienta dotyczaca zasad skladania reklamacji/skarg/wnioskéw

W przypadku posiadania zastrzezen dotyczgcych ustug $wiadezonych przez Bank w zakresie
wykonywanych czynnogci bankowych w rozumieniu ustawy Prawo bankowe z dnia
29 sierpnia 1997 r. Klient ma prawo zlozyé reklamacje.

I.

[Forma i miejsce zloZenia reklamacji]

§1

Reklamacje mogg byé wnoszone przez Klienta:
1) osobidcie w siedzibie Banku lub w dowaolnej placéwee Banku, w formie pisemnej lub
ustnej do protokotu, a mianowicie:
» Centrali Banku Spéldzielczego w Grojeu z siedzibg w Gréjeu; 05-600 Gréjec, ul.
Jatkowa 3;
» Oddziale Banku w Bledowie, 05-620 Bledéw ul. Nowy Rynek 18;
» w zakresie kart platniczych: SBG-Bank S.A., 60-462 Poznai, ul. Szarych Szeregow
23a;
2) telefonicznie w formie ustnej poprzez kontakt z pracownikiem Banku, ktorego numery
telefonéw:
» Centrali Banku: 48 664 24 66; 48 664 2689; 48 664 44 52;
> Oddzialu w Bledowie: 48 668 02 75; 48 668 07 86;
» w zakresie kart platniczych poprzez kontakt z Call Center na numer telefony
800 888 888 lub 61 647 28 46;
3) listownie w formie pisemnej na adres siedziby Banku fub dowolnej placéwki Banku;
4) z wykorzystaniem $rodkow komunikacji elektronicznej wysylajac e-mail na adres
centralaf@bsgrojec.sgb.pl
W zakresic kart platniczych na adres call.centeribspb.pl;
5) faksem w formie pisemnej na numery placéwek Banku, podane na stronie internetowej
Banku.

2. W przypadku reklamacji dotyczacych transakeji dokonywanych kartami platniczymi

ztozonych w formie ustanej przez klientéw indywidualnych oraz osoby fizyczne
prowadzgce dzialalno$é gospodarczy (w lym rowniez wspdlnikow cywilnych i rolnikow),
pracownik przyjmujgey reklamacje, naj pozZniej nastepnego dnia roboczego od diia wplywy
reklamacji, zobowigzany jest w formie pisemngj zgadnie z zatgeznikiem nr 6 do Zasad
sktadania i rozpatrywania skargi i reklamacji poinformowa¢ klienta o przyjeciu jego
o$wiadezenia wraz 7e wskazaniem terminu rozpalrzenia reklamacji oraz zobowiazaé klienta
do ozenia podpisu na formularzu reklamacji wypelnionym przez pracownika Banku w
terminie 3 dni roboczych od dnia ofrzymania pisma.

Reklamacje dotyczace transakeji dokonanych kartami platniczymi winny by¢ skladane na
obowigzujgcych w Banku formularzach wg wzordw stanowigeych odpowiednio:

1) zalgeznik nr 10 - w przypadku klientdw indywidualnych i osob fizycznych
prowadzacych dzialalnosé gospodarcza (w tym réwniez wspélnikow spotek cywilnych
oraz rolnikéw);

2) zalgeznik nr 11 - w przypadku klientow instytucjonalnych za wyjatkiem os6b
fizycznych prowadzacych dziatalnosé gospodarczg (w tym réwniez wspdlnikow spolek
cywilnych) oraz rolnikow.

Reklamacje kazdej transakeji nalezy ztozy¢ na oddzielnym pismie Iub na oddzielnym
formularzu. Do reklamacji — o ile to mozliwe — nalezy dolgczyé dokumenty, dodatkowe
informacje/wyjasnienia dotyczace reklamowance; transakc;ji.

5. Adresy Centrali oraz Oddziatow znajdujg si¢ na stronie internetowej www.bsgrojec.pl.




[Zakres danych zawartych w reklamacji]

§2

1. Tres¢ reklamacji ztozonej w formie pisemnej powinna zawierag:

1) imi¢ 1 nazwisko lub nazwe Klienta;

2) adres korespondencyijny;

3) doktadny opis zdarzenia lub przedmiotu zastrzezes Klienta;

4) oczekiwany przez Klienta stan po rozpatrzeniu zastrzezef;

5) wlasnoreczny podpis Klienta,

6) numer telefonu w przypadku wyrazenia przez Klienta woli otrzymania odpowiedzi
na reklamacjg za posrednictwem poczty elektronicznej (e-mail) (za posrednictwem
telefonu zostanie przekazane haslo do otwarcia korespondencji, przy reklamacji
kartowej zlozonej w formie pisemne;j),

7 zastrzezeniem ust. 2.

2. Reklamacja dotyczaca transakeji dokonywanej kartg platniczg oprocz danych zawartych

w ust. 1 dodatkowo powinna zawiera¢:

1) imie i nazwisko uzytkownika karty;

2) numer karty;

3) numer rachunku, do ktérego wydano karte;

4) date transakeiji;

5) kwote transakcji;

6) miejsce dokonania reklamowanej transakcji (nazwe placéwki, miasto, pailstwo),
zgodnie z danymi zaksiggowanej transakcii.

Formularze reklamacji udostgpnione sq na stronie internetowej Banku.

3. W przypadku stwierdzenia przez pracownika placéwki Banku braku informacji
wymaganych do rozpatrzenia reklamacji, pracownik placéwki Banku niezwlocznie zwraca
si¢ do Klienta o ich uzupetnienie w formie, w jakiej Klient ztozyt reklamacie.

4. W sytuacji odmowy podania przez Klienta wszystkich danych niezbednych do rozpoczecia
procesu dotyczacego rozpatrzenia reklamacii, a takze w razie odmowy ztozenia podpisu na
formularzu reklamacji dotyczgcej transakeji dokonanej karta, pracownik placowki Banku
informuje Klienta, ze rozpatrzenie reklamacji nie bedzie mozliwe, ze wzgledu na
niekompletnos¢ oswiadczenia Klienta. Niezaleznie od powyzszego Bank udziela
odpowiedzi na reklamacj¢ Klienta w terminie wskazanym w §3 ust.l, a w szczegolnie
skomplikowanych przypadkach w terminie okreslonym w §3 ust.2.

[Termin rozpatrzenia reklamacji]

§3

1. Odpowiedz na reklamacjg dotyczaca $wiadczonych przez Bank ustug platniczych powinna
by¢ udzielona Klientowi bez zbednej zwloki, nie pésniej niz w terminie do
15 dni roboczych od daty otrzymania reklamacji przez Bank, w przypadku pozostatych
reklamacji w terminie do 30 dni kalendarzowych od daty otrzymania reklamacji przez
Bank.

2. W szezegolnie skomplikowanych przypadkach termin, o ktorych mowa w ust. 1 moze ulec
wydiuzeniu do 35 dni roboczych w przypadku reklamacii dotyczacych swiadczonych przez
Bank ustug platniczych, w przypadku pozostalych reklamaciji do 60 dni kalendarzowych.



Za szczegblne skomplikowane przypadki uznaje sig konieczno$é uzyskania przez Bank
dodatkowych informacji od podmiotéw trzecich wspOlpracujgeych z Bankiem niezbednych
do rozpatrzenia reklamacji, m.in.: reklamacje kartowe, sprawy zwigzane z windykacja
kredytéw, sprawy spadkowe, fraudy, reklamacje skladane przez system Ognivo, Sorbnet,
SWIFT.

W przypadku braku mozliwosci udzielenia odpowiedzi na zlozong reklamacje w terminie
okreslonym w ust. 1, pracownik Banku zobowigzany do udzielenia odpowiedzi na
reklamacje w formie pisemnej lub mailowej, w przypadku gdy Klient wskaze takg forme
otrzymania odpowiedzi na reklamacje, powiadamia o tym Klienta w terminie 14 dni od dnia
wplywu reklamacji wraz z podaniem:

1) przyczyn opéznienia w rozpatry waniu reklamacji wraz z przeprosinami;

2) okolicznosci, ktére muszg zostaé ustalone dla rozpatrzenia zastrzezen Klienta;

3) przewidywanego terminu udzielenia odpowiedzi na zlozona reklamacje, ktory nie

moze by¢ diuzszy niz okreslony w ust. 2.

Do zachowania termindéw, o ktérych mowa w ust. 1 - 2 wystarczy wystanie odpowiedzi
przed ich upltywem, a w przypadku odpowiedzi udzielonych na piémie - nadanie w
placéwee pocztowe] operatora wyznaczonego w rozumieniu art. 3 pkt 13 ustawy z dnia
23 listopada 2012 r. — Prawo pocztowe, z zastrzezeniem ust.6

W przypadku niedotrzymania terminu okreSlonego w ust.l, a w szczegodlnie
skomplikowanych przypadkach, o ktérych mowa w ust.3, terminu okreslonego w ust.2,
istnieje ryzyko uznania, ze reklamacja zostata rozpatrzona zgodnie z wolg kiienta.
Udzielajge odpowiedzi na reklamacj¢ Bank bierze pod uwagg stan faktyczny istniejgey w
ostatnim dniu terminu na udzielenie odpowiedzi na reklamacje — okredlonego w ust.1, a w
szczegllnie skomplikowanych przypadkach w ust.2, chyba ze informacje i ewentualne
dokumenty, jakimi dysponuje Bank, umozliwiajg udzielenie odpowiedzi wczesnie).

W przypadku, gdy zmianie ulegnie stan faktyczny, w oparciu o ktory Bank udzielit
odpowiedzi na reklamacje, Bank ponownie rozpoznaje reklamacje biorge pod uwage
zmieniony stan faktyczny, o ile zmiany nastgpily na korzys$¢ Klienta,

[Sposéb powiadomienia o rozpatrzeniu reklamacji]

§4

Odpowiedz na reklamacje udzielana jest na pismie, na papierze firmowym przy uzyciu
czcionki Times New Roman 12 pkt, a na uzasadnione zadanie Klienta przy uzyciu wickszej
czcionki i wyslana:

1) listem poleconym na adres wskazany w reklamacji przez Klienta, z zastrzezeniem
pkt 2,

2) na innym trwalym nosniku i na wniosek Klienta, w tym z wykorzystaniem $rodkéw
komunikacji elektronicznej na adres mailowy, z ktérego reklamacja zostala wystana,
chyba ze Klient poda w reklamacji inny adres mailowy, poprzez zalaczenie skanu
odpowiedzi.

W przypadku, gdy Klient wskaze forme elektroniczna, jako forme otrzymania odpowiedzi
na reklamacje i informacja, o ktérej mowa w §3 ust4, w formacie podpisanego
elektronicznie pliku pdfi zaszyfrowana haslem Jest wystana na adres e-mail klienta podany
na formularzu reklamacji. Hasto dla klienta umozliwiajgce odezytanie odpowiedzi na
reklamacie jest wysylane w formie sms na numer telefonu klienta podany na formularzy
reklamacii.

W odniesieniu do Klientéw, ktérzy nie zawarli z Bankiem umowy, a ztozyli reklamacje,

odpowiedZ wysylana jest na adres wskazany w reklamacji lub adres mailowy, o ktérym

mowa w ust. 1 pkt 2.



M =

[Usluga Chargeback]
§5

W przypadku transakcji dokonywanych kartami Bank swiadezy ushuge chargeback na

wniosek uzytkownika karty w przypadku, gdy:

1) zakupiony towar nie zostal dostarczony zgodnie z umowa,

2) zakupiony towar jest niezgodny 7 opisem (umowg) badz uszkodzony,

3) zakupiona ushuga nie zostala wykonana albo jest niezgodna = opisem (umowa),

4) dokonany zostal zwrot towaru, ale nie nastapit zwrot zaplaconych srodkow
pienigznych,

Bank przeprowadza ustuge chargeback po podjeciu przez uzytkownika karty dzialan w

stosunku do akceptanta, majacych na celu odzyskanie kwoty transakcji lub dostarczenie

towaru/ustugi zgodnie z umowg albo innych wymogéw, od ktérych spelnienia uzaleznione
bgdzie uruchomienie ustugi chargeback, jak zastrzezenie karty.

Uzytkownik karty sktada wniosek o ushuge chargeback niezwlocznie po stwierdzeniu

sytuacji okreslonej w ust. 1 i podjeciu dziatan, o ktérych mowa w ust. 2.

Do wniosku o ustige chargeback klient winien dotaczy¢ nastgpujgce dokumenty:

1) potwierdzenie zawarcia umowy, zakupu towaru lub ustugi;

2) pisemne wyjasnienie zawierajgce informacje wskazane w ust. 2;

3) szczegOlowy opis zdarzenia oraz wykaz niezgodnoscei,

4) informacje na temat dziatan podjetych wobec akceptanta (tj. co najmniej wskazanie:
daty i formy kontaktu posiadacza karty/uzytkownika karty z akceptantem, danych
akceptanta, tresci zgloszonego zgdania oraz odpowiedzi udzielonej przez akceptanta);

5) informacje, czy towar zostal zwrécony, a jesli nie — jaka jest tego przyczyna,
potwierdzenie odestania otrzymanego towaru lub opis podjetych prob zwrotu towaru;

6) informacje o rezygnacji z ustugi badz innych zadaniach skierowanych do
ustugodawcy oraz potwierdzenie rezerwacji, anulacji otrzymanej od ustugodawcy
lub paragonu z informacjg o zwrocie srodkow pienigznych.

Usluga chargeback jest przeprowadzana zgodnie z migdzynarodowymi regulacjami

organizacji platniczej, ktorej logo znajduje sie na karcie wykorzystanej do transakeji

(Visa lub Mastercard), na zasadach i w terminach wskazanych przez te organizacje

platnicze,

Decyzja w sprawie zwrotu kwoty transakeji uzytkownikowi karty jest niezalezna od

Banku.

Bank informuje uzytkownika karty o decyzji akceptanta, w terminie 5 dni roboczych od

dnia jej otrzymania; w przypadku stwierdzenia bezzasadnosei zgdania zgloszonego we

wniosku o chargeback, kwota kwestionowanej transakeji nie jest zwracana.

[Informacje dodatkowe]

§6

Bank podlega nadzorowi Komisji Nadzoru Finansowego.

W razie sporu z Bankiem Klient bedacy konsumentem moze zwrécié si¢ o pomoc do

Miejskiego lub Powiatowego Rzecznika Konsumenta.

Bank nie oferuje klientom ubezpieczen. W zwiazku z tym rozpatrywanie skarg

i reklamacji ubezpieczeniowych nie ma zastosowania.

Od stanowiska zawartego w odpowiedzi na reklamacje Klient moze:

1) odwolaé si¢ do Prezesa Zarzadu Banku, a w przypadku ztoZzenia skargi na dziatalnosé
Zarzadu, do Rady Nadzorczej Banku, poprzez ziozenie odwolania w formie miejscu
wlasciwej dla reklamaciji,



2) zlozy¢ zapis na Sgd Polubowny przy Komisji Nadzoru Finansowego;

3) skorzysta¢ z instytucji Arbitra Bankowego przy Zwigzku Bankéw Polskich*;
4) ztozy¢ wniosek do Rzecznika Finansowego w sprawie rozwigzania sporu lub**
5) wystapi¢ z powodztwem do sadu powszechnego.

[Skargi]
§7

W przypadku posiadania zastrzezen dotyczacych dziatan pracownikéw
Banku niestanowigeych reklamacji, Klient ma prawo ztozy¢ skarge. Do skarg stosuje sie
odpowiednio zasady zawarte w § 1, § 2 ust. 1,3,4,§3,§4,§6ust. 1,2, 4 pkt 1, 5.

[ Whniosek]
§8

1. Przedmiotem wniosku mogg by¢ sprawy dotyczace poprawy funkcjonowania Banku
lepszego zaspokojenia potrzeb Klient6éw, usprawnienia pracy lub poszerzania oferty
Banku.

2. Do wnioskéw stosuje si¢ odpowiednio zasady zawarte w § 1 § 2 ust. 1,3, 4, § 3, § 4.

>

* dotyczy konsumentéw

** dotyczy klientow indywidualnych oraz 0séb fizycznych prowadzacych dziatalnosé
gospodarczg, w tym wspolnikow spdtki cywilnej oraz rolnikow.






