SGB Bank Spétdzielczy w Bytowie
Spotdzielcza Grupa Bankowa

INFORMACJA O REKLAMACIACH DOTYCZACYCH TRANSAKCII
DOKONYWANYCH KARTAMI PLATNICZYMI

Reklamacje dotyczace transakcji dokonywanych kartami ptatniczymi wydanymi przez Bank mogag

by¢ zgtaszane przez klientow:

1) osobiscie w Centrali (siedzibie Banku) lub w dowolnej placéwce Banku w formie pisemnej lub
ustnej do protokotu;

2) telefonicznie w formie ustnej poprzez kontakt z pracownikiem Banku, za posrednictwem
numeréw podanych na stronie internetowej Banku;

3) listownie w formie pisemnej na adres Centrali (siedziby Banku) lub dowolnej placowki Banku:

4) faksem w formie pisemnej na numer Centrali (siedziby Banku) lub dowolnej placowki Banku,
podany na stronie internetowej Banku;

5) z wykorzystaniem srodkéw komunikacji elektronicznej wysytajac e-mail na adres podany na
stronie internetowej Banku,

z zastrzezeniem ust.2.

W przypadku reklamacji dotyczacych transakcji dokonanych kartami ptatniczymi ztozonych w formie
ustnej przez klientéw indywidualnych oraz osoby fizyczne prowadzace dziatalno$¢ gospodarcza (w
tym réwniez wspdlnikdw spétek cywilnych i rolnikdw), pracownik przyjmujacy reklamacje,
najpozniej nastepnego dnia roboczego od dnia wptywu reklamacji, zobowigzany jest w formie
pisemnej poinformowac¢ klienta o przyjeciu jego oswiadczenia wraz ze wskazaniem terminu
rozpatrzenia reklamacji, o ktérym mowa w zasadach oraz zobowigzac¢ klienta do ztozenia podpisu na
formularzu reklamacji wypetnionym przez pracownika Banku w terminie 2 dni roboczych od dnia
otrzymania pisma.

Reklamacje dotyczace transakcji dokonanych kartami ptatniczymi winny by¢ sktadane na

obowigzujacych w Banku formularzach wg wzoréw stanowigcych odpowiednio:

1) Formularz reklamacji dotyczacy kart dla klienta indywidulanego - w przypadku klientéw
indywidualnych i osdéb fizycznych prowadzacych dziatalno$¢ gospodarcza (w tym réwniez
wspolnikow spotek cywilnych oraz rolnikéw);

2) Formularz reklamacji dotyczacy kart dla klienta instytucjonalnego - w przypadku klientéw
instytucjonalnych za wyjatkiem osob fizycznych prowadzacych dziatalno$¢ gospodarczg (w tym
rowniez wspodlnikéw spotek cywilnych) oraz rolnikéw.

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

zawierac:

1) imie i nazwisko sktadajacego reklamacje;

2) adres korespondencyijny;

3) doktadny opis zdarzenia lub przedmiotu zastrzezen klienta;

4) oczekiwany przez klienta stan po rozpatrzeniu zastrzezen;

5) wiasnoreczny 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, oprdcz elementéw wymienionych w niniejszych Zasadach,

zawierac:

1) imie i nazwisko posiadacza karty/uzytkownika karty;

2) numer karty;

3) numer rachunku, do ktérego wydano karte;

4) date transakcji;

5) kwote transakcji;

6) miejsce dokonania reklamowanej transakcji (nazwa ustugodawcy, miasto, panstwo), zgodne z
danymi zaksiegowanej transakcji.

Niezaleznie od zapiséw ust. 5 i zdania poprzedniego, wiasciwe regulacje moga 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 placéwki Banku braku informacji wymaganych do
rozpatrzenia reklamacji pracownik placéwki Banku niezwlocznie zwraca sie do klienta o ich
uzupetnienie w formie, w jakiej klient ztozyt reklamacje.
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W sytuacji odmowy podania przez klienta wszystkich danych niezbednych do rozpoczecia procesu
dotyczacego rozparzenia reklamacji, a takze w razie odmowy ztozenia podpisu na formularzu
reklamacji dotyczacej transakcji dokonanej kartg, pracownik placéowki Banku informuje klienta, ze
rozpatrzenie reklamacji nie bedzie mozliwe ze wzgledu na niekompletnos$¢ oswiadczenia klienta.
Niezaleznie od powyzszego upowazniony pracownik Banku udziela odpowiedzi na reklamacje klienta w
terminie do 15 dni roboczych, a w szczegdlnie skomplikowanych przypadkach w terminie okreslonym
do 35 dni roboczych w przypadku reklamacji dotyczacych $wiadczonych przez Bank ustug
ptatniczych, w przypadku pozostatych reklamacji do 60 dni kalendarzowych.

Reklamacje kazdej transakcji nalezy ztozy¢ na oddzielnym pismie lub na oddzielnym formularzu. Do
reklamacji - o ile to mozliwe - nalezy dotaczy¢ dokumenty, dodatkowe informacje/wyjasnienia
dotyczace reklamowanej transakcji. Rejestracja reklamacji odbywa sie zgodnie z obowigzujacymi w
Banku Zasadami.

Reklamacja przekazywana jest niezwtocznie do rozpatrzenia przez odpowiednig komoérke Banku dla
reklamacji rozpatrywanych wewnetrznie przez Bank lub przekazywana w formie elektronicznej do
rozpatrzenia przez Departament Kontroli Wewnetrznej w SGB Banku dla reklamacji pozostatych.

Reklamacje dotyczace transakcji bankomatowych w sieci SGB sq rozpatrywane przez Departament
Kontroli Wewnetrznej, w terminie 10 dni roboczych.

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

W przypadku transakcji dokonywanych w pozostatych punktach handlowo-ustugowych, transakcji
internetowych oraz MOTO postepowanie reklamacyjne  jest procesowane  zgodnie
z miedzynarodowymi regulacjami organizacji ptatniczej, ktérej logo znajduje sie na karcie
wykorzystanej do transakcji (Visa lub Mastercard), tj. na zasadach i w terminach wskazanych przez
te organizacje ptatnicze.

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



