SGB BANK SPOLDZIELCZY W ZWOLENIU

Informacja dotyczaca zasad sktadania i rozpatrywania reklamaciji

Jezeli posiadasz zastrzezenia dotyczgce swiadczonych przez Bank Spotdzielczy w Zwoleniu
[dalej: my] ustug i wykonywanych czynno$ci bankowych, masz prawo ztozy¢ reklamacije.

Forma i miejsce ztozenia reklamacji

Reklamacje mozesz ztozyé¢:

1) w dowolnej placéwce banku (pisemnie lub ustnie do protokotu),

2) telefonicznie w formie ustnej na numer telefonu dowolnej placéwki banku,

3) listownie na adres dowolnej placowki Banku, albo na adres do doreczen elektronicznych:
AE:PL-49004-70506-FJJVJ-17

4) wysytajgc e-mail na adres: reklamacje@bs-zwolen.com.pl lub wypetniajgc formularz kontaktowy
znajdujgcy sie pod symbolem koperty w prawym gérnym rogu strony.

Adresy i numery telefonow placéwek banku znajdziesz na naszej stronie internetowej
www.bszwolen.pl.

Dane zawarte w reklamacji

W pisemnej reklamacji umiesc:

a) swoje imie i nazwisko lub nazwe,

b) swoj adres korespondencyijny,

c) doktadny opis zdarzenia lub Twoich zastrzezen,

d) oczekiwany przez Ciebie stan po rozpatrzeniu reklamacji

e) swoj podpis,

f) swoj adres e-mail i numer telefonu, jesli odpowiedz na reklamacje chcesz otrzymac na e-mail (na
Twdéj numer telefonu przekazemy hasto do otwarcia korespondenciji).

Jezeli reklamujesz transakcje wykonang kartg, dodatkowo umiesc:

a) imie i nazwisko uzytkownika,

b) numer karty, ktérej uzyto do przeprowadzenia transakgciji,

¢) numer rachunku, do ktérego wydano karte,

d) date reklamowanej transakcji,

e) kwote i walute reklamowanej transakgciji,

f) miejsce dokonania transakcji (nazwa placéwki, miasto, panstwo)

oraz jesli to mozliwe dotgcz posiadane przez siebie dokumenty/informacje dotyczgce
reklamowanej transakcji.

Jezeli z tre$ci Twojej reklamaciji nie bedziemy mogli ustalic¢ jej przedmiotu, to skontaktujemy sie
z Tobg w celu uzupetnienia brakujgcych informaciji.

Jesli odmowisz:

1) podania wszystkich danych, ktérych potrzebujemy, aby rozpoczaé procedure rozpatrywania
reklamaciji,

2) ztozenia podpisu na formularzu reklamac;ji transakcji karta,

poinformujemy Cie, ze nie mozemy rozpatrze¢ reklamacji, poniewaz nie mamy kompletnych
oswiadczen. Niezaleznie od tego odpowiemy na Twojg reklamacje w nizej podanych terminach.



Terminy rozpatrzenia reklamacji

Odpowiemy na reklamacje dotyczgcg ustug ptatniczych najpdzniej w ciagu 15 dni roboczych od
dnia jej otrzymania. W przypadku pozostatych reklamacji, odpowiemy najpdzniej w ciggu 30 dni
kalendarzowych od daty ich otrzymania.

W szczegolnie skomplikowanych przypadkach, gdy nie mozemy rozpatrzy¢ reklamacji

i odpowiedzie¢ na nig odpowiednio w ciggu 15 dni roboczych lub 30 dni kalendarzowych,
wydtuzymy ten czas do 35 dni roboczych dla reklamaciji dotyczgcych ustug ptatniczych lub do 60
dni kalendarzowych w przypadku pozostatych reklamac;ji. Jednoczesnie:

1) wyjasnimy przyczyne opdznienia,

2) wskazemy okolicznosci, ktére musimy ustali¢, aby rozpatrzy¢ sprawe,

3) podamy Ci przewidywany termin odpowiedzi na reklamacje, ktéry nie moze by¢ diuzszy niz 35
dni roboczych dla reklamacji dotyczgcych ustug pfatniczych lub 60 dni kalendarzowych w
przypadku pozostatych reklamaciji.

Powyzszg informacje przekazemy Ci pisemnie lub e-mailem (jezeli wskazesz, ze odpowiedz na
reklamacje chcesz otrzymac na e-mail).

Za szczegblnie skomplikowane przypadki uznajemy reklamacje, ktore:

1) dotyczg transakciji kartg poza granicami kraju;

2) wymagajg od nas uzyskania informacji od organizacji rozliczajgcej transakcje kartami
ptatniczymi lub od podmiotéw trzecich wspoétpracujgcych z nami.

Gdy odpowiadamy na reklamacje, bierzemy pod uwage stan faktyczny w ostatnim dniu terminu na
udzielenie odpowiedzi na reklamacje. Gdy zmieni sie stan faktyczny, na podstawie ktérego
odpowiedzieliSmy na reklamacje, to ponownie jg rozpatrzymy biorgc pod uwage zmiany, jesli sg na
korzys¢ klienta.

Odpowiedz na reklamacje

Odpowiedz na reklamacje zawiera:

1) informacje o wyniku jej rozpatrzenia;

2) imie i nazwisko osoby udzielajgcej odpowiedzi ze wskazaniem jej stanowiska stuzbowego;

Jesli nie uwzglednimy Twojej reklamacji — to w odpowiedzi zamiescimy uzasadnienie faktyczne

i prawne.

Na reklamacje odpowiadamy w takiej formie w jakiej otrzymali§my reklamacje lub zgodnie z Twoim
whnioskiem, jezeli wskazesz inny sposob udzielenia odpowiedzi.

Na reklamacje odpowiemy listem poleconym na adres wskazany w reklamacji lub na adres do
doreczeh elektronicznych, albo na e-mail (jezeli wskazesz, ze odpowiedz na reklamacje chcesz
otrzymac na e-mail) w formie zabezpieczonego hastem pliku pdf. Hasto do odczytania odpowiedzi
wyslemy Ci na numer telefonu, ktéry podasz nam w formularzu reklamacji.

Jezeli nie zawarte$ z nami umowy, a ztozytes$ reklamacje, odpowiedz wyslemy na adres wskazany
w reklamaciji lub adres e-mail.

Ustuga Chargeback

Jezeli dokonate$ transakgji kartg i okazato sie, ze:

1) zakupiony towar nie zostat dostarczony zgodnie z umowsa;

2) zakupiony towar jest niezgodny z opisem (umowg), bgdz uszkodzony;

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

lub tez dokonates$ zwrotu towaru, ale nie nastgpit zwrot pieniedzy,

mozesz ztozy¢ wniosek o przeprowadzenie ustugi Chargeback (tzw. obcigzenie zwrotne).

Do swojego wniosku o ustuge Chargeback dotacz:

1) potwierdzenie zawarcia umowy, zakupu towaru lub ustugi albo potwierdzenie odestania - jezeli



zwrocites towar,

2) pisemne wyjasnienie, w ktorym:

a) opiszesz szczegotowo zdarzenia oraz przedstawisz niezgodnosci, a jesli nie zwrécites towaru -
przyczyny, ktére to spowodowaly (opisz takze w jaki sposob prébowate$ zwrdci¢ towar),

b) podasz informacje o samodzielnie podjetych dziataniach w celu odzyskania pieniedzy,

w tym:

- date i sposob kontaktu z akceptantem transakcji lub sprzedawca,

- dane akceptanta lub sprzedawcy,

- tres¢ zgtoszonego Zzgdania,

- tres¢ odpowiedzi udzielonej przez akceptanta transakc;ji lub sprzedawce.

3) informacje o rezygnaciji z ustugi badz innych zgdaniach skierowanych do ustugodawcy oraz
potwierdzenie rezerwaciji, anulacji otrzymanej od ustugodawcy lub paragonu z informacjg

o zwrocie srodkéw pienieznych.

Po sprawdzeniu czy Twoje zgtoszenie spetnia wymogi ustugi Chargeback, przekazemy je za
posrednictwem Visa lub Mastercard, do sprzedawcy, z ktérym sie nie zgadzasz. Sprzedawca lub
jego Bank rozpatrzg przekazane przez nas zgtoszenie na zasadach i w terminach wskazanych
przez Visa lub Mastercard (zastosowane zostang zasady tej organizacji ptatniczej, ktorej logo
znajduje sie na karcie uzytej do transakc;ji). Wyjasnienia, ktére otrzymamy od sprzedawcy lub jego
Banku za posrednictwem Visa lub Mastercard, przekazemy Ci w terminie 5 dni roboczych od ich
otrzymania. Decyzja w sprawie zwrotu kwoty transakcji jest niezalezna od nas.

Informacje dodatkowe

Nasz Bank podlega nadzorowi Komisji Nadzoru Finansowego.

Jesli masz spér z naszym Bankiem, mozesz zwrdcic sie o pomoc do Miejskiego lub Powiatowego
Rzecznika Konsumenta.

Jesli nie zgodzisz sie z wynikiem rozpatrzonej przez nas reklamacji, mozesz:

1) odwotac¢ sie do Prezesa Zarzgdu Banku Spoétdzielczego w Zwoleniu,

2) ztozy¢ zapis na Sad Polubowny przy Komisji Nadzoru Finansowego;

3) skorzystac z instytucji Arbitra Bankowego przy Zwigzku Bankéw Polskich*;

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

5) wystgpi¢ z powddztwem do wiasciwego miejscowo sgdu powszechnego wskazujgc Bank jako
pozwanego.

Postepowanie w sprawie pozasgdowego rozwigzywania sporow konsumenckich mogg prowadzic :
1) 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 konsumentow

** dotyczy klientéw indywidualnych oraz oséb fizycznych prowadzgcych dziatalno$¢ gospodarcza,
w tym wspolnikéw spétki cywilnej oraz rolnikow



