Zalgcznik Nr 1
do Zasad sktadania i rozpatrywania reklamacji/skarg
w Banku Spoétdzielezym w Chodziezy

BSCH

Bank Spoétdzielczy w Chodziezy

SGB,

Procedura skladania i rozpatrywania reklamacji/skarg
w Banku Spéldzielczym w Chodziezy

W przypadku posiadania zastrzezen dotyczacych wykonywania ushug $wiadczonych przez
Bank w zakresie wykonywanych czynnosci w rozumieniu Ustawy z dnia 29 sierpnia 1997 r.
lub funkcjonowania Banku, klient ma prawo ztozy¢ reklamacje/skarge.

Forma i miejsce skladania reklamacji

§1

1. Reklamacja moze by¢ ztozona:

1) osobiscie w siedzibie Banku lub dowolnej placowce Banku w formie pisemnej lub
ustnej do protokotu,

2) telefonicznie w formie ustnej poprzez kontakt z Bankiem, ktorego numery podane
Sg na stronie internetowej Banku tj. www.bschodziez.pl,

3) listownie w formie pisemnej na adres siedziby Banku lub dowolnej placowki Banku,

4) z wykorzystaniem $rodkéw komunikacji elektronicznej wysytajac e-mail na adres
elektroniczny podany na stronie internetowej Banku tj. www.bschodziez.pl,

5) faksem w formie pisemnej na numery faksow siedziby Banku lub dowolnej placowki
Banku, ktore podane sg na stronie internetowej Banku tj. www.bschodziez.pl.

z zastrzezeniem ust. 2.

2. Dodatkowo istnieje mozliwos¢ przekazania pytan 1 sugestii na e-mail
bschodziez@bschodziez.pl

3. Reklamacje dotyczace kart platniczych sktadane przez klientow instytucjonalnych
za wyjatkiem osob fizycznych prowadzacych dziatalno§¢ gospodarcza, w tym
wspolnikow spodtek cywilnych oraz rolnikow moga by¢ sktadane wytacznie:

1) osobiscie w siedzibie Banku lub dowolnej placowce Banku w formie pisemnej,

2) listownie w formie pisemnej na adres siedziby Banku lub dowolnej placowki Banku,

3) z wykorzystaniem srodkow komunikacji elektronicznej wysytajac e-mail na adres
elektroniczny podany na stronie internetowej Banku tj. www.bschodziez.pl,

4) faksem w formie pisemnej na numery faksow siedziby Banku lub dowolnej placowki
Banku, ktére podane sg na stronie internetowej Banku tj. www.bschodziez.pl.

4. W przypadku reklamacji dotyczacych kart ptatniczych sktadanych przez klientow innych
niz instytucjonalnych, za wyjatkiem osob fizycznych prowadzacych dziatalno$¢
gospodarcza, w tym wspolnikow spétek cywilnych oraz rolnikéw, sktadane w formie
ustnej Bank wezwie klienta do uzupelnienia reklamacji poprzez zlozenie podpisu
na formularzu.

5. Reklamacje dotyczace transakcji dokonanych kartami ptatniczymi winny by¢ sktadane
na obowigzujacym w Banku formularzu, przy czym reklamacj¢ dotyczaca kazdej
transakcji nalezy ztozy¢ na oddzielnym formularzu.

6. Reklamacje moga by¢ wnoszone przez klienta w:

1) siedzibie Banku —ul. Sktadowa 1, 64-800 Chodziez,
2) Oddziale w Budzyniu — ul. Dworcowa 11, 64-840 Budzyn,
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3) Oddziale w Chodziezy — ul. Sktadowa 1, 64-800 Chodziez,

4) Oddziale w Kaczorach — ul. Nowe Osiedle 2, 64-810 Kaczory,

5) Oddziale w Margoninie —ul. K. Jankowskiego 25, 64-830 Margonin,

6) Oddziale w Szamocinie — ul. P1. Wolnosci 2, 64-820 Szamocin,

7) Filii Chodziez —ul. Rynek 19, 64-800 Chodziez,

8) Filii Ujscie — ul. Czarnkowska 32, 64-850 Ujscie,

9) Punkcie Kasowym w Starostwie Powiatowym — ul. Wiosny Ludoéw 1, 64-800
Chodziez,

10) Punkcie Kasowym w Wyszynach —Wyszyny 1, 64-840 Budzyn.

Zakres danych zawartych w reklamacji

§2
1. Tres¢ reklamacji ztozonej w formie pisemnej powinna zawierac:
1) imi¢ i nazwisko lub nazwe klienta,
2) adres korespondencyjny,
3) doktadny opis zdarzenia lub przedmiotu zastrzezen klienta,
4) oczekiwany przez klienta stan po rozpatrzeniu zastrzezen,
5) wiasnoreczny podpis klienta.
6) numer telefonu w przypadku wyrazenia przez klienta woli otrzymania odpowiedzi na
reklamacje za posrednictwem poczty elektronicznej (e-mail).
z zastrzezeniem ust. 3.

2. Dodatkowo, w celu utatwienia identyfikacji klienta, formularz reklamacji moze zawiera¢
nastgpujace dane: PESEL, NIP lub REGON.

3. Reklamacja dotyczaca transakcji dokonywanych kartami ptatniczymi oprécz danych
zawartych w ust. 1 dodatkowo powinna zawierac:

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

2) numer Karty,

3) numer rachunku, do ktorego wydano karte,

4) date transakcji,

5) kwote transakc;i,

6) miejsce dokonania reklamowanej transakcji (nazwa ustlugodawcy, miasto, panstwo),
zgodnie z danymi zaksiggowanej transakcji.

4. Formularze reklamacji umieszczone s3 na stronie internetowej Banku
tj. www.bschodziez.pl.

5. W przypadku stwierdzenia przez Bank braku informacji wymaganych
do rozpatrzenia reklamacji, Bank zwraca si¢ do klienta o ich uzupetlnienie w formie
w jakiej klient ztozyt reklamacjeg.

6. W sytuacji odmowy podania przez klienta wszystkich danych niezbednych do rozpoczgcia
procesu dotyczacego rozpatrzenia reklamacji, a takze w razie odmowy zlozenia podpisu
na formularzu reklamacji dotyczacej transakcji dokonanej karta, Bank informuje klienta,
ze rozpatrzenie reklamacji nie bedzie mozliwe, ze wzglgdu na niekompletnosé
o$wiadczenia klienta.

Niezaleznie od powyzszego klient jest informowany o rozpatrzeniu reklamacji w terminie
wskazanym w § 4 ust. 1, a w szczegolnie skomplikowanych przypadkach w terminie
okreslonym w § 4 ust. 2.

7. Zlozenie reklamacji nie zwalnia klienta z obowigzku terminowego regulowania zobowigzan

wobec Banku.
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Sposob potwierdzenia wplywu reklamacji

§3

Bank potwierdza ztozenie reklamacji w formie pisemne;.

Termin rozpatrzenia reklamacji

§4

Bank odpowiada na reklamacje¢ dotyczaca §wiadczonych ustug ptatniczych bez zbedne;j
zwloki nie pozniej niz w terminie 15 dni roboczych od daty otrzymania reklamacji przez
Bank, w przypadku pozostalych reklamacji w terminie 30 dni kalendarzowych od daty
otrzymania reklamacji przez Bank.
W szczegolnie skomplikowanych przypadkach termin, o ktérym mowa w ust. 1, moze ulec
wydtuzeniu do 35 dni roboczych w przypadku reklamacji dotyczacych §wiadczonych przez
Bank ustug ptatniczych, w przypadkach pozostatych reklamacji do 60 dni kalendarzowych.
Za szczegoblnie skomplikowane przypadki, o ktorych mowa w ust. 2 uznaje si¢ koniecznos¢
uzyskania przez Bank dodatkowych informacji od podmiotow trzecich wspotpracujacych
z Bankiem niezbednych do rozpatrzenia reklamacji.
W przypadku braku mozliwosci udzielenia odpowiedzi na ztozong reklamacj¢ w terminie
okreslonym w ust. 1 Bank w formie pisemnej w terminie 14 dni od dnia wpltywu
reklamacji:
1) wyjasnia przyczyne opdznienia w rozpatrywaniu reklamacji, wraz z przeprosinami,
2) wyjasnia okoliczno$ci, ktore muszg zosta¢ ustalone,
3) wskazuje przewidywany termin udzielenia odpowiedzi na ztozong reklamacje, ktory

nie moze by¢ dtuzszy niz wskazany w ust. 2.
Do zachowania terminu, o ktorym mowa w ust. 1 i 2 wystarczy wystanie odpowiedzi
przed jego uplywem, a w przypadku odpowiedzi udzielonych na piSmie — nadanie
W placéwce pocztowej operatora wyznaczonego w rozumieniu art. 3 pkt 13 Ustawy
z dnia 23 listopada 2012 r. — Prawo pocztowe,
W przypadku niedotrzymania terminu okreslonego w ust. 1, a w szczeg6lnie
skomplikowanych przypadkach, o ktérych mowa w ust. 3 terminu okreslonego w ust. 2,
reklamacj¢ uznaje si¢ za rozpatrzong zgodnie z wola klienta.
Zasad opisanych w ust. 6 nie stosuje si¢ do reklamacji zlozonych przez klientow
instytucjonalnych za wyjatkiem os6b fizycznych prowadzacych dziatalno$¢ gospodarcza,
w tym wspOlnikow spotek cywilnych 1 rolnikow.

Sposob powiadomienia o rozpatrzeniu reklamacji

§5
Odpowiedz na reklamacj¢ udzielana jest w formie pisemnej i wysytana:
1) listem poleconym na adres wskazany w reklamacji przez klienta, z zastrzezeniem
ust. 2,
2) wylacznie na wniosek klienta z wykorzystaniem $rodkow komunikacji elektronicznej
na adres mailowy, z ktérego reklamacja zostata wystana, chyba ze klient poda
w reklamacji inny adres mailowy poprzez zatgczenie skanu odpowiedzi.
W odniesieniu do klientow, ktdrzy nie zawarli z Bankiem umowy, a ztozyli reklamacje
odpowiedz wysytana jest na adres wskazany w reklamacji lub adres e-mail, o ktorym
mowa w ust. 1 pkt 2.
Zasady z ust. 2 nie stosuje si¢ do klientoéw instytucjonalnych za wyjatkiem osob
fizycznych prowadzacych dziatalno$¢ gospodarcza, w tym wspolnikow spotek cywilnych
1 rolnikow.
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W przypadku, gdy klient wskaze forme elektroniczng, jako forme otrzymania odpowiedzi
na reklamacje, odpowiedz na reklamacje i informacja, o ktorej mowa w § 4 ust. 4,
wysylana jest na adres e-mail klienta podany na formularzu reklamacji w formacie pliku
PDF, zaszyfrowanego haslem. Hasto dla klienta umozliwiajace odczytanie odpowiedzi
wysytane jest w formie sms na numer telefonu klienta podany w formularzu reklamacji.

Ustuga Chargeback

§6

W przypadku transakcji dokonywanych kartami Bank $wiadczy ustuge chargeback

na wniosek posiadacza karty/uzytkownika karty w przypadku gdy:

1) zakupiony towar nie zostat dostarczony zgodnie z umowa,

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

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

4) dokonany zostal zwrot towaru, ale nie nastgpit zwrot zaptaconych $rodkow
pieni¢znych,

5) rachunek karty zostal obcigzony kwotg stanowigca nalezno$¢ za ustuge lub towar,
ktére nie byty zamawiane lub nabywane przez posiadacza/uzytkownika karty.

Bank przeprowadza ustuge chargeback po podjeciu przez posiadacza karty/uzytkownika

karty dzialan w stosunku do akceptanta, majacych na celu odzyskanie kwoty transakcji

lub dostarczenia towaru/ustugi zgodnie z umowa albo innych wymogoéw, od ktérych
spetnienia uzaleznione bgdzie uruchomienie ustugi chargeback, jak zastrzezenie karty.

Posiadacz karty/uzytkownik karty sktada wniosek o ustuge chargeback niezwlocznie

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

Do wniosku o ustuge chargeback klient winien dotaczy¢ nastepujace dokumenty:

1) potwierdzenie zawarcia umowy, zakupu towaru lub ushugi,

2) pisemne wyjasnienie zawierajace informacje wskazane w § 2 ust. 3,

3) szczegdlowy opis zdarzenia oraz wykaz niezgodnosci,

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

5) informacjg¢, czy towar zostal zwrdocony, a jesli nie — jaka jest tego przyczyna,
potwierdzenie odestania otrzymanego towaru lub opis podjetych prob zwrotu towaru,

6) informacj¢ o rezygnacji z ustugi badz innych zadaniach skierowanych do ustugodawcy
oraz potwierdzenie rezerwacji, anulacji otrzymanej od ustlugodawcy lub paragonu
Z informacjg o zwrocie srodkdw pienigznych.

Ustluga chargeback jest przeprowadzana zgodnie z migdzynarodowymi regulacjami

organizacji platniczej, ktorej logo znajduje si¢ na karcie wykorzystanej do transakcji

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

platnicze.

Decyzja w sprawie zwrotu kwoty transakcji posiadaczowi karty/uzytkownikowi karty jest

niezalezna od Banku.

Bank informuje posiadacza karty/uzytkownika karty o decyzji akceptanta, w terminie 5

dni roboczych od dnia jej otrzymania, w przypadku stwierdzenia bezzasadnosci zadania

zgtoszonego we wniosku o chargeback, kwota kwestionowanej transakcji nie jest

ZWracana.

W przypadku $wiadczenia przez Bank uslugi chargeback nie stosuje si¢ postanowien

zawartych w § 8 ust. 211 3.
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Zglaszanie nieautoryzowanych transakcji platniczych

§7
1. W przypadku zgloszenia przez klienta transakcji platniczej, ktora wedlug twierdzenia
klienta nie byla przez niego autoryzowana, po stwierdzeniu przez Bank, ze transakcja nie
byla autoryzowana, Bank niezwtocznie nie p6zniej jednak niz do konca dnia roboczego
nastepujacego po dniu stwierdzenia wystgpienia nieautoryzowanej transakcji przywroci
rachunek klienta do stanu, jaki istniatby, gdyby transakcja nie miata miejsca.
2. Bank niezwlocznie przekazuje klientowi informacje, o uznaniu jego roszczenia.

Informacje dodatkowe

§8
1. Bank Spoéldzielczy w Chodziezy jest podmiotem podlegajacym nadzorowi Komisji

Nadzoru Finansowego.

2. W razie sporu z Bankiem klient moze zwroci¢ si¢ o pomoc do Miejskiego
lub Powiatowego Rzecznika Praw Konsumentow.
3. Od stanowiska zawartego w odpowiedzi na reklamacj¢ klient moze:

1) odwota¢ si¢ do Zarzadu, a w przypadku zlozenia skargi na dziatalno$¢ Zarzadu lub
Czltonkéw Zarzadu, do Rady, poprzez zlozenie odwolania w formie i miejscu
wiasciwej dla reklamacji,

2) zlozy¢ zapis na Sad Polubowny przy Komisji Nadzoru Finansowego,

3) ztozy¢ wniosek o rozpatrzenie sprawy do Rzecznika Finansowego** (nie dotyczy
skarg),

4) skorzysta¢ z instytucji Arbitra Bankowego przy Zwiazku Bankéw Polskichx,

5) wystgpi¢ z powodztwem do wihasciwego miejscowo sadu powszechnego tj. Sadu
Rejonowego w Chodziezy, ul. Krasinskiego 10, 64-800 Chodziez, ze wskazaniem
Banku Spoéidzielczego w Chodziezy, adres: ul. Sktadowa 1, 64-800 Chodziez, KRS
0000059782, jako pozwanego.

4. Bank Spotdzielczy w Chodziezy wyraza zgode na udziat w pozasagdowym postgpowaniu

W sprawie rozwigzywania sporow przed:

1) Rzecznikiem Finansowym,** ul. Nowogrodzka 47A, 00-695 Warszawa,

https://www.rf.gov.pl/,
2) Sadem Polubownym przy Komisji Nadzoru Finansowego,** ul. Pigkna 20, 00-549
Warszawy http://www.knf.gov.pl/requlacje/Sad Polubowny/,

3) Bankowym Arbitrazem Konsumenckim (Arbiter Bankowy) przy Zwigzku Bankow
Polskich=, ul. Kruczkowskiego 8, 00-380 Warszawa, https://www.zbp.pl/dla-
konsumentow/arbiter-bankowy/dzialalnosc/ .

Skargi

§9
1. W przypadku posiadania zastrzezen, dotyczacych dziatalno$ci Banku, nie stanowiacych
reklamacji, klient ma prawo ztozy¢ skarge.
2. Do skarg stosuje si¢ odpowiednio zasady zawarte w §§ 1-8, za wyjatkiem § 4 ust. 61 § 8
ust. 3 pkt 3.

*) dotyczy wylacznie reklamacji sktadanych przez klientow indywidualnych (konsumentow), nie dotyczy osob fizycznych
prowadzacych dziatalno$¢ gospodarcza, w tym wspolnikow spotek cywilnych oraz rolnikow.

** dotyczy wylacznie reklamacji sktadanych przez klientow indywidualnych oraz osoby fizyczne prowadzace dziatalnosé¢
gospodarcza, w tym wspdlnikow spotek cywilnych oraz rolnikow.
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