Zalcznik nr 2 do Zasad sktadania i rozpatrywania makgji, skarg i wnioskéw wprowadzonych Uchwaarzdu nr 66/2/2021 z dnia 17.06.2021r.

Zasady skfadania i rozpatrywania reklamacji, skargi wnioskow
w Banku Spétdzielczym w Dzietoniowie

[Forma i miejsce ztaenia reklamacji]
§1
1. Reklamacje mogby¢ wnoszone przez Klienta:
1) osobicie w formie pisemnej lub ustnej do odnotowania &nttali lub w dowolnej Placowce
Banku;
2) przesytly pocztowg na adres Centrali Banku;
3) w formie elektronicznej — email na adres centrala@ierzoniow.pl;
4) telefonicznie poprzez numery telefonu, ktére podamena stronie internetowej Banku
www.bsdzierzoniow.pl;
2. W przypadku reklamacji dotygzych kart ptatniczych skiadanych w formie ustnejiekit
zobowhzany jest do uzupetnienia reklamacji poprzezehie podpisu na formularzu w Placowce
Banku.

[Zakres danych zawartych w reklamaciji]
§2

1. Tres¢ reklamacji powinna zawie¢a

1) imie¢ i nazwisko lub nazwKlienta;

2) adres korespondencyjny;

3) dokiadny opis zdarzenia lub przedmiotu zasialienta,;
4) oczekiwany przez Klienta stan po rozpatrzeniu zastfi;
5) wiasnoeczny podpis Klienta

Z zastrzeeniem ust. 2.

2. Reklamacja dotyega transakcji dokonywanych kartami ptatniczymi aardaanych zawartych
w ust. 1 dodatkowo powinna zawiéra
1) imie¢ i nazwisko posiadacza kartypikownika karty;

2) numer karty/karty NFC,;

3) numer rachunku, do ktérego wydano kédarte NFC;

4) dak transakcji;

5) kwote transakciji;

6) miejsce dokonania reklamowanej transakcji (naplacowki, miasto, pestwo);

3. Formularze reklamaciji znajdusgie na stronie internetowej Banku — www.bsdzierzonpw.

4. W przypadku stwierdzenia przez Bank braku informagimaganych do rozpatrzenia reklamacii,
Bank zwraca sido Klienta o ich uzupetnienie w formie w jakieji&t ztazyt reklamacg.

5. W sytuacji odmowy podania przez Klienta wszystkitzmych niezédnych do rozpocgia procesu
rozpatrzenia reklamacji, Bank informuje Klient& rozpatrzenie reklamacji niedzie maliwe ze
wzgledu na niekompletrié oswiadczenia Klienta. Niezateie od powyszego Klient otrzymuje
informacg w terminie 15 dni roboczych.

[Sposbb potwierdzenia wptywu reklamacii]
§3
Bank potwierdza zkenie reklamacji w formie pisemnej, a w przypadkudag&nia reklamacji
telefonicznie — w formie ustne.

[Termin rozpatrzenia reklamacji]
§4
1. Odpowied na reklamagj winna by udzielona bez zfuinej zwtoki, nie péniej niz w terminie 15 dni
roboczych w przypadku reklamaciji, ktore dotygaraw i obowazkdéw wynikapcych z Ustawy
0 ustugach ptatniczych, 30 dni kalendarzowych wogtatych przypadkach, od dnia otrzymania
reklamacji przez Bank.
2. W szczegolnie skomplikowanych przypadkach termitdoym mowa w ust. 1 me ulec wydtaeniu
do 35 dni roboczych w przypadku reklamacji, ktotydzy praw i obowyzkow wynikapcych
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z Ustawy o ustugach ptatniczych, oraz do 60 drehkahrzowych w pozostatych przypadkach.

3. Za szczegolne skomplikowane przypadki uznaje&snieczné¢ uzyskania przez Bank dodatkowych
informacji od podmiotow trzecich wspotpragoych z Bankiem niezioinych do rozpatrzenia
reklamaciji.

4. W przypadku braku niiwosci udzielenia odpowiedzi na ziong reklamaag w terminie okrélonym
w ust. 1, Bank informuje o tym klienta w formie @msnej w terminie 14 dni od otrzymania reklamacji
wraz z podaniem:

1) przyczyn opénienia w rozpatrywaniu reklamacji;

2) okolicznaci, ktdre musz zost& ustalone dla rozstrzyggtia sprawy;

3) przewidywanego terminu udzielenia odpowiedzi nazag reklamact, ktory nie mae by
diuzszy niz okreslony w ust. 2.

5. W przypadku niedotrzymania terminu wskazanego w st w okrélonych przypadkach termin
okreslonego w ust. 2, reklamacyznaje si za rozpatrzomzgodnie z wal klienta.

6. Udzielapc odpowiedzi na reklamacBank bierze pod uwagstan faktyczny istniggy w ostatnim dniu
terminu na udzielenie odpowiedzi na reklamachybaze informacje i ewentualne dokumenty, jakimi
dysponuje Bank, unitiwiaja udzielenie odpowiedzi wcgeie).

7. W przypadku gdy zmianie ulegnie stan faktyczny, parciu o ktéry Bank udzielit odpowiedzi na
reklamacg, Bank ponownie rozpoznaje reklangbjorac pod uwag zmieniony stan faktyczny, o ile
zmiany nasipity na korzy¢ klienta.

[Ustuga Chargeback]
§5

1. W przypadku transakcji dokonywanych kartami Bawkiadczy ustug chargeback na wniosek

posiadacza kartyaytkownika karty w przypadku, gdy:

1) zakupiony towar nie zostat dostarczony zgodnie pwim

2) zakupiony towar jest niezgodny z opisem (umptgdz uszkodzony,

3) zakupiona ustuga nie zostata wykonana albo jeggoi#na z opisem (UmaN

4) dokonany zostat zwrot towaru, ale nie gp8tzwrot zaptaconyckrodkow pieng¢znych,

5) rachunek karty zostat olagiony kwot, stanowica naleznos¢ za ustug lub towar, ktére nie byty
zamawiane lub nabywane przez posiadacza kastiownika karty.

2. Bank przeprowadza ustgghargeback po pogliu przez posiadacza kartyfytkownika karty dziata
w stosunku do akceptanta, mm@jch na celu odzyskanie kwoty transakcji lub daztamie
towaru/ustugi zgodnie z umawalbo innych wymogéw, od ktérych spetnienia uzalene ledzie
uruchomienie ustugi chargeback, jak zastenee karty.

3. Posiadacz kartyaytkownik karty sktada wniosek o uskighargeback niezwtocznie po stwierdzeniu
sytuacji okrélonej w ust. 1 i podiciu dziata, o ktérych mowa w ust. 2.

4. Do wniosku o ustugchargeback klient winien dgidzy¢ nastpujace dokumenty:

1) potwierdzenie zawarcia umowy, zakupu towaru luligist

2) pisemne wyjénienie zawierajce informacje wskazane w 8 2 ust. 2;

3) szczegotowy opis zdarzenia oraz wykaz niezgédno

4) informacg na temat dziatapodgtych wobec akceptanta (tj. co najmniej wskazarag¢y dformy
kontaktu posiadacza kartyltkownika karty z akceptantem, danych akceptantesicit
zgtoszonegaadania oraz odpowiedzi udzielonej przez akceptanta);

5) informacg, czy towar zostat zwrocony, asfenie — jaka jest tego przyczyna, potwierdzenie
odestania otrzymanego towaru lub opis pbah préb zwrotu towaru;

6) informacg o rezygnacji z ustugiduaz innych zgdaniach skierowanych do ustugodawcy oraz
potwierdzenie rezerwacji, anulacji otrzymanej od tugsdawcy lub paragonu
z informacy o zwrociesrodkéw piengznych.

5. Ustuga chargeback jest przeprowadzana zgodnie edzgmarodowymi regulacjami organizaciji
ptatniczej, ktérej logo znajdujeesna karcie wykorzystanej do transakcji (Visa lubstéacard), tj.
na zasadach i w terminach wskazanych przez te izayge ptatnicze.

6. Decyzja w sprawie zwrotu kwoty transakcji posiadaazkarty/uzytkownikowi karty jest niezalaa
od Banku.
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7. Bank informuje posiadacza kartyfakownika karty o decyzji akceptanta, w terminiérd roboczych
od dnia jej otrzymania; w przypadku stwierdzeniadasadnéci zadania zgtoszonego we wniosku o
chargeback, kwota kwestionowanej transakcji niezesacana.

8. W przypadkuswiadczenia przez Bank ustugi chargeback nie stosigj@ostanowié niniejszych
Zasad zawartych w 8 7 ,Informacje dodatkowe” @sA.

[Sposbéb powiadomienia o rozpatrzeniu reklamacji]
§6
Odpowied na reklamagj udzielana jest w formie pisemnej lub za pomomego trwatego rimika
informacji i wystana:
1) listownie na adres wskazany w reklamaciji,
2) wytacznie na wniosek Klienta — na wskazany adres magilopoprzez zakczenie skanu
odpowiedzi.

[Informacje dodatkowe]
§7

1. Bank podlega nadzorowi Komisji Nadzoru Finansowego.
2. W razie sporu z Bankiem Klienttlacy konsumentem nie zwrocé sic 0 pomoc do Miejskiego lub

Powiatowego Rzecznika Konsumenta.
3. W przypadku reklamacji dotygzych ubezpiecze Klient Banku ma madiwos$¢ zwrocenia si

0 pomoc do Rzecznika Finansowego.
4. Od stanowiska zawartego w odpowiedzi na reklagidbgnt maze:

1) odwot& si¢ do Zaradu Banku;

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

3) skorzysté z instytucji Arbitra Bankowego przy Zwiku Bankow Polskich;

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

5) wystypi¢ z powddztwem do wkgiwego miejscowo glu powszechnego wskazajBank jako

pozwanego.

5. Bank Spotdzielczy w Dziepniowie informuje #:
- podmiotem uprawnionym wdaiwym do pozagdowego rozwjzywania sporéw powstatych
pomidzy Bankiem a konsumentami lub osobami fizycznyroiyadzcymi dziatalnd¢ gospodarcz,
wspolnikami spoétek cywilnych oraz rolnikami jestdRznik Finansowy, Al. Jerozolimskie 87,
02-001 Warszawa, https://rf.gov.pl/
- podmiotem uprawnionym wdaiwym do pozagdowego rozwjzywania sporéw powstatych
pomikdzy Bankiem a konsumentami jesdSPolubowny przy Komisji Nadzoru Finansowego,
ul. Pickna 20 skr. poczt. 419, 00-030 Warszawa,
http://www.knf.gov.pl/dla_rynku/sad_polubowny_ pr&NF
- podmiotem uprawnionym wdaiwym do pozagdowego rozwjzywania sporéw powstatych
pomiedzy Bankiem a konsumentami jest Bankowy Arliitkeonsumencki przy Zvazku Bankow
Polskich, ul. Kruczkowskiego 8, 00-380 Warszawpsit/zbp.pl/dla-klientow/arbiter-bankowy

[skargi]
§8
W przypadku posiadania zastieg@ dotyczcych jakdci ustug swiadczonych przez Bank lub
wykonywanej dziatalngi nie stanowdcych reklamacji Klient ma prawo zig¢ skarg.

[wniosek]
§9
Przedmiotem wniosku magby¢ sprawy dotycgce poprawy funkcjonowania Banku, lepszego
zaspokojenia potrzeb Klientéw, usprawnienia pratypgoszerzania oferty Banku.



