SGB Bank Spéftdzielczy w Czarnkowie
Spoétdzielcza Grupa Bankowa

Informacja dla Klienta dotyczaca
zasad skladania reklamacji, skarg i wnioskéw

Bank Spoétdzielczy w Czarnkowie, ul. Kosciuszki 5, 64-700 Czarnkow (dalej: ,my”), przedstawia informacje
na temat zasad sktadania reklamacji, skarg i wnioskéw.

Jezeli posiadasz zastrzezenia do swiadczonych przez nas ustug w zakresie wykonywanych czynnosci
bankowych (w rozumieniu ustawy z dnia 29 sierpnia 1997 r. Prawo bankowe), to masz prawo ztozy¢
reklamacje.

Ponizej znajdziesz zasady i procedury dotyczgce sktadania reklamaciji, skarg i wnioskow.

§1

Forma i miejsce ztozenia reklamacji

1. Reklamacje mozesz ztozyc:
1) w dowolnej placéwce banku (papierowo lub ustnie do protokotu),
2) telefonicznie poprzez kontakt z pracownikiem Banku, kiérego numery podane sg na stronie
internetowej Banku lub call center, ktérego numer podany jest na stronie www.sgb.pl,
3) papierowo na adres dowolnej placowki Banku,
4) e-mailem (adres na naszej stronie internetowej) albo przez skrzynke elektroniczng: AE:PL-98168-
21567-HHCFF-26.

2. Reklamacje transakcji wykonanych kartami ptatniczymi sktadasz na obowigzujgcym w banku formularzu.
Do kazdej reklamowanej transakcji sktadasz oddzielny formularz. Jesli to mozliwe, dotgczasz dokumenty,
dodatkowe informacje i wyjasnienia dotyczgce reklamowanej transakc;ji.

3. Adresy placowek banku znajdziesz na naszej stronie internetowej: www.bsczarnkow.pl

§2

Dane zawarte w reklamacji

1. W pisemnej reklamacji umies¢:
swoje imie i nazwisko lub nazwe firmy,

N

)
2) adres korespondencyijny,
3) doktadny opis zdarzenia lub Twoich zastrzezen,
4) informacje, czego oczekujesz po rozpatrzeniu zastrzezen,
5) podpis,
6) Twodj numer telefonu, jesli odpowiedz na reklamacje chcesz dostaé e-mailem (przez telefon

przekazemy Ci hasto do otwarcia korespondenciji),
z zastrzezeniem ust. 2.
2. Jesli reklamujesz transakcje wykonang kartg, dodatkowo umies¢:
1) imie i nazwisko uzytkownika,

2) numer karty,

3) numer rachunku, do ktérego wydano karte,
4) date reklamowanej transakgcji,

5) kwote i walute reklamowanej transakcji,


http://www.sgb.pl/
http://www.bsczarnkow.pl/
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6) miejsce transakcji (nazwa placowki, miasto, panstwo).
Jesli brakuje nam informacji wymaganych do rozpatrzenia reklamacji, zwrécimy sie do Ciebie o ich
uzupetnienie.
Jesli odmowisz:

e podania wszystkich danych, ktérych potrzebujemy, aby rozpoczg¢ procedure,

e ztozenia podpisu na formularzu reklamaciji transakcji karta,
poinformujemy Cie, Ze nie mozemy rozpatrze¢ reklamacji, poniewaz nie mamy kompletnych oswiadczen.
Niezaleznie od tego odpowiemy na Twojg reklamacje w terminie wskazanym w § 3 ust. 1. W szczegdlnie
skomplikowanych przypadkach w terminie wskazanym w § 3 ust. 2.

§3

Terminy rozpatrzenia reklamaciji

Odpowiadamy na reklamacje dotyczacg ustug ptatniczych najpdzniej w ciggu 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, wydtuzamy ten czas:

e do 35 dni roboczych dla reklamacji dotyczgcych ustug ptatniczych,

e do 60 dni kalendarzowych w przypadku pozostatych reklamacji.
Za szczegdblnie skomplikowane przypadki uznajemy reklamacje, ktore:

e dotyczg transakcji kartg poza granicami kraju,

¢ wymagajg od nas uzyskania informacji od organizacji rozliczajgcej transakcje kartami ptatniczymi

lub od podmiotow trzecich wspotpracujgcych z nami.

Jesli nie mozemy odpowiedzie¢ na reklamacje w terminie okreslonym w ust. 1, wéwczas w ciggu 14 dni
kalendarzowych od otrzymania reklamaciji:
1) wyjasniamy przyczyny opoznienia,
2) wskazujemy okolicznosci, ktére musimy ustali¢, aby rozpatrzy¢ sprawe,
3) podajemy przewidywany termin odpowiedzi, ktéry nie moze by¢ dtuzszy niz okreslony w ust. 2.
Aby zachowac¢ terminy odpowiedzi na reklamacje (ust. 1 i 2) wystarczy, ze odpowiemy przed uptywem
tych terminow. W przypadku odpowiedzi na piSmie wystarczajgce jest nadanie jej w placéwce pocztowej
operatora wyznaczonego w rozumieniu art. 3 pkt 13 ustawy z dnia 23 listopada 2012 r. — Prawo pocztowe.
Gdy odpowiadamy na reklamacje, bierzemy pod uwage stan faktyczny w ostatnim dniu terminu na
udzielenie odpowiedzi na reklamacje. Trzymamy sie terminow z ust. 1, a w szczegolnie skomplikowanych
przypadkach z ust. 2, chyba Ze informacje i ewentualne dokumenty, ktérymi dysponujemy, pozwalajg
odpowiedzie¢ wczesnie;.
Gdy zmieni sie stan faktyczny, na podstawie ktérego odpowiedzielismy na reklamacje, to ponownie jg
rozpatrzymy biorgc pod uwage zmiany, jesli sg na korzysc klienta.

§4

Sposo6b powiadomienia o rozpatrzeniu reklamaciji

Na reklamacje odpowiadamy:
1) listem poleconym na adres wskazany w reklamacji,
2) w postaci elektroniczne;j:
a) e-mailem w formie podpisanego elektronicznie pliku pdf, zaszyfrowanego hastem
b) lub przez skrzynke elektroniczng
Hasto do odczytania lub odstuchania odpowiedzi wysytamy na numer telefonu, ktéry podasz nam w
formularzu reklamacii.

2. Jezeli nie zawarte$ z nami umowy, a ztozytes reklamacje, to odpowiedz wyslemy na adres wskazany

w reklamaciji lub adres e-mailowy.
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§5
Ustuga Chargeback

Przeprowadzimy ustuge Chargeback jezeli dokonate$ transakc;ji kartg i:
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 (umowa),
4) dokonates zwrotu towaru, ale nie nastgpit zwrot pieniedzy.
Przeprowadzimy ustuge Chargeback po podjeciu przez uzytkownika karty dziatarh w stosunku do
akceptanta, ktore majg na celu:
1) odzyskanie kwoty transakciji lub
2) dostarczenie towaru/ustugi zgodnie z umowg lub
3) zapewnienie innych wymogow, od ktérych spetnienia uzaleznione bedzie wszczecie ustugi
Chargeback (w tym zastrzezenie karty).
Zt6z wniosek o ustuge Chargeback niezwtocznie gdy:
1) stwierdzisz sytuacje okreslong w ust. 1 i
2) podejmiesz dziatania wskazane w ust. 2 .
Do wniosku o ustuge Chargeback dotacz:
1) potwierdzenie zawarcia umowy, zakupu towaru lub ustugi,
2) pisemne wyjasnienie zawierajgce potwierdzenie dziatan wskazanych w ust.2,
3) szczegodtowy opis zdarzenia oraz wykaz niezgodnosci,
4) informacje na temat dziatan podjetych wobec akceptanta — tj. co najmniej wskaz:
a) daty i formy kontaktu posiadacza karty/uzytkownika karty z akceptantem,
b) dane akceptanta,
c) tresci zgtoszonego zgdania oraz
d) tresci odpowiedzi udzielonej przez akceptanta
5) informacje czy towar zostat zwrdcony. Jesli towar nie zostat zwrécony:
a) wskaz jaka jest tego przyczyna,
b) dotacz potwierdzenie odestania otrzymanego towaru lub opis podjetych préb zwrotu towaru
6) informacje o rezygnacji z ustugi badz innych zgdaniach skierowanych do ustugodawcy oraz
potwierdzenie rezerwaciji, anulacji otrzymanej od ustugodawcy lub paragonu z informacjg o zwrocie
Srodkéw pienieznych.
Ustuga Chargeback jest przeprowadzana zgodnie z regulacjami miedzynarodowej organizacji ptatniczej,
ktorej logo znajduje sie na karcie wykorzystanej do transakcji (Visa lub Mastercard), na zasadach
i w terminach wskazanych przez te organizacje ptatnicze.
Decyzja w sprawie zwrotu kwoty transakcji uzytkownikowi jest niezalezna od nas.
Poinformujemy Cie o decyzji akceptanta w terminie 5 dni roboczych od dnia jej otrzymania. Jesli
stwierdzimy bezzasadnos¢ Zzagdania zgtoszonego we wniosku o Chargeback, kwota kwestionowanej
transakciji nie jest zwracana.

§6

Informacje dodatkowe

Nasz bank podlega nadzorowi Komisji Nadzoru Finansowego.
Jesli masz spér z naszym bankiem, mozesz zwréci¢ sie o pomoc do Miejskiego lub Powiatowego
Rzecznika Konsumenta.
Gdy nie zgadzasz sie ze stanowiskiem zawartym w odpowiedzi na reklamacje, mozesz:
1) odwotac sie do Zarzadu banku,
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™*,
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5) skierowac sprawe do sgdu powszechnego.
4. Jesli sktadasz skarge na dziatalnos¢ Zarzadu, odwotujesz sie do Rady Nadzorczej banku.
Procedura jest taka jak w przypadku reklamaciji.

§7
Skargi i wnioski

1. Mozesz sktada¢ do banku skargi, ktére nie sg reklamacjami. Skargi mogg dotyczy¢ zachowan
pracownikéw, ustug lub naszej dziatalnosSci.

2. Mozesz réwniez skfada¢ wnioski dotyczgce poprawy funkcjonowania banku, lepszego zaspokojenia
potrzeb klientdéw, usprawnienia pracy lub poszerzenia oferty.

3. Do skarg i wnioskow stosujemy odpowiednio postanowienia dotyczgce reklamacji za wyjatkiem § 6
ust. 3 pkt 4.

Zgoda banku na udziat w pozasgdowym postepowaniu

Postepowanie w sprawie pozasgdowego rozwigzywania sporow konsumenckich w rozumieniu ustawy z 23
wrzesnia 2016 roku 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 Bankow Polskich**, (www.zbp.pl).

Wyjasnienia oznaczen

* dotyczy konsumentow
** dotyczy klientéw indywidualnych oraz osob fizycznych prowadzacych dziatalnos¢ gospodarcza,
w tym wspolnikéw spoétki cywilnej oraz rolnikdw


http://www.rf.gov.pl/
http://www.knf.gov.pl/
http://www.zbp.pl/

Zatgcznik nr 1
do Zasad sktadania i rozpatrywania skarg i reklamacji

SGB Bank Spétdzielczy w Czarnkowie
Spotdzielcza Grupa Bankowa

FORMULARZ REKLAMACJI*

stempel nagtéwkowy placéwki banku

Numer rachunku i dane sktadajgcego reklamacje (posiadacza rachunku)

Numerrachunku: | | || | | | 1L 1L | @ 1L 1 1 11
I I N Y A (O A O A e

Imiona Nazwisko

Szczegobty reklamacii

1. Data reklamowanej transakcji (format: DD-MM-RRRR): __ _ - -

2. Kwota i waluta reklamowanej transakciji:

3. Kanatl dostepu, przez ktéry realizowano operacje:
(] INTERNET (WWW, APLIKACJA MOBILNA) ] PLACOWKA BANKU

4. Rodzaj operacji

(np. przelew, lokata, zlecenie state)



Zatgcznik nr 1
do Zasad sktadania i rozpatrywania skarg i reklamacji
Powaéd reklamaciji
Wybierz tylko jeden z punktéw i zaznacz ,,X” w odpowiedniej kratce.
[] Nie wykonatem(-am) transakgji i nie upowaznitem(-am) nikogo do jej wykonania.

[ ] Wykonatem(-am) tylko jedng transakcje, a obcigzony/na zostatem(-am) za jej wykonanie
podwaijnie.

[] Kwota wykonanej przeze mnie transakcji wynosi zt, a nie
zt.

[] Inne:

Opis reklamaciji

Opisz szczegoétowo czego dotyczy reklamacja.

Sposéb kontaktu
Zaznacz, w jaki sposob mamy przestac¢ Ci odpowiedz na reklamacje.

[] papierowo na adres:

[ ] e- mail na adres (pismo w formie PDF):




Zatgcznik nr 1
do Zasad sktadania i rozpatrywania skarg i reklamacji

[] na adres do e-Doreczen (pismo w formie PDF):

[ ] osobiscie w Placowce Banku

Moje informacje

Potwierdzam adres e-mail/adres do e- Doreczen, na ktory bank ma udzieli¢ odpowiedzi na
reklamacje:

Wskazuje nr telefonu, na ktéry bank moze mi przekaza¢ hasto do otwarcia korespondencji
przestanej na adres e-mail:

Moje oswiadczenia

Zaznacz ,TAK” lub ,NIE” w odpowiednim oswiadczeniu.

Oswiadczam, ze w ciggu 14 dni przed realizacjg transakgciji, ktérej dotyczy reklamacja:

Utracilem(-am) urzadzenie, przy pomocy ktérego wykonywatem(-am) transakcje
(np. telefon komorkowy, komputer, notebook, iPad).

[ ] TAK LINIE

Ingerowano w oprogramowanie, ktore jest zainstalowane na moim urzadzeniu i zawiera
dane istotne dla przeprowadzania transakciji.

[ ] TAK L INIE

Ujawnitem(-am) osobom trzecim dane istotne dla przeprowadzania transakc;ji.

[ ] TAK L INIE

Ponadto, oswiadczam, ze:

Informacje podane w formularzu sg zgodne z obecnym stanem faktycznym.

] TAK ] NIE



Zatgcznik nr 1
do Zasad sktadania i rozpatrywania skarg i reklamacji

Przyjmuje do wiadomosci, ze bank zwrdci mi (jako posiadaczowi rachunku) pienigdze w
przypadku nieautoryzowanej transakcji ptatniczej. Zwrot pieniedzy zostanie wykonany przez
bank nie pdzniej niz do konca dnia roboczego nastepnego po dniu stwierdzenia wystgpienia
nieautoryzowanej transakcji lub do konca dnia roboczego nastepnego po dniu otrzymania
przez bank stosownego zgtoszenia wystgpienia nieautoryzowanej transakcji

(na podstawie art. 46 ust. 1 ustawy z dnia 19 sierpnia 2011 roku o ustugach ptatniczych).

W sytuacji, gdy bank nie uwzgledni reklamacji:
[ ] wyrazam zgode,
[ ] nie wyrazam zgody,

by bank zwrotnie pobrat t¢ samg kwote, ktéra zostata zwrécona przez bank na mojg rzecz.

Informacje banku

Gdy mamy uzasadnione i nalezycie udokumentowane podstawy, aby podejrzewaé popetnienie
przestepstwa oszustwa:

1) mamy obowigzek poinformowania organéw powotanych do scigania przestepstw,
2) nie mamy obowigzku zwrotu transakcji zgtaszanej jako nieautoryzowana.

Podpis

miejscowos¢, data podpis posiadacza rachunku/petnomocnika

Potwierdzenie przyjecia reklamacji przez bank

miejscowosc, data stempel funkcyjny i podpis pracownika
przyjmujgcego reklamacje w placowce
banku oraz nr telefonu

Wyjasnienie oznaczen uzytych w formularzu
*formularz nie dotyczy reklamaciji transakcji kartg ptatniczg



Zatgcznik nr 2
do Zasad skfadania i rozpatrywania skarg i reklamaciji

SGB Bank Spétdzielczy w Czarnkowie
Spotdzielcza Grupa Bankowa

FORMULARZ REKLAMACJI*

stempel nagtéwkowy placéwki banku

Numer rachunku i dane sktadajgcego reklamacje (posiadacza rachunku)

Numerrachunku: | | || | | | (| [ | | 1L | | | 1
I I N I N I I O 1 I A

Nazwa i siedziba podmiotu

REGON: NIP:

Wybierz tylko jeden z punktéw i zaznacz ,,X” w kratce:

[] osoba fizyczna prowadzgca dziatalno$¢ gospodarczg (w tym rolnik, wspolnicy spétki
cywilnej)

[_] pozostali klienci instytucjonalni

Szczegoty reklamacii

1. Data reklamowanej transakcji (format: DD-MM-RRRR): |_ | |- | |-
I I O

2. Kwota i waluta reklamowanej transakcji:

3. Kanal dostepu, przez ktory realizowano operacje:

[ ] INTERNET (WWW, APLIKACJA MOBILNA) ] PLACOWKA BANKU



Zatgcznik nr 2
do Zasad skfadania i rozpatrywania skarg i reklamaciji

4. Rodzaj operacji

(np. przelew, lokata, zlecenie state)
Powaéd reklamaciji
Wybierz tylko jeden z punktéw i zaznacz ,,X” w odpowiedniej kratce.
[ ] Nie wykonatem (-am) transakgiji i nie upowaznitem (-am) nikogo do jej wykonania.

[ ] Wykonatem (-am) tylko jedng transakcje, a obcigzony (-na) zostatem (-am) za jej
wykonanie podwajnie.

[ ] Kwota wykonanej przeze mnie transakcji wynosi zt, a nie
ztotych.

[

Inne

Opis reklamaciji

Opisz szczegoétowo, czego dotyczy reklamacja.

Sposéb kontaktu
Zaznacz w jaki sposdb mamy przesta¢ Ci odpowiedz na reklamacije.

[] listownie na adres:

[ ] e- mail na adres (pismo w formie PDF):




Zatgcznik nr 2
do Zasad skfadania i rozpatrywania skarg i reklamaciji

[] listownie na adres do e-Doreczen (pismo w formie PDF):

[ ] osobiscie w Placowce Banku:

Moje informacje

Potwierdzam adres e-mail/adres do e- Doreczen, na ktéry bank ma udzieli¢ odpowiedzi na
reklamacje:

Wskazuje nr telefonu, na ktéry bank moze przekaza¢ hasto do otwarcia korespondenciji
przestanej na adres e-mail:

Moje oswiadczenia

Zaznacz ,TAK” lub ,NIE” w odpowiednim oswiadczeniu.

Oswiadczam, ze w ciggu 14 dni przed realizacjg transakgciji, ktérej dotyczy reklamacja:

Utracitem(-am) urzadzenie, przy pomocy ktérego wykonywatem(-am) transakcje (np. telefon
komorkowy, komputer, notebook, iPad).

] TAK ] NIE

Ingerowano w oprogramowanie, ktore jest zainstalowane na moim urzgdzeniu i zawiera
dane istotne dla przeprowadzania transakgciji.

] TAK I NIE

Ujawnitem(-am) osobom trzecim dane istotne dla przeprowadzania transakciji.

] TAK I NIE

Ponadto, oswiadczam, ze:

Informacje podane w formularzu sg zgodne z obecnym stanem faktycznym.

] TAK I NIE

Przyjmuje do wiadomosci, ze bank zwrdci mi (jako posiadaczowi rachunku) pienigdze w
przypadku nieautoryzowanej transakcji ptatniczej. Zwrot pieniedzy zostanie wykonany przez
bank nie pdzniej niz do konca dnia roboczego nastepnego po dniu stwierdzenia wystgpienia



Zatgcznik nr 2
do Zasad skfadania i rozpatrywania skarg i reklamaciji

nieautoryzowanej transakcji lub do konca dnia roboczego nastepnego po dniu otrzymania
przez bank stosownego zgtoszenia wystgpienia nieautoryzowanej transakcji (na podstawie art.
46 ust. 1 ustawy z dnia 19 sierpnia 2011 roku o ustugach ptatniczych).

W sytuacji, gdy bank nie uwzgledni reklamacji:

[ ] wyrazam zgode,

[ ] nie wyrazam zgody,

by bank zwrotnie pobrat t¢ samg kwote, ktéra zostata zwrécona przez bank na mojg rzecz.

Informacje banku

Gdy mamy uzasadnione i nalezycie udokumentowane podstawy, aby podejrzewac popetnienie
przestepstwa oszustwa:

1) mamy obowigzek poinformowania organéw powotanych do Scigania przestepstw,
2) nie mamy obowigzku zwrotu transakcji zgtaszanej jako nieautoryzowana.

Podpis

miejscowos¢, data podpis posiadacza rachunku / petnomocnika

Potwierdzenie przyjecia reklamaciji przez bank

miejscowos¢, data stempel funkcyjny i podpis pracownika
przyjmujgcego reklamacje w placéwce
banku oraz nr telefonu

Wyjasnienie oznaczen uzytych w formularzu
*formularz nie dotyczy reklamaciji transakcji dokonanej kartg ptatnicza



Zatagcznik nr 3 do Zasad sktadania i rozpatrywania skarg i reklamacji
Appendix no. 3 to the Procedure of filing and reviewing complaints

SGB Bank Spétdzielczy w Czarnkowie
Spoétdzielcza Grupa Bankowa

FORMULARZ REKLAMACJI DOTYCZACY KART DLA KLIENTA
INDYWIDUALNEGO
COMPLAINT FORM FOR INDIVIDUAL CLIENT CARDHOLDERS

Xxxx/yyyy
Numer reklamac;ji
complaint reference number

stempel nagtéwkowy placéwki banku
header-stamp of the bank branch

Numer karty i dane sktadajgcego reklamacje
Card number and details of the complainant

Imie i nazwisko Posiadacza /uzytkownika karty:
Full name of the Cardholder /card user:

Numer karty
Card number

Numer rachunku, do ktérego wydano karte
Account number linked to the bank card

Data transakcji
Transaction date

Kwota transakcji
Transaction amount



Zatagcznik nr 3 do Zasad sktadania i rozpatrywania skarg i reklamacji
Appendix no. 3 to the Procedure of filing and reviewing complaints

Waluta transakcji
Transaction currency
(PLN, EUR, USD, GBP)

Nazwa ustugodawcy
Name of the Service Provider

Miasto
City

Panstwo
Country

Powdd reklamaciji
Reason for the complaint

Wybierz tylko jeden z punktow i zaznacz ,, X"’ w kratce.
Select only one option and put an ‘X’ in the relevant box.

[1 Nie wykonatem(-am) transakcji i nikogo nie upowaznitem(-am) do jej
wykonania.
| did not make the transaction nor did | authorise anyone else to make it.

L1 Nie otrzymatem(-am) gotoéwki z bankomatu, a méj rachunek zostat obcigzony.
| received no cash from the ATM, but my account was debited.

[1 Wykonatem(-am) tylko jedna transakcje, a zostatem(-am) obcigzony(-a)
podwdjnie.
| only made one transaction but was charged twice.

[] Kwota transakcji, ktorg wykonatem(-am) wynosi , a hie
Zalaczony przez mnie rachunek wskazuje prawidiowa kwote.
The amount of the transaction | made was rather than

The receipt/bill/invoice attached by me shows the correct amount.

[ Nie dokonywatem(-am) rezerwaciji.
| made no booking.

[1 Odwotatem(-am) rezerwacje dnia w formie: (np.
telefonicznej lub e-mail). Numer anulowania rezerwacji to: .
| cancelled my booking on , in the following form: (for

example, by telephone or e-mail). The booking cancellation number is:

[1 Rachunek uregulowatem(-am) w formie: (np. inng karta,
gotéwka), a moj rachunek zostat obcigzony z tytutu ptatnosci kartg ptatnicza.
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| paid the bill in the following form: (e.g. by another card, cash),
however my bank card was still debited.

[1 Kupiony towar nie zostat dostarczony zgodnie z umowa.
The purchased goods were not delivered in accordance with the contract.

[1 Kupiony towar jest niezgodny z opisem (umowa) badz uszkodzony.
The purchased goods did not comply with the specification (contract) or were
damaged.

[1 Kupiona ustuga nie zostata wykonana albo jest niezgodna z opisem (umowa).
The purchased service was not provided or was non-compliant with the specification
(contract).

[] Zwrécitem(-am) towar, ale nie otrzymatem(-am) zwrotu pieniedzy.
| returned the goods but | haven’t received any refund.

] Inne / Other

Zataczniki do reklamacji
Attachments to the Complaint Form

1) Wybierz odpowiedni punkt i zaznacz ,,X” w kratce, zgodnie z rodzajem
dokumentu lub informacji, ktéra zatgczasz do reklamaciji.

Select the appropriate option and put an ‘X’ in the relevant box, according to the type
of document or information attached to your complaint.
2) Zatacz odpowiednie dokumenty wymienione w punktach a)-e), zgodnie z
powodem Twojej reklamaciji.

Attach the relevant documents listed in a) to e), according to the reason for your
complaint.
3) Jesli posiadasz dodatkowe dokumenty, ktére nie zostaty wymienione w
punktach a)-e), mozesz opisac je w punkcie f).

If you have any additional documents other than those listed in a) to e), you can
describe themin f).

[1 a) potwierdzenie zawarcia umowy, zakupu towaru lub ustugi;
confirmation of the contract conclusion, purchase of the goods or the service;

] b) szczegotowy opis zdarzenia oraz wykaz niezgodnosci;
details of the incident and specification of non-compliance;

1 c) informacje na temat dziatan podjetych wobec akceptanta, ktére
zawierajg co najmniej:
information on acts undertaken with respect to the payment acceptor, which
must include at least:

. date i formy kontaktu posiadacza karty/uzytkownika karty z
akceptantem,
date and form of contact of the cardholder/card user with the payment
acceptor,

. dane akceptanta,
details of the payment acceptor,

. tresci zgtoszonego zadania oraz

3
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contents of the filed request and
. odpowiedzi udzielonej przez akceptanta;
of the reply sent by the payment acceptor;

1 d) informacje czy towar zostat zwrécony, a jesli nie to:
information on whether the goods were returned; if not, the following details:

. jaka jest przyczyna braku zwrotu towaru,

the reason why the goods failed to be returned,
. opis podjetych préb zwrotu towaru,

a description of attempts made to return the goods,
. informacje o rezygnacji badz innych zgdaniach

information about cancellation or any other requests

[J e) informacje o rezygnacji z ustugi badz innych zadaniach skierowanych do
ustugodawcy oraz:
information about cancellation of the service or any other requests sent to the
Service Provider and:

. potwierdzenie rezerwacji,
booking confirmation,

. potwierdzenie anulowania ustugi lub paragon z informacja o zwrocie
pieniedzy.
confirmation of the service cancellation or a receipt with information on a
refund.

[ f) Inne zalaczniki:
Other attachments:

Moje oswiadczenia
My statements

Zaznacz ,,TAK” lub ,,NIE” w odpowiednim oswiadczeniu.
Please indicate ‘YES’ or ‘NO’ in the appropriate statement.

Oswiadczam, ze w ciggu 14 dni przed realizacjg transakcji, ktérej dotyczy reklamacija:
| declare that within a period of 14 days before the date of the transaction concerned with
the complaint:

Utracitem(-am) urzadzenie, przy pomocy ktérego wykonywatem(-am) transakcje (np.
telefon komoérkowy, komputer, notebook, iPad).

| lost the device | had used to make transactions (e.g. mobile phone, computer, notebook,
iPad).

1 TAK/YES L1 NIE/NO

Ingerowano w oprogramowanie, ktore jest zainstalowane na moim urzadzeniu i
zawiera dane istotne dla przeprowadzania transakcji.

4
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Someone tampered with the software installed on my device which contained data relevant
to the transaction.

[1 TAK/YES [1 NIE/NO

Ujawnitem(-am) osobom trzecim dane istotne dla przeprowadzania transakcji.
| did disclose data relevant to the transaction to third parties.

] TAK/YES [1 NIE/NO

Ponadto oswiadczam, ze:
| further declare and represent that:

Karta byta caly czas w moim posiadaniu.
The card was in my possession all the time.

[0 TAK/YES L1 NIE/NO

Informacje podane przeze mnie w formularzu sg zgodne z obecnym stanem
faktycznym.
The information provided by me in the form reflects the latest facts.

[1 TAK/YES [1NIE/NO

Przyjmuje do wiadomosci, ze bank zwréci mi (jako posiadaczowi rachunku)
pienigdze w przypadku nieautoryzowanej transakcji ptatniczej. Zwrot pieniedzy
zostanie wykonany przez bank nie pézniej niz do konca dnia roboczego nastepnego
po dniu stwierdzenia wystapienia nieautoryzowanej transakcji lub do konca dnia
roboczego nastepnego po dniu otrzymania przez bank stosownego zgtoszenia
wystgpienia nieautoryzowanej transakcji (na podstawie art. 46 ust. 1 ustawy z dnia 19
sierpnia 2011 roku o ustugach ptatniczych).

| acknowledge that the bank will refund me (as the account holder) in the event of an
unauthorised payment transaction. The refund will be made by the bank no later than by the
end of the business day following the date following the date on which the unauthorised
transaction is discovered or the bank receives notification of it (pursuant to Article 46(1) of
the Payment Services Act of 19 August 2011).

W sytuaciji, gdy bank nie uwzgledni reklamacji:
If the bank should refuse to accept the complaint:

[1 wyrazam zgode,
| agree

L] nie wyrazam zgody,

| do not agree
by bank zwrotnie pobral te sama kwote, ktéra zostata zwrécona przez bank na moja
rzecz.
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for the bank to re-charge the same amount as was refunded by the bank to me.

Informacje banku
Bank information

Gdy mamy uzasadnione i nalezycie udokumentowane podstawy, aby podejrzewaé
popetnienie przestepstwa oszustwa:
Where we have reasonable and duly documented grounds to suspect fraud:
1) mamy obowigzek poinformowania organéw powotanych do scigania
przestepstw;
we have an obligation to inform the competent law enforcement authorities;
2) nie mamy obowigzku zwrotu transakcji zgtaszanej jako nieautoryzowana.
we have no obligation to refund any transaction reported as unauthorised.

Sposoéb przekazania odpowiedzi na reklamacje
Manner of reply to the complaint

Zaznacz, w jaki sposéb mamy przestaé Ci odpowiedz na reklamacje.
Please indicate how we should send you our reply to the complaint.

] listownie na adres korespondencyjny posiadacza/uzytkownika karty,
by ordinary mail sent to the correspondence address of the card holder/card user,

] e-mail na adres (pismo w formie PDF):
by e-mail to the following address (in PDF form):

e-mail

] na adres do e-Doreczen (pismo w formie PDF):

to the electronic service address (in PDF form)

O osobiscie w Placowce Banku:
In person at a Bank Branch:

Moje informacje
My information

Potwierdzam adres e-mail/adres do e-Doreczen, na ktéry bank ma udzieli¢
odpowiedzi na reklamacje:

| confirm the e-mail address/ the electronic service address to which the bank is to reply to
the complaint:
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podpis posiadacza/uzytkownika karty zgodny z podpisem na karcie
signature of the cardholder/card user consistent with the signature on the card

Wskazuje numer telefonu, na ktéry bank moze przekaza¢ hasto do otwarcia
korespondenciji przestanej na adres e-mail:

| indicate the telephone number to which the bank may provide the password to open the
correspondence sent to the e-mail address:

Numer telefonu
Telephone number

Potwierdzenie ztozenia reklamacji przez sktadajagcego reklamacje
Confirmation of filing the complaint by the complainant

miejscowos¢, data
place, date

podpis posiadacza/uzytkownika karty zgodny z podpisem na karcie
signature of the cardholder/card user consistent with the signature on the card

Potwierdzenie przyjecia reklamacji przez bank
Acknowledgement of receipt of the complaint by the bank

miejscowos¢, data
place, date

stempel funkcyjny i podpis pracownika przyjmujacego reklamacje w placéwce banku
oraz numer telefonu

function stamp and signature of the employee receiving the complaint in the bank branch
and telephone number
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SGB Bank Spétdzielczy w Czarnkowie
Spoétdzielcza Grupa Bankowa

FORMULARZ REKLAMACJI DOTYCZACY KART DLA KLIENTA
INSTYTUCJONALNEGO

COMPLAINT FORM FOR INSTITUTIONAL CLIENT CARDHOLDERS

Xxxx/yyyy
Numer reklamaciji
complaint reference number

stempel nagtéwkowy placéwki banku
header-stamp of the bank branch

Numer karty i dane sktadajgcego reklamacje
Card number and details of the complainant

Czy jestes klientem instytucjonalnym? (klienci instytucjonalni to klienci za
wyjatkiem: oséb fizycznych prowadzacych dziatalnosé gospodarcza, wspoélnikow
spotek cywilnych i rolnikow)

Are you an institutional client? (institutional clients are clients except: self-employed natural
persons, partners in civil-law partnerships and farmers)

Zaznacz ,,X” we wlasciwej kratce:
Put an ‘X’ in the appropriate box:

[0 TAK/YES LI NIE/NO

Imie i nazwisko Posiadacza /uzytkownika karty:
Full name of the Cardholder /card user:

Numer karty
Card number

Numer rachunku, do ktérego wydano karte
Account number linked to the bank card
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- - r el |

Data transakcji
Transaction date

Kwota transakcji
Transaction amount

Waluta transakcji
Transaction currency

(PLN, EUR, USD, GBP)
Nazwa ustugodawcy

Name of the Service Provider

Miasto
City

Panstwo
Country

Powéd reklamaciji
Reason for the complaint

Wybierz tylko jeden z punktow i zaznacz ,, X"’ w kratce.
Select only one option and put an ‘X’ in the relevant box.

[1 Nie wykonatem(-am) transakcji i nikogo nie upowaznitem(-am) do jej
wykonania.
| did not make the transaction nor did | authorise anyone else to make it.

L1 Nie otrzymatem(-am) gotéwki z bankomatu, a méj rachunek zostat obcigzony.
| received no cash from the ATM, but my account was debited.

[1 Wykonatem(-am) tylko jedna transakcje, a zostatem(-am) obcigzony(-a)
podwdjnie.
| only made one transaction but was charged twice.

[1 Kwota transakcji, ktora wykonatem(-am) wynosi , a hie
Zataczony przez mnie rachunek wskazuje prawidiowg kwote.
The amount of the transaction | made was rather than

The receipt/bill/invoice attached by me shows the correct amount.

[1 Nie dokonywatem(-am) rezerwaciji.
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| made no booking.

[1 Odwotatlem(-am) rezerwacje dnia w formie: (np.
telefonicznej lub e-mail). Numer anulowania rezerwaciji to: .
| cancelled my booking on , in the following form: (for

example, by telephone or e-mail). The booking cancellation number is:

[1 Rachunek uregulowatem(-am) w formie: (np. inng karta,
gotéwka), a moj rachunek zostat obcigzony z tytutu ptatnosci kartg ptatnicza.
| paid the bill in the following form: (e.g. by another card, cash),

however my bank card was still debited.

[1 Kupiony towar nie zostat dostarczony zgodnie z umowa.
The purchased goods were not delivered in accordance with the contract.

[] Kupiony towar jest niezgodny z opisem (umowa) badz uszkodzony.

The purchased goods did not comply with the specification (contract) or were
damaged.

[1 Kupiona ustuga nie zostata wykonana albo jest niezgodna z opisem (umowa).

The purchased service was not provided or was non-compliant with the specification
(contract).

[1 Zwroécitem(-am) towar, ale nie otrzymatem(-am) zwrotu pieniedzy.
| returned the goods but | haven'’t received any refund.

] Inne / Other

Zataczniki do reklamacji
Attachments to the Complaint Form

1) Wybierz odpowiedni punkt i zaznacz ,,X” w kratce, zgodnie z rodzajem
dokumentu lub informacji, ktéra zatagczasz do reklamaciji.

Select the appropriate option and put an ‘X’ in the relevant box, according to the type of
document or information attached to your complaint.

2) Zatacz odpowiednie dokumenty wymienione w punktach a)-e), zgodnie z
powodem Twojej reklamaciji.

Attach the relevant documents listed in a) to e), according to the reason for your complaint.
3) Jesli posiadasz dodatkowe dokumenty, ktére nie zostaly wymienione w
punktach a)-e), mozesz opisac je w punkcie f).

If you have any additional documents other than those listed in a) to e), you can describe
them in f).

[1 a) potwierdzenie zawarcia umowy, zakupu towaru lub ustugi;
confirmation of the contract conclusion purchase of the goods or the service;

1 b) szczegotowy opis zdarzenia oraz wykaz niezgodnosci;
details of the incident and specification of non-compliance;

[ c) informacje na temat dziatan podjetych wobec akceptanta, ktére
zawierajg co najmniej:
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information on acts undertaken with respect to the payment acceptor, which
must include least:

. date i formy kontaktu posiadacza karty/uzytkownika karty z
akceptantem,
date and form of contact of the cardholder/card user with the payment
acceptor,

. dane akceptanta,
details of the payment acceptor,

. tresci zgtoszonego zadania oraz
contents of the filed request and

. odpowiedzi udzielonej przez akceptanta;
of the reply sent by the payment acceptor;

[J d) informacje czy towar zostat zwréocony, a jesli nie to:
information on whether the goods were returned; if not, the following details:

. jaka jest przyczyna braku zwrotu towaru,

the reason why the goods failed to be returned,
. opis podjetych préb zwrotu towaru,

a description of attempts made to return the goods,
. informacje o rezygnacji badz innych zadaniach

information about cancellation or any other requests

[l e) informacje o rezygnacji z ustugi badz innych zadaniach skierowanych do
ustugodawcy oraz:
Information about cancellation of the service or any other requests sent to the
Service Provider and:

. potwierdzenie rezerwacji,
booking confirmation,

. potwierdzenie anulowania ustugi lub paragon z informacja o zwrocie
pieniedzy.
confirmation of the service cancellation or a receipt with information on a
refund.

] f) Inne zataczniki:
Other attachments:

Moje oswiadczenia
My statements

Zaznacz ,,TAK” lub ,,NIE” w odpowiednim oswiadczeniu.
Please indicate “YES’ or ‘NO’ in the appropriate statement.

Oswiadczam, ze w ciggu 14 dni przed realizacjg transakcji, ktoérej dotyczy reklamacija:
| declare that within a period of 14 days before the date of the transaction concerned with
the complaint:
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Utracitem(-am) urzadzenie, przy pomocy ktérego wykonywatem(-am) transakcje (np.
telefon komoérkowy, komputer, notebook, iPad).

| lost the device | had used to make transactions (e.g. mobile phone, computer, notebook,
iPad).

[1 TAK/YES L1 NIE /NO

Ingerowano w oprogramowanie, ktore jest zainstalowane na moim urzadzeniu i
zawiera dane istotne dla przeprowadzania transakcji.

Someone tampered with the software installed on my device which contained data relevant
to the transaction.

[0 TAK/YES [1 NIE/NO

Ujawnitem(-am) osobom trzecim dane istotne dla przeprowadzania transakcji.
| did disclose data relevant to the transaction to third parties.

[1 TAK/YES [1NIE/NO

Ponadto oswiadczam, ze:
| further declare and represent that:

Karta byta caly czas w moim posiadaniu.
The card was in my possession all the time.

[1 TAK/YES LI NIE /NO

Informacje podane przeze mnie w formularzu sg zgodne z obecnym stanem

faktycznym.
The information provided by me in the form reflects the latest facts.
1 TAK/YES [1 NIE/NO

Przyjmuje do wiadomosci, ze bank zwroci mi (jako posiadaczowi rachunku)
pienigdze w przypadku nieautoryzowanej transakcji ptatniczej. Zwrot pieniedzy
zostanie wykonany przez bank nie poézniej niz do konca dnia roboczego nastepnego
po dniu stwierdzenia wystapienia nieautoryzowanej transakcji lub do konca dnia
roboczego nastepnego po dniu otrzymania przez bank stosownego zgtoszenia
wystgpienia nieautoryzowanej transakcji (na podstawie art. 46 ust. 1 ustawy z dnia 19
sierpnia 2011 roku o ustugach ptatniczych).

| acknowledge that the bank will refund me (as the account holder) in the event of an
unauthorised payment transaction. The refund will be made by the bank no later than by the
end of the business day following the date following the date on which the unauthorized
transaction is discovered or the bank receives notification of it (pursuant to Article 46(1) of
the Payment Services Act of 19 August 2011).
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W sytuaciji, gdy bank nie uwzgledni reklamacji:
If the bank should refuse to accept the complaint:

[] wyrazam zgode,
| agree

L1 nie wyrazam zgody,
| do not agree
by bank zwrotnie pobral te sama kwote, ktéra zostata zwrécona przez bank na moja
rzecz.
for the bank to re-charge the same amount as was refunded by the bank to me.

Informacje banku
Bank information

Gdy mamy uzasadnione i nalezycie udokumentowane podstawy, aby podejrzewac¢

popetnienie przestepstwa oszustwa:

Where we have reasonable and duly documented grounds to suspect fraud:

1) mamy obowiazek poinformowania organéw powotanych do scigania
przestepstw;
we have an obligation to inform the competent law enforcement authorities ;

2) nie mamy obowigzku zwrotu transakcji zgtaszanej jako nieautoryzowana.
we have no obligation to refund any transaction reported as unauthorised.

Sposob przekazania odpowiedzi na reklamacje
Manner of reply to the complaint

Zaznacz, w jaki sposéb mamy przestaé¢ Ci odpowiedz na reklamacje.
Please indicate how we should send you our reply to the complaint.

] listownie na adres korespondencyjny posiadacza/uzytkownika karty,
by ordinary mail sent to the correspondence address of the card holder/card user,

] e-mail na adres (pismo w formie PDF):
by e-mail to the following address (in PDF form):

] na adres do e-Doreczen (pismo w formie PDF):

to the electronic service address (in PDF form)
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] osobiscie w Placéwce Banku:
In person at a Bank Branch:

Moje informacje
My information

Potwierdzam adres e-mail/adres do e-Doreczen, na ktory bank ma udzieli¢
odpowiedzi na reklamacje:

| confirm the e-mail address / the electronic service address to which the bank is to reply to
the complaint:

Podpis posiadacza /uzytkownika karty zgodny z podpisem na karcie

signature of the cardholder/card user consistent with the signature on the card

Wskazuje numer telefonu, na ktéry bank moze przekaza¢ hasto do otwarcia
korespondencji przestanej na adres e-mail:

| indicate the telephone number to which the bank may provide the password to open the
correspondence sent to the e-mail address:

Numer telefonu

Telephone number

Potwierdzenie ztozenia reklamacji przez sktadajagcego reklamacje
Confirmation of filing the complaint by the complainant

miejscowos¢, data

place, date

podpis posiadacza/uzytkownika karty zgodny z podpisem na karcie

signature of the cardholder/card user consistent with the signature on the card
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