Zatacznik nr 1 do Procedury sktadania i rozpatrywania reklamacji

ZASADY ROZPATRYWANIA REKLAMACII
DOTYCZACYCH KART PLATNICZYCH SKOK

1. Te,Zasady” dotyczg sktadania reklamacji dotyczacych Kart ptatniczych, ktérych wydawca jest Krajowa

Spoétdzielcza Kasa Oszczednosciowo-Kredytowa (dalej: Wydawca).

2. Te ,Zasady” dotycza takze sktadania reklamacji dotyczacych Operacji wykonanych przy wykorzystaniu
ustugi Google Pay.
3. Podmiotem rozpatrujgcym reklamacje jest Wydawca lub — na zlecenie Wydawcy — Centrum Kart SKOK.

Uprawnionym do ztozenia reklamacji jest:

1) Posiadacz Karty lub Przedstawiciel ustawowy — w odniesieniu do Karty Posiadacza lub Karty
Uzytkownika, ktdrej operacje ksiegowane sg w ciezar rachunku Posiadacza Karty;

2) Uzytkownik —w odniesieniu do Karty tego Uzytkownika;

3) w przypadku kart wydanych dla cztonka spétdzielczej kasy oszczednosciowo — kredytowej (dale;j:
SKOK) bedacego podmiotem, o ktérym mowa w art. 10 ust. 2 ustawy o SKOK:

- osoba upowazniona do kontaktu z Centrum Kart SKOK lub Uzytkownik (w odniesieniu do Karty
tego Uzytkownika) — telefonicznie w Centrum Kart SKOK;
- ktérakolwiek z oséb uprawnionych do reprezentowania Posiadacza Rachunku, niezaleznie od
sposobu reprezentacji Posiadacza Rachunku lub Uzytkownik (w odniesieniu do Karty tego
Uzytkownika) — osobiscie w SKOK.

5. Reklamacje mozna ztozy¢ w nastepujacy sposéb:

1) pisemnie w postaci papierowej— osobiscie w dowolnej placoéwce SKOK, w ktérej prowadzony jest
Rachunek;

2) pisemnie w postaci papierowej — przesytkg pocztowg wystang do dowolnej placéwki SKOK, w
ktorej prowadzony jest Rachunek, albo nadang w placéwce podmiotu zajmujgcego sie
doreczaniem korespondencji na terenie Unii Europejskiej;

3) ustnie — osobiscie do protokotu w dowolnej placowce SKOK w ktorej prowadzony jest Rachunek;

4) ustnie — dzwonigc do Centrum Kart SKOK pod nr (58) 511 20 70 (z wytgczeniem Przedstawiciela
ustawowego);

5) pisemnie w postaci elektronicznej — poprzez elektroniczny formularz reklamacyjny, dostepny na
stronie www.skok24.com.pl (z wytgczeniem Przedstawiciela ustawowego).

6) pisemnie w postaci elektronicznej — poprzez wystanie na adres doreczen elektronicznych
Wydawcy, tj. na adres AE:PL-91402-99394-TRDBT-17.

6. Reklamacja sktadana w Centrum Kart SKOK jest nagrywana.

7. Na zadanie osoby sktadajgcej reklamacje (dalej: Klient) pracownik przyjmujacy reklamacje potwierdza
pisemnie lub — na wniosek Klienta — pocztg elektroniczng fakt ztozenia reklamaciji.

8. Zgtoszenie reklamacji powinno nastgpié¢, w miare mozliwosci, niezwtocznie po uzyskaniu informacji o
zaistnieniu okolicznosci budzacych zastrzezenia, w celu umozliwienia jej rzetelnego rozpatrzenia.
Centrum Kart SKOK lub Wydawca mogg wystagpi¢ do Klienta o dodatkowe dokumenty i informacje, o
ile bedzie to niezbedne do rozpatrzenia reklamaciji.

9. Dla utatwienia sprawnego przeprowadzenia procesu rozpatrywania reklamacji, Klient powinien:

1) wskazaé aktualny adres korespondencyjny;

2) opisaé szczegdtowo okolicznosci budzace zastrzezenia;

3) aw przypadku kradziezy lub rozboju lub nieuprawnionego uzycia Karty, zgodnie z obowigzujacym
go Regulaminem, Klient powinien niezwiocznie zgtosi¢ ten fakt do jednostki Policji oraz
przedstawi¢ zaswiadczenie z Policji o zgtoszeniu faktu utraty Karty w wyniku kradziezy lub rozboju
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10.

11.

12.

13.

14,

15.

16.

lub nieuprawnionego uzycia Karty, z doktadnym opisem okolicznosci, ktére temu zdarzeniu
towarzyszyly (data, miejsce, opis zdarzenia).

Odpowiedz na reklamacje udzielana jest niezwfocznie, jednakze nie pdzniej niz w terminie 15 dni

roboczych od daty jej otrzymania. Do zachowania terminu wystarczy wystanie odpowiedzi przed jego

uptywem.

W szczegdlnie skomplikowanych przypadkach, uniemozliwiajgcych rozpatrzenie reklamacji i

udzielenie odpowiedzi w terminie, o ktérym mowa wyzej, Centrum Kart SKOK lub Wydawca w

informac;ji przekazywanej Klientowi:

1) wyjasnia przyczyne opdznienia;

2) wskazuje okolicznosci, ktére musza zostac ustalone dla rozpatrzenia sprawy;

3) okresla przewidywany termin rozpatrzenia reklamacji i udzielenia odpowiedzi, ktéry nie moze
przekroczy¢ 35 dni roboczych od dnia otrzymania reklamacji. Do zachowania terminu wystarczy
wystanie odpowiedzi przed jego uptywem.

Odpowiedz na reklamacje przekazywana jest pisemnie, na adres podany w reklamacji, a w przypadku

jego braku — na adres posiadany przez SKOK, w ktdrej prowadzony jest Rachunek:

1) w postaci elektronicznej — w przypadku, gdy reklamacja zostata ztozona na pismie
w postaci elektronicznej, chyba ze osoba sktadajgca reklamacje wniosta o udzielenie odpowiedzi
na piSmie w formie papierowej;

2) w postaci papierowej — w przypadku, gdy reklamacja zostata ztozona na piSmie
w postaci papierowej, chyba ze osoba sktadajgca reklamacje wniosta o udzielenie odpowiedzi na
pismie w postaci elektronicznej;

3) w postaci papierowej albo elektronicznej, zgodnie z wnioskiem osoby sktadajacej reklamacje —w
przypadku, gdy reklamacja zostata ztozona ustnie.

W przypadku zgtoszenia nieautoryzowanej Operacji, Wydawca niezwtocznie, nie pdzniej jednak niz do

konca Dnia roboczego nastepujgcego po dniu stwierdzenia wystgpienia nieautoryzowanej Operacji,

ktéra zostat obcigzony rachunek Ptatnika, lub po dniu otrzymania stosownego zgtoszenia, zwraca

Ptatnikowi kwote nieautoryzowanej Operacji, z wyjgtkiem przypadku gdy Wydawca ma uzasadnione

i nalezycie udokumentowane podstawy, aby podejrzewaé oszustwo, i poinformuje o tym w formie

pisemnej organy powofane do s$cigania przestepstw. Jezeli Posiadacz Rachunku nie dokona

powiadomienia, o ktérym mowa w poprzednim zdaniu, w terminie 13 miesiecy od dnia obcigzenia

Rachunku albo od dnia, w ktérym Operacja miata by¢ wykonana, roszczenia Posiadacza Rachunku

wzgledem Wydawcy z tytutu nieautoryzowanych, niewykonanych lub nienalezycie wykonanych

Operacji wygasaja.

W przypadku nieuwzglednienia roszczen wynikajgcych z reklamacji, Klient moze wystgpi¢ z wnioskiem

0 rozpatrzenie sprawy do Rzecznika Finansowego, ul. Nowogrodzka 47A, 00-695 Warszawa,

www.rf.gov.pl.

Sadem wtasciwym do rozstrzygania sporéw zwigzanych z wykonaniem Umowy jest sgd wtasciwy na

podstawie przepiséw Kodeksu postepowania cywilnego. W przypadku nieuwzglednienia roszczen

wynikajacych z reklamacji, Klient moze takze wystgpi¢ z powddztwem do sadu powszechnego
przeciwko Wydawcy, przy czym wtasciwy miejscowo jest sad wihasciwy dla Sopotu lub sad wtasciwy
dla miejsca zamieszkania Klienta.

Organem sprawujgcym nadzér nad Wydawca jest Komisja Nadzoru Finansowego.
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Postepowanie z reklamacjami dotyczacymi autoryzowanych transakcji zainicjowanych przez lub za
posrednictwem odbiorcy

1. Do reklamacji dotyczacych zadania zwrotu kwoty autoryzowanej transakcji ptatniczej zainicjowanej
przez odbiorce lub za jego posrednictwem, ktdra zostata juz wykonana, stosuje sie odpowiednie
postanowienia niniejszych Zasad, z wyjatkami przewidzianymi ponizej. Niniejsza cze$¢ nie dotyczy
Kart wydanych do Rachunku Tandem.

2. Ptatnik moze zada¢ od Wydawcy zwrotu kwoty autoryzowanej transakcji ptatniczej zainicjowane;j
przez odbiorce lub za jego posrednictwem, ktdra zostata juz wykonana, jezeli:

1) w momencie autoryzacji nie zostata okreslona doktadna kwota transakcji ptatniczej oraz

2) kwota transakcji ptatniczej jest wyzsza niz kwota, jakiej mogt sie spodziewac, uwzgledniajgc rodzaj
i warto$¢ wczesniejszych transakcji Ptatnika, postanowienia umowy i istotne dla sprawy
okolicznosci.

3. Na zadanie Wydawcy Ptatnik jest obowigzany przedstawi¢ okolicznosci faktyczne wskazujgce na
spetnienie warunkow okreslonych w ust. 1.

4. Zwrot obejmuje petng kwote wykonanej transakcji ptatniczej. Data waluty w odniesieniu do uznania
rachunku nie moze by¢ pdzniejsza od daty obcigzenia tg kwota.

5. Dla wykazania spetnienia warunku, o ktérym mowa w ust. 1 pkt 2, Ptatnik nie moze powotywac sie
na przyczyny zwigzane z wymiang waluty, jezeli do ustalenia kursu walutowego zostat zastosowany
referencyjny kurs walutowy, wskazany w umowie.

6. Ptatnik nie ma prawa do zwrotu kwoty autoryzowanej transakcji zainicjowanej przez odbiorce, gdy:
1) udzielit zgody na wykonanie transakcji ptatniczej bezposrednio Wydawcy oraz
2) informacja o przysztej transakcji ptatniczej zostata dostarczona mu przez Wydawce lub odbiorce,

w uzgodniony sposdb, na co najmniej 4 tygodnie przed terminem wykonania zlecenia lub byfa
udostepniana mu przez Wydawce lub odbiorce, w uzgodniony sposdb, przez okres co najmniej 4
tygodni przed terminem wykonania zlecenia.

7. Ptatnik moze wystgpi¢ o zwrot, o ktéorym mowa w niniejszej czesci, w terminie 8 tygodni od dnia
obcigzenia rachunku.

8. W terminie 7 dni roboczych od dnia otrzymania zgdania zwrotu Wydawca dokonuje zwrotu petnej
kwoty transakcji ptatniczej albo podaje uzasadnienie odmowy dokonania zwrotu, wskazujac organy,
do ktérych Ptatnik moze ztozy¢ skarge, jezeli nie zgadza sie z przedstawionym uzasadnieniem.



