Zatgcznik nr 2 do uchwaty nr 2 Zarzgdu SKOK ,Swidnik” z dn. 28.12.2018 .

Zatgcznik nr 2 do uchwaty nr 1 Zarzqdu Kasy Krajowej z dn. 18.12.2018 r.

Zatacznik nr 10 do Procedur Swiadczenia Ustug w zakresie wydawania i obstugi kart Visa/MasterCard dla cztonkéw spétdzielczych kas
oszczednosciowo-kredytowych

PROCEDURA
SKLADANIA ORAZ ROZPATRYWANIA REKLAMACII
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ROZDZIAL 1
Postanowienia ogdine

81

,Procedura sktadania oraz rozpatrywania reklamacji” (,,Procedura”) okresla zasady, tryb i terminy sktadania
oraz rozpatrywania reklamacji dotyczacych kart ptatniczych Visa/MasterCard (w tym takze kart Visa Business)
wydawanych dla cztonkédw SKOK przez Kase Krajowa, w tym takze zgtoszen nieautoryzowanych transakcji, o
ktoérych mowa w art. 46 ust. 1 ustawy z dnia 19 sierpnia 2011 r. o ustugach ptatniczych.

Definicje

§2

Uzyte w Procedurze okreslenia i skroty oznaczaja:

9)

cztonek SKOK — osoba fizyczna, o ktdrej mowa w art. 10 ust. 1 ustawy o SKOK lub podmiot, o ktérym
mowa art. 10 ust. 2 ustawy o SKOK, dla ktdrego prowadzony jest Rachunek,

Klient — osoba sktadajgca reklamacje, o ktérej mowa w § 5;

Petnomocnik SKOK — Petnomocnik SKOK, o ktéorym mowa w § 2-3 ,,Procedur swiadczenia ustug w zakresie
wydawania i obstugi kart Visa/MasterCard dla cztonkéw spétdzielczych kas oszczednosciowo-
kredytowych”,

pracownik Centrum Kart SKOK — pracownik Centrum Kart SKOK wyznaczony do rozpatrywania
reklamacji;

reklamacja — kazde wystgpienie Klienta, odnoszgce sie do zastrzezen dotyczacych karty ptatniczej
wydanej cztonkowi SKOK/Uzytkownikowi przez Wydawce,

SKOK — Spotdzielcza Kasa Oszczednosciowo-Kredytowa,

Transakcja internetowa - ptatnos¢ dokonana przez Internet bez fizycznego okazania karty,

ustawa o SKOK — ustawa z dnia 5 listopada 2009 r. o spétdzielczych kasach oszczednosciowo-
kredytowych,

Wydawca — Krajowa Spoétdzielcza Kasa Oszczednosciowo-Kredytowa.

Pozostate okreSlenia i skroty majg znaczenie wskazane w § 1 ,Procedur sSwiadczenia ustug w zakresie
wydawania i obstugi kart Visa/MasterCard dla cztonkéw spétdzielczych kas oszczednosciowo-kredytowych”.

§3

1. SKOK udostepnia cztonkom SKOK/Uzytkownikom w placéwkach SKOK oraz na swojej stronie internetowe;j
»Zasady rozpatrywania reklamacji dotyczgcych kart ptatniczych SKOK”, stanowigce Zatacznik nr 1 do
niniejszej Procedury.

2. ,Zasady rozpatrywania reklamacji dotyczacych kart ptatniczych SKOK” udostepnione sg rowniez na stronie
internetowej www.skok24.com.pl.

ROZDZIAL 2

Sktadanie reklamacji

84

Klient sktada reklamacje w jeden z nastepujgcych sposobdw:

1)
2)
3)
4)
5)

pisemnie — osobiscie w dowolnej placowce SKOK, w ktérej prowadzony jest Rachunek;
pisemnie — przesytkg pocztowg kierowang do ww. placowki SKOK;

ustnie — do protokotu w dowolnej placoéwce SKOK, w ktérym prowadzony jest Rachunek;
ustnie — telefonicznie w Centrum Kart SKOK,

elektronicznie — poprzez formularz, zamieszczony na stronie www.skok24.com.pl.

§5

1. Reklamacje dotyczaca karty ptatniczej wydanej dla cztonka SKOK, bedgcego osoba fizyczna, moze ztozy¢:

a)

Posiadacz Karty — w przypadku operacji wykonanych wtasng kartg lub kartg Uzytkownika, ktérej
operacje ksiegowane sg w ciezar rachunku Posiadacza Karty;



b) Uzytkownik —w odniesieniu do karty tego Uzytkownika.

2. W przypadku cztonka SKOK bedgcego podmiotem, o ktérym mowa w art. 10 ust. 2 ustawy o SKOK,
reklamacje moze ztozy¢:

a) w sposob okreslony w § 4 pkt 1-3 — Uzytkownik (w odniesieniu do karty tego Uzytkownika) lub
ktérakolwiek z oséb uprawnionych do reprezentacji Posiadacza Rachunku, niezaleznie od sposobu
reprezentacji Posiadacza Rachunku;

b) w sposdéb okreslony w § 4 pkt 4-5 — osoba upowazniona do kontaktu z Centrum Kart SKOK lub
Uzytkownik (w odniesieniu do Karty tego Uzytkownika).

§6
1. Reklamacja pisemna moze zostac ztozona:
a) w postaci dowolnego dokumentu przez Klienta lub
b) na formularzu stanowigcym Zatacznik nr 2 do niniejszej Procedury, udostepnionym przez pracownika
SKOK.

2. Reklamacja ztozona w sposéb wskazany w § 4 pkt 3 zapisywana jest przez pracownika SKOK na formularzu
stanowigcym Zatagcznik nr 2 do niniejszej Procedury, a nastepnie podpisywana przez Klienta. Jezeli Klient
odmawia podpisania formularza, pracownik SKOK odnotowuje ten fakt na formularzu.

3. Reklamacja ztozona w sposéb wskazany w § 4 pkt 4 jest nagrywana, o czym uprzedzany jest Klient. Jezeli
Klient nie wyraza zgody na nagrywanie, informowany jest o mozliwosci ztozenia reklamacji w placéwce
SKOK lub za posrednictwem poczty w SKOK.

4. W kazdym przypadku pracownik przyjmujacy reklamacje informuje Klienta o tym, ze procedura sktadania i
rozpatrywania reklamacji opisana jest w ,,Zasadach rozpatrywania reklamacji dotyczgcych kart ptatniczych
SKOK”, udostepnianych na stronie internetowej SKOK i w placéwkach SKOK.

Potwierdzenie przyjecia reklamacji

§7
1. W przypadku wskazanym w § 4 pkt 1 i 3, pracownik SKOK na zadanie Klienta wydaje kopie Zatacznika nr 2
jako potwierdzenie ztozenia reklamacji.
2. W przypadku wskazanym w § 4 pkt 2 i 4, jezeli Klient ztozy takie zadanie, Centrum Kart SKOK potwierdza
pisemnie lub (za zgoda Klienta) elektronicznie fakt ztozenia reklamacji.
3. W przypadku wskazanym w § 4 pkt 5, Klient ma mozliwo$¢ pobrania lub wydrukowania potwierdzenia
ztozenia reklamacji.

ROZDZIAL 3
Postepowanie SKOK ze ztozona reklamacja

§8
W przypadku ztozenia reklamacji w sposdb opisany w & 4 pkt 1 i 3 pracownik SKOK przyjmujgcy reklamacje
zobowigzany jest do:

1) zidentyfikowania Klienta,

2) udostepnienia Klientowi ,Zasad sktadania reklamacji dotyczacych kart pfatniczych SKOK”,
stanowigcych Zatacznik nr 1 do Procedury,

3) odebrania dokumentdw, sktadanych przez Klienta,

4) poinformowania Klienta, ze w przypadku, gdy zgtoszenie transakcji nieautoryzowanej zostanie uznane,
rachunek Klienta zostanie uznany w terminie jednego dnia roboczego; w przypadku braku uznania
rachunku Klienta, zgtoszenie bedzie rozpatrywane w sposéb i terminach, o ktérych mowa w § 14-15;

5) w przypadku zgtoszenia transakcji nieuprawnionych — w przypadku kradziezy lub rozboju, jak rowniez
nieuprawnionego uzycia Karty zgodnie z § 20 obowigzujgcego go Regulaminu, Klient jest obowigzany
niezwtocznie zgtosi¢ ten fakt do jednostki Policji oraz przedstawié zaswiadczenie z Policji o zgtoszeniu
faktu utraty Karty w wyniku kradziezy lub rozboju lub nieuprawnionego uzycia Karty, z doktadnym
opisem okolicznosci, ktdre temu zdarzeniu towarzyszyty (data, miejsce, opis zdarzenia).



§9
Do konca tego samego dnia roboczego pracownik SKOK przyjmujacy reklamacje ztozong w trybie
okreslonym w § 4 pkt 1-3, przekazuje reklamacje lub jej kopie (wraz z wszystkimi dokumentami sktadanymi
przez Klienta) do Petnomocnika SKOK.
Petnomocnik SKOK do korca tego samego dnia roboczego, w ktérym ztozono reklamacje, przesyta jej skan
do Centrum Kart SKOK na adres e-mail: reklamacje@cardera.pl lub innym trybem ustalonym pisemnie z
Centrum Kart SKOK. Na formularzu reklamacji Petnomocnik SKOK w rubryce ,Dodatkowe dane
kontaktowe” podaje swoj adres e-mail.
W przypadku otrzymania dokumentacji dotyczacej ztozonej reklamacji w pdzniejszym czasie, Petnomocnik
SKOK nie pdzniej, niz nastepnego dnia roboczego przekazuje jej skan do Centrum Kart SKOK na adres e-
mail: reklamacje@cardera.pl.
Catos¢ korespondencji elektronicznej, o ktérej mowa w ust. 1 — 3 powyzej, prowadzona jest w formie
zapewniajacej bezpieczenstwo przesytanych danych (minimalizacja danych, szyfrowanie, zabezpieczenie
maila/zatgcznika hastem np. 7-Zip, wymiana certyfikatow, etc.). Sposdéb zabezpieczenia przesytki
elektronicznej, o ktérym mowa w zdaniu poprzednim, ustalany jest indywidualnie miedzy SKOK a Centrum
Kart SKOK.

Postepowanie Centrum Kart SKOK ze ztozong reklamacjg

§10

Na podstawie informacji zawartych w zgtoszeniu, pracownik Centrum Kart SKOK dokonuje identyfikacji
reklamacji zgodnie z § 11-13 oraz jej rejestracji.

Pracownik Centrum Kart SKOK moze zwrdci¢ sie do Petnomocnika SKOK o przestanie skanu dokumentdéw,
ktére powinny by¢ w posiadaniu SKOK, a ktére niezbedne sg do prawidtowego rozpoznania reklamacji.
Petnomocnik SKOK zobowigzany jest do przestania skanu dokumentéow Iniezwtocznie, w formie
zapewniajgcej bezpieczenstwo przesytanych danych (minimalizacja danych, szyfrowanie, zabezpieczenie
maila/zatgcznika hastem np. 7-Zip, wymiana certyfikatow, etc.). Sposdb zabezpieczenia przesytki
elektronicznej, o ktérym mowa w zdaniu poprzednim, ustalany jest indywidualnie miedzy SKOK a Centrum
Kart SKOK.

8§11

W przypadku reklamacji sktadanej w trybie okreslonym w § 4 pkt 1-3, Centrum Kart SKOK na podstawie
przedtozonej dokumentacji dokonuje oceny, czy zgtoszenie Klienta stanowi reklamacje w rozumieniu
niniejszej Procedury. Jezeli tak nie jest, zgtoszenie odsytane jest wraz z uzasadnieniem do Petnomocnika
SKOK, w terminie nie dtuzszym niz trzy dni robocze od dnia otrzymania dokumentacji, w formie
zapewniajacej bezpieczenstwo przesytanych danych (minimalizacja danych, szyfrowanie, zabezpieczenie
maila/zatgcznika hastem np. 7-Zip, wymiana certyfikatdw, etc.).

W przypadku zgtoszenia sktadanego w trybie okre$lonym w § 4 pkt 4 oraz 5, Centrum Kart SKOK na
podstawie informacji od Klienta dokonuje oceny, czy zgtoszenie Klienta stanowi reklamacje w rozumieniu
niniejszej Procedury. Jezeli tak nie jest, Centrum Kart SKOK informuje o tym fakcie Klienta; przy czym jezeli
Klient potwierdzi wole dokonania zgtoszenia jako reklamacji, Centrum Kart SKOK nie moze odmoéwié jej
przyjecia. Korespondencja z Klientem powinna zosta¢ zabezpieczona przed dostepem o0séb
nieupowaznionych. W tym celu nalezy przede wszystkim ograniczy¢ zakres przesytanych w odpowiedzi
danych (zasada minimalizacji danych).

§12

Centrum Kart SKOK rozpoznaje merytorycznie wszystkie ztozone reklamacje, z zastrzezeniem § 13.

1.

§13
W przypadku zgtoszen dotyczgcych frauddw, tzn. przypadkdéw, gdy Posiadacz Karty/Uzytkownik nie
autoryzowat operacji, ktéra skutkowata obcigzeniem Rachunku, Centrum Kart SKOK dokonuje oceny, w
terminie do konca nastepnego dnia roboczego po dniu zgtoszenia, czy zgtoszenie jest uzasadnione, tzn. czy
doszto do nieautoryzowanej transakcji. Jezeli zgtoszenie jest uzasadnione w catosci lub czesci, Centrum Kart
SKOK doprowadza do uznania rachunku cztonka SKOK, w terminie do korca nastepnego dnia roboczego po
dniu zgtoszenia, kwotg nieautoryzowanej transakcji. Jezeli zgtoszenie jest nieuzasadnione w catosci lub w
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czesci, zgtoszenie uznawane jest za reklamacje, a Centrum Kart SKOK przekazuje jg do merytorycznego
rozpoznania przez Kase Krajowg, co nastepuje w terminach okreslonych w § 14-15.

W przypadku reklamacji okreslonych w ust. 1 zdanie ostatnie, Centrum Kart SKOK nie wykonuje czynnosci
okreslonych w § 14, §15 oraz §17, z zastrzezeniem odrebnych ustalen.

§14
Reklamacja jest rozpatrywana w terminie 15 dni roboczych od dnia jej ztozenia przez Klienta odpowiednio
w placéwce SKOK, telefonicznie w Centrum Kart SKOK lub elektronicznie poprzez formularz zamieszczony
na stronie www.skok24.com.pl..
Przez rozpatrzenie reklamacji rozumie sie udzielenie Klientowi odpowiedzi uznajgcej lub odmawiajgcej
uznania reklamacji. Dla zachowania terminu, o ktérym mowa w ust. 1, wystarczajgce jest wystanie
odpowiedzi przed jego uptywem, w przypadku odpowiedzi udzielonej na piSmie — nadanie w placéwce
pocztowej operatora wyznaczonego w rozumieniu art. 3 pkt 13 ustawy z dnia 23 listopada 2012 r. — Prawo
pocztowe.
Termin, o ktérym mowa w ust. 1, moze ulec przedtuzeniu w trybie okre$lonym w § 15.
Odpowiedz udzielana jest Klientowi listownie, przy wykorzystaniu operatora wyznaczonego w rozumieniu
art. 3 pkt 13 ustawy z dnia 23 listopada 2012 r. — Prawo pocztowe (w przypadku odpowiedzi odmownej —
listem poleconym, w pozostatych przypadkach — listem zwyktym) lub na jego wniosek pocztg elektroniczng,
w formie zabezpieczonej przed dostepem o0séb nieupowaznionych. W tym celu nalezy przede wszystkim
ograniczy¢ zakres przesytanych w odpowiedzi danych (zasada minimalizacji danych).
W przypadku rozpatrzenia reklamacji przez Centrum Kart SKOK, odpowied?, a takze informacja, o ktdrej
mowa w § 15, udzielana jest przez Centrum Kart SKOK w imieniu Kasy Krajowej.

§15

W szczegdlnie skomplikowanych przypadkach, uniemozliwiajgcych rozpatrzenie reklamacji i udzielenie
odpowiedzi w terminie okreslonym w § 14 ust. 1, Centrum Kart SKOK przesyta Klientowi stosowng
informacje.
Informacja przesytana jest listownie, przy wykorzystaniu operatora wyznaczonego w rozumieniu art. 3 pkt
13 ustawy z dnia 23 listopada 2012 r. — Prawo pocztowe (listem poleconym) lub pocztg elektroniczng, jezeli
Klient ztozyt wniosek o udzielenie odpowiedzi na reklamacje pocztg elektroniczng, w formie zabezpieczonej
przed dostepem oséb nieupowaznionych. W tym celu nalezy przede wszystkim ograniczy¢ zakres
przesytanych w odpowiedzi danych (zasada minimalizacji danych).
W informacji Centrum Kart SKOK:
a) wyjasnia przyczyne opdznienia;
b) wskazuje okolicznosci, ktére musza zosta¢ ustalone dla rozpatrzenia sprawy;
c) okresla przewidywany termin rozpatrzenia reklamacji i udzielenia odpowiedzi, ktéry nie moze

przekroczy¢ 35 dni roboczych od dnia otrzymania reklamacji.
Dla zachowania terminu, o ktérym mowa w ust. 3 lit. ¢, wystarczajgce jest wystanie odpowiedzi przed jego
uptywem, w przypadku odpowiedzi udzielonej na pismie — nadanie w placowce pocztowe] operatora
wyznaczonego w rozumieniu art. 3 pkt 13 ustawy z dnia 23 listopada 2012 r. — Prawo pocztowe.

§16

W przypadku uznania reklamacji Centrum Kart SKOK podejmuje na zlecenie Kasy Krajowej czynnosci techniczne
prowadzace do uznania Rachunku cztonka SKOK. Uznanie Rachunku nastepuje nie pdzniej niz w terminie 30 dni
od dnia sporzadzenia odpowiedzi na reklamacje.

1.

§17
W przypadkach okreslonych w & 4 pkt 1-3 odpowiedZ uznajgca lub odmawiajgca uznania reklamacji
przesytana jest pocztg elektroniczng do wiadomosci Petnomocnika SKOK, w formie zabezpieczonej przed
dostepem osdb nieupowaznionych. W tym celu nalezy przede wszystkim ograniczy¢ zakres przesytanych w
odpowiedzi danych (zasada minimalizacji danych).
W przypadku zapytan Klienta dotyczacych jego reklamacji ztozonej w trybie okreslonym w § 4 pkt 4-5,
moze on uzyskac informacje telefonicznie w Centrum Kart SKOK.



Postepowanie Kasy Krajowej ze ztozong reklamacja

§18

1. Kasa Krajowa rozpatruje reklamacje, o ktérych mowa w § 13, w sposdb okreslony w § 14-15.

2. OdpowiedZ uznajgca lub odmawiajgca uznania reklamacji przesytana jest pocztg elektroniczng do
wiadomosci Petnomocnika SKOK (tylko w przypadkach okreslonych w § 4 pkt 1-3) oraz Centrum Kart SKOK
na adres e-mail: reklamacje@cardera.pl, w formie zapewniajgcej bezpieczenstwo przesytanych danych
(minimalizacja danych, szyfrowanie, zabezpieczenie maila/zatacznika hastem np. 7-Zip, wymiana
certyfikatow, etc.).

3. Centrum Kart SKOK w terminie 30 dni od dnia sporzgdzenia odpowiedzi na reklamacje, podejmuje na
zlecenie Kasy Krajowej czynnodci techniczne prowadzace do uznania Rachunku cztonka SKOK. Uznanie
rachunku nastepuje na podstawie informacji, o ktérej mowa w ust. 2. Jednoczesnie Kasa Krajowa dokonuje
uznania rachunku rezerwy SKOK na operacje kartowe kwotg uznanej reklamacji.

Rozdziat 4
Przepisy koncowe

8§19
W przypadku ztozenia reklamacji przez Klienta bezposrednio w Kasie Krajowej (pisemnie lub elektronicznie),
Kasa Krajowa nie pdzniej, niz nastepnego dnia roboczego przesyta skan reklamacji do Centrum Kart SKOK na
adres e-mail: reklamacje@cardera.pl, w formie zapewniajgcej bezpieczenstwo przesytanych danych
(minimalizacja danych, szyfrowanie, zabezpieczenie maila/zatgcznika hastem np. 7-Zip, wymiana certyfikatow,
etc.). Reklamacja jest nastepnie rozpatrywana zgodnie z § 10 i nast.

§20
Odwotania od decyzji ws. reklamacji rozpatrywane sg w sposéb przewidziany dla rozpatrywania reklamacji.

Spis zatacznikow

Zatacznik nr 1 — Zasady rozpatrywania reklamacji dotyczacych kart pfatniczych SKOK
Zatacznik nr 2 — Formularz reklamacji
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