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SK bank wszystkich czynnosci zwigzanych z rozpatrywaniem i udzieleniem odpowiedzi na skarge/reklamacje
dokonuje bezzwtocznie z zachowaniem nalezytej rzetelno$ci, wnikliwo$ci, obiektywizmu oraz z poszanowaniem
obowigzujgcych przepiséw prawa i dobrych praktyk bankowych.

Klient moze ztozy¢ skarge i/lub reklamacje w formie:
1) ustnej:
a) zwykorzystaniem potaczenia telefonicznego z konsultantem Infolinii:

lub potgczenia poprzez sie¢ Internet w formie rozmowy audio, wideo lub czat (rozmowy poprzez sie¢
Internet bedg mozliwe od momentu udostepnienia takiej funkcjonalnosci przez SK bank),
b) osobiscie w placéwce handlowej

2) pisemnej:

a) elektronicznie — za posrednictwem wiadomosci e—-mail wystanej na adres lub
poprzez wypetnienie formularza na stronie (sktadanie skarg i reklamacji poprzez
formularz na stronie internetowej mozliwe bedzie od momentu udostepnienia takiej funkcjonalnosci
przez SK bank),

b) w postaci papierowej reklamacji wystanej fax-em na numer lub na adres
korespondencyjny centrali SK banku:

lub ztozonej w placéwce handlowej

c) przez petnomocnika lub postanca dysponujacego petnomocnictwem posiadajagcym zwyktg forme
pisemng zawierajgcg podpis Klienta zgodny ze wzorem podpisu ztozonym w SK banku, chyba ze
z uwagi na postanowienia umowy zawartej przez Klienta z SK bankiem lub regulaminu stanowigcego
zatgcznik do niej, badz z powodu szczegdlnych uwarunkowan faktycznych danej sprawy wymagane jest
zachowanie formy szczegdlnej petnomocnictwa.

Zgtoszenia skarg/reklamacji przez Klienta powinny byé dokonywane, w miare mozliwosci, niezwtocznie po
uzyskaniu informacji o zaistnieniu okolicznosci budzacych zastrzezenia, w celu umozliwienia sprawnego
i rzetelnego rozpatrzenia skargi/reklamacji.

Zgtaszane skargi lub reklamacje powinny zawierac¢ dane pozwalajgce na jednoznaczng identyfikacje Klienta: imie,
nazwisko lub nazwe Klienta, PESEL lub REGON, adres oraz szczegdtowy opis skargi/reklamacji. Dodatkowo w
przypadku reklamacji/skargi sktadanej w postaci papierowej, Klient powinien ztozy¢ wtasnoreczny podpis
(zgodny ze wzorem podpisu ztozonym w SK banku).

Skarga/reklamacja, ktéra nie zawiera danych pozwalajgcych na jednoznaczng identyfikacje Klienta wnoszacego
oraz tresci zarzutéw pozwalajgcych ustali¢ miejsce, czas i przyczyny jej powstania, pozostaje bez rozpoznania
jednak jest rejestrowana w SK banku.

Do ztozonej skargi/reklamacji Klient zobowigzany jest dotgczy¢ wszelkie dokumenty bedace podstawa do ich
terminowego rozpatrzenia.

W przypadku skargi/reklamacji sktadanej osobiscie w placéwce handlowej przez Klienta lub osobe upowazniong
przez Klienta, data ztozenia skargi/reklamacji jest rownoznaczna z poczatkiem biegu terminu rozpatrzenia
reklamacji przez SK bank.



mailto:reklamacje@skbank.pl
http://www.skbank.pl/
http://www.skbank.pl/

8. W przypadku skargi/reklamacji ztozonej za posrednictwem Infolinii lub wystanej poczta elektroniczng/listownie
za dzien ztozenia skargi/reklamacji uwaza sie odpowiednio dzierh rozmowy telefonicznej, rozmowy poprzez sie¢
Internet w formie audio, wideo lub czat (rozmowy poprzez sie¢ Internet od momentu udostepnienia takiej
funkcjonalnosci przez SK bank), dzien wptywu wiadomosci e-mail/listu ze skargg lub z reklamacjg do
SK banku.

9. Klient sktadajgcy skarge/reklamacje telefonicznie lub poprzez Internet przed potgczeniem z Konsultantem
powinien wyrazi¢ zgode na nagranie rozmowy prowadzonej z SK bankiem za posrednictwem Infolinii lub poprzez
sie¢ Internet w formie audio, wideo lub czat na nagranie potaczenia audio, wideo i zapis swojego wizerunku lub
zapis rozmowy czat.

10. Nagrania, o ktérych mowa w ust. 9 sg niejawne i mogg by¢é wykorzystane wytgcznie w celach dowodowych
W procesie rozpatrywania skargi/reklamacji.

11. Roszczenia Klienta wzgledem SK banku z tytutu nieautoryzowanych, niewykonanych Iub nienalezycie
wykonanych ustug ptatniczych wygasajg, a SK bank ma prawo odmadéwié uznania roszczen Klienta w przypadku,
gdy reklamacja nie zostanie ztozona do SK banku w terminach okreslonych w umowach zawartych przez Klienta
z SK bankiem lub regulaminach poszczegdlnych produktéw i ustug pfatniczych swiadczonych przez SK bank.

12. W przypadku skarg/reklamacji sktadanych przez Klienta w formie ustnej (szczegdlnie skarg/reklamacji
dotyczacych transakcji kartowych, obrotu dewizowego lub roszczen finansowych) SK bank ma prawo zwrécic sie
do Klienta z prosbg o ztozenie skargi/reklamacji w formie pisemnej.

13. SK bank udziela odpowiedzi na skarge/reklamacje Klienta w formie pisemnej lub innej formie uzgodnionej
z Klientem. W przypadku braku uzgodnien w tym zakresie SK bank udziela odpowiedzi w formie pisemne;j.

14. SK bank rozpatruje skargi/reklamacje bez zbednej zwtoki, w terminach ktére zostaty szczegdétowo zdefiniowane
w regulaminach witasciwych dla danego produktu lub ustugi, nie pdZniej niz do 30 dni kalendarzowych od dnia
otrzymania skargi/reklamacji wrazz dokumentami wymaganymi do prawidtowego rozpatrzenia zgtoszenia.

15. SK bank ma prawo do wydtuzenia czasu rozpatrzenia skarg/reklamacji w przypadku spraw:
1) szczegdlnie skomplikowanych, wymagajacych dodatkowych wyjasnien i wspodtpracy kilku witasciwych
merytorycznie jednostek organizacyjnych SK banku — jednak nie dtuzej niz do 90 dni kalendarzowych,
2) wymagajacych udziatu banku zagranicznego lub krajowego w rozpatrywaniu skarg/reklamacji polecen
wyptaty w obrocie dewizowym,
3) wymagajacych udziatu organizacji ptatniczej MasterCard w rozpatrywaniu reklamacji — na czas okreslony
przez MasterCard.

16. SK bank powiadamia Klienta o podjetych dziataniach majgcych na celu wyjasnienie zgtoszonej skargi/reklamacji
oraz terminie zakonczenia procedury reklamacyjnej, w terminie nie dtuzszym niz 10 dni roboczych liczonych od
daty ztozenia reklamacji w SK banku.

17. Zgtoszenie skargi/reklamacji nie zwalnia Klienta z obowigzku terminowej realizacji zobowigzar wobec SK banku.
18. Wszystkie czynnosci zwigzane z przyjeciem i rozpatrywaniem skarg/reklamacji dokonywane sg w jezyku polskim.
19. SK bank przy rozpatrywaniu skarg/reklamacji dgzy do polubownego rozstrzygniecia sporow.

20. W przypadku niemoznosci uzyskania polubownego rozstrzygniecia sporu Klient ma prawo:
1) zwrdcenia sie o0 pomoc do Miejskich i Powiatowych Rzecznikow Konsumenta,
2) ztozy¢ wniosek o rozstrzygniecie sporu bezposrednio do Bankowego Arbitra Konsumenckiego dziatajgcego
przy Zwigzku Bankdéw Polskich. Zasady dostepu do procedury rozstrzygania spordw przez Arbitra
Bankowego, dostepne sg na stronie internetowej www.zbp.pl.

21. Klient ma prawo do ztozenia odwotania od ostatecznej decyzji SK banku do:
1) Komisji Etyki Bankowej,
2) Sadu Polubownego przy Komisji Nadzoru Finansowego,
3) Sadu Powszechnego (w drodze powddztwa cywilnego).

22. Wtasciwym dla SK banku organem nadzoru jest Komisja Nadzoru Finansowego, Plac Powstancow Warszawy 1,
00-950 Warszawa. Klient ma mozliwos$¢ ztozenia skargi na dziatalnos¢ SK banku do wskazanego powyzej organu
nadzoru.

23. Wtasciwym organem nadzoru w sprawach ochrony konsumentéw jest Prezes Urzedu Ochrony Konkurencji
i Konsumentow.




