Zalacznik nr 2 do Regulaminu promocji
»Zdobywaj §wiat z karta Visa”

Zasady skladania reklamacji/skarg/wnioskow

W przypadku posiadania jakichkolwiek zastrzezen dotyczacych organizowanej przez
SGB-Bank S.A. jako Organizatora Promocji, kazdy ma prawo ztozy¢ reklamacje.

[Forma i miejsce zlozenia reklamacji]
§1
1. Reklamacja moze by¢ ztozona:

1) osobiscie w siedzibie Organizatora lub w jego dowolnym Oddziale w formie pisemnej
lub ustnej do protokotu;

2) telefonicznie w formie ustnej poprzez kontakt z Call Center, ktorego numery podane
sg na stronie internetowej Organizatora,

3) listownie w formie pisemnej na adres siedziby Organizatora lub jego dowolnego
Oddziatu;

4) z wykorzystaniem $rodkéw komunikacji elektronicznej wysylajac e-mail na adres
call.center@sgb.pl;

5) faksem w formie pisemnej na numery Oddziatéw Organizatora, podane na stronie
internetowej Organizatora tj.: www.sgb.pl

2. Adresy siedziby i Oddziatow Organizatora znajduja si¢ na stronie www.sgb.pl.

[Zakres danych zawartych w reklamacji]
§2

1. Tresc¢ reklamacji ztozonej w formie pisemnej powinna zawierac:

1) imig¢ i nazwisko lub nazwe Uczestnika (Klienta);

2) adres korespondencyjny;

3) doktadny opis zdarzenia lub przedmiotu zastrzezen Klienta;

4) oczekiwany przez Klienta stan po rozpatrzeniu zastrzezen;

5) wtasnorgczny podpis Klienta;

6) numer telefonu w przypadku wyrazania przez Klienta woli otrzymania odpowiedzi na
reklamacje za posrednictwem poczty elektronicznej (e-mail), za posrednictwem
telefonu zostanie przekazane Klientowi hasto do otwarcia korespondencji.

2. W przypadku stwierdzenia przez Organizatora braku informacji wymaganych
do rozpatrzenia reklamacji, Organizator zwraca si¢ do Klienta o ich uzupetienie w
formie, w jakiej reklamacja zostata ztozona.

3. W sytuacji odmowy podania przez Klienta wszystkich danych niezbednych do rozpoczecia
procesu dotyczacego rozpatrzenia reklamacji, Organizator informuje Klienta, ze
rozpatrzenie reklamacji nie bedzie mozliwe ze wzgledu na niekompletno$¢ o$wiadczenia
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Klienta. Niezaleznie od powyzszego Klient jest informowany o rozpatrzeniu reklamacji
niezwlocznie, nie pdzniej niz w terminie 30 dni kalendarzowych, a w szczeg6lnie
skomplikowanych przypadkach w terminie 60 dni kalendarzowych.

[Termin rozpatrzenia reklamacji]
§3

1. Organizator odpowiada na reklamacje¢ bez zb¢dnej zwtoki, nie poézniej niz w terminie 30
dni kalendarzowych od daty wptywu reklamacji do Organizatora.

2. W szczegolnie skomplikowanych przypadkach termin, o ktorym mowa w ust. 1, moze ulec
wydtuzeniu do 60 dni kalendarzowych.

3. Za szczegolne skomplikowane przypadki, o ktorych mowa w ust. 2, uznaje si¢ konieczno$¢
uzyskania przez Organizatora dodatkowych informacji od podmiotow trzecich
wspotpracujacych z Organizatorem, niezbednych do rozpatrzenia reklamacii.

4. W przypadku braku mozliwos$ci udzielenia odpowiedzi na ztozong reklamacje w terminie

okreslonym w ust. 1, Organizator w formie pisemnej w terminie 14 dni od dnia wpltywu

reklamacji:

1) wyjasnia przyczyny opodznienia w rozpatrywaniu reklamacji;

2) wyjasnia okolicznosci, ktore muszg zostaé ustalone dla rozstrzygnigcia sprawy;

3) wskazuje przewidywany terminu udzielenia odpowiedzi na ztozong reklamacje, ktory
nie moze by¢ dluzszy niz wskazany w ust. 2.

Do zachowania terminu, o ktorym mowa w ust. 1 i 2, wystarczy wystanie odpowiedzi

przed jego uplywem.

Udzielajac odpowiedzi na reklamacj¢ Organizator bierze pod uwage stan faktyczny

istniejagcy w ostatnim dniu terminu na udzielenie odpowiedzi na reklamacje¢, chyba ze

informacje i ewentualne dokumenty, jakimi dysponuje Organizator, umozliwiajg udzielenie
odpowiedzi wczesniej.

W przypadku, gdy zmianie ulegnie stan faktyczny, w oparciu o ktory Organizator udzielit

odpowiedzi na reklamacje, Organizator ponownie rozpoznaje reklamacje biorgc pod uwage

zmieniony stan faktyczny, o ile zmiany nastgpity na korzys$¢ Klienta.

[Sposéb powiadomienia o rozpatrzeniu reklamacji]
§4
Odpowiedz na reklamacj¢ udzielana jest na pismie i wysytana:
1) listem poleconym na adres wskazany w reklamacji, z zastrzezeniem pkt 2;
2) wylacznie na wniosek Klienta z wykorzystaniem $rodkéw komunikacji elektroniczne;j
na adres mailowy, z ktorego reklamacja zostala wystana, chyba ze Klient poda w
reklamacji inny adres mailowy poprzez zataczenie skanu odpowiedzi.



[Informacje dodatkowe]
§5

1. Organizator podlega nadzorowi Komisji Nadzoru Finansowego.

2. W razie sporu z Organizatorem Klient bedacy konsumentem moze zwrdci¢ si¢ o pomoc do
Miejskiego lub Powiatowego Rzecznika Konsumenta.

3. W przypadku nieuwzglednienia przez Organizatora catosci lub cze$ci roszczen
wynikajgcych z reklamacji Klienta, Klient moze:

1) odwotaé si¢ do Prezesa Zarzadu SGB-Banku S.A. poprzez ztozenie odwotania w

formie 1 miejscu wtasciwej dla reklamacji;

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

3) skorzystac z instytucji Arbitra Bankowego przy Zwiazku Bankéw Polskich (dotyczy
klientow bedacych konsumentami);

4) zlozy¢ wniosek 0 rozpatrzenie sprawy do Rzecznika Finansowego (adres strony
internetowej: https://rf.gov.pl) (dotyczy klientéw bedacych konsumentami oraz
klientow bedacych osobami fizycznymi prowadzacymi dziatalno$¢ gospodarcza, w
tym wspolnikami sp6tki cywilnej lub rolnikami) lub

5) wystgpi¢ z powodztwem do sadu powszechnego ze wskazaniem Organizatora jako
pozwanego.

4. Spory pomigdzy Uczestnikiem bgdacym konsumentem a Organizatorem moga by¢ takze
rozstrzygane w drodze pozasgdowego rozwigzywania sporéw. Podmiotem uprawnionym
do prowadzenia takiego postepowania jest:

1) Rzecznik Finansowy, Al. Jerozolimskie 87, 02-001 Warszawa (adres strony
internetowej: https://rf.gov.pl); dotyczy roéwniez osob fizycznych prowadzacych
dziatalno$¢ gospodarcza, w tym wspolnikéw spotek cywilnych i rolnikow;

2) Sad Polubowny przy Komisji Nadzoru Finansowego, ul. Pigkna 20,
00 — 549 Warszawa na zasadach okreslonych w Regulaminie Sadu Polubownego przy
Komisji Nadzoru Finansowego (adres strony internetowe;j:
https://www.knf.gov.pl/dla_konsumenta/sad_polubowny), dotyczy rowniez 0sob
fizycznych prowadzacych dziatalno$s¢ gospodarcza, w tym wspdlnikéw spdiek
cywilnych i rolnikow;

3) Bankowy Arbitraz Konsumencki przy Zwigzku Bankéw Polskich, ul. Kruczkowskiego
8, 00-380 Warszawa, https://zbp.pl/dla-konsumentow/arbiter-bankowy/dzialalnosc.

[Skargi]
§6
1. Klient ma prawo ztozy¢ skarge — oSwiadczenie niebedace reklamacja - w przypadku
posiadania zastrzezen dotyczacych ustug $wiadczonych przez Organizatora lub
wykonywanej przez Organizatora dziatalnosci.
2. Do skarg stosuje si¢ odpowiednio zasady zawarte w §§ 1 — 5, za wyjatkiem § 5 ust. 3 pkt
2 -4 oraz § 5 ust. 4.


https://rf.gov.pl/
https://www.knf.gov.pl/dla_konsumenta/sad_polubowny
https://zbp.pl/dla-konsumentow/arbiter-bankowy/dzialalnosc

[Whniosek]
§7
1. Przedmiotem wniosku moga by¢ sprawy dotyczace poprawy funkcjonowania
Organizatora, lepszego zaspokojenia potrzeb klientow, usprawnienia pracy lub poszerzania
oferty.

2. Do wnioskow stosuje si¢ odpowiednio zasady zawarte w §§ 1 — 5, za wyjatkiem § 5 ust. 3
pkt2-4 §5ust. 4.



