Regulamin przyjmowania irozpatrywania skarg Klie  ntéw w PLUS BANK S.A.

§1.
Zasady ogolne

1. Niniejszy Regulamin okresla tryb przyjmowania i rozpatrywania skarg Klientéw w PLUS BANK S.A.

2. PLUS BANK S.A.w swojej dziatalnosci stosuje m. in. Zasady Dobrej Praktyki Bankowej przyjete przez
Walne Zgromadzenie Zwigzku Bankéw Polskich, ktére stanowig zbiér norm, jakimi Kkierujg sie
banki w stosunkach ze swoimi Klientami. Zasady te nakfadajg na PLUS BANK S.A. obowigzek
rozpatrywania skarg starannie, rzetelnie, w mozliwie najkrétszych terminach i zgodnie z najlepsza wiedza
pracownikow.

8§ 2.
Przyjmowanie i rozpatrywanie skarg

1. Przyjmowanie skarg Klientéw odbywa sie we wszystkich jednostkach organizacyjnych Banku w formie
ustnej i pisemnej, w formie zgloszen telefonicznych pod numerami telefonéw + 48 61 8461 461
lub 801 44 55 66., a w formie elektronicznej na adres lub za pomoca
formularza http://www.plusbank.pl/.

2. Regulamin przyjmowania i rozpatrywania  skarg Klientébw w PLUS BANK S.A. dostepny jest
w oddziatach operacyjnych oraz na stronie internetowej Banku: http://www.plusbank.pl/.

3. Odpowiedz na skarge przekazywana jest w takiej formie, w jakiej skarga zostat zgloszona.
Na zyczenie Klienta Bank moze udzieli¢ odpowiedzi pisemnej na skarge zgltoszong ustnie.

8§ 3.
Terminy udzielania odpowiedzi

1. Skargi ztozone w jednostkach organizacyjnych Banku powinny zostaé rozpatrzone w terminie
7 dni roboczych, a w przypadku skarg wymagajgcych dodatkowych uzgodnien lub badania
dokumentacji w terminie nie diuzszym niz 14 dni roboczych od dnia zgtoszenia.

2. W uzasadnionych przypadkach Dyrektor Biura Jakosci i Reklamacji moze podjaé decyzje o wydtuzeniu
terminu rozpatrywania skargi.

W takim przypadku jednostka organizacyjna Banku przyjmujgca skarge powinna zawiadomié Klienta
0 przyczynach wydtuzenia okresu wskazujgc okolicznosci na to wptywajgce oraz wskazac termin, w ktérym
nastgpi ostateczne zatatwienie sprawy.
8 4.
Odpowiedzialno$¢ za prawidlowe i terminowe rozpatrywanie skarg

1. Nadzo6r nad rozpatrywaniem skarg w PLUS BANK S.A. sprawuje Dyrektor Biura Jakosci i Reklamaciji.

2. Tre$¢ odpowiedzi zawiera:
a) uzasadnienie faktyczne i prawne, chyba ze nie wymaga tego charakter podnoszonych zarzutow,
b) wyczerpujaca informacje na temat zgtoszonego problemu ze wskazaniem odpowiednich fragmentéw
umowy oraz stosownych przepisOw prawa, chyba ze nie wymaga tego charakter podnoszonych
zarzutow,
¢) wskazanie osoby udzielajacej odpowiedzi z podaniem jej stanowiska stuzbowego.

§ 5.
Instytucje zewnetrzne

Wiasciwym dla PLUS BANK S.A. organem nadzoru jest Komisja Nadzoru Finansowego.

Klienci majg mozliwo$¢ zwrdcenia sie 0 pomoc w rozwigzaniu sporu/polubownego rozwigzania sporu do
nastepujacych Instytucji zewnetrznych:

Bankowy Arbitraz Konsumencki

Miejscy i Powiatowi Rzecznicy Konsumenta

Sad Polubowny

- Sady Powszechne

§ 6.
Regulamin wchodzi w zycie z dniem 22.07.2014 r.



