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Regulamin przyjmowania i rozpatrywania skarg Klientow w PLUS BANK S.A.
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§1.

Zasady ogodlne

Niniejszy regulamin okresla tryb przyjmowania i rozpatrywania skarg klientéw PLUS BANK S.A. (zwany
dalej Bankiem), w tym reklamacji zawierajgcych zastrzezenia dotyczgce ustug swiadczonych przez Bank.
Bank w swojej dziatalnosci stosuje m. in. Zasady Dobrej Praktyki Bankowej przyjete przez Walne
Zgromadzenie Zwigzku Bankéw Polskich, ktére stanowig zbior norm, jakimi kierujg sie banki
w stosunkach ze swoimi klientami.

§2.

Przyjmowanie i rozpatrywanie skarg

Skarga moze zosta¢ zlozona w kazdej jednostce Banku obstugujgcej klientow. Reklamacja moze by¢

ztozona:

a) w formie pisemnej - osobiscie w Oddziale Partnerskim, przesytkg pocztowag w rozumieniu ustawy prawo
pocztowe lub za posrednictwem kuriera lub postanca,

b) ustnie — telefonicznie pod numerami telefonéw + 48 61 8461 461 lub 801 44 55 66 albo osobiscie
do protokotu podczas wizyty klienta w Oddziale Partnerskim,

c) w formie elektronicznej — za posrednictwem aplikacji plusbank24, za pomocag poczty elektronicznej
na adres: reklamacje@plusbank.pl lub za posrednictwem formularza udostepnionego na stronie
plusbank.pl.

Szczegotowe informacje dotyczgce trybu wnoszenia i rozpatrywania skarg zawarte w niniejszym

regulaminie dostepne sg na stronie plusbank.pl.

Na zyczenie klienta Bank potwierdza pisemnie lub w inny uzgodniony z klientem sposéb, fakt ztozenia

skargi.
§3.
Terminy udzielania odpowiedzi na skargi

Rozpatrzenie skargi i udzielenie odpowiedzi nastapi bez zbednej zwitoki, jednak nie pdzniej niz w terminie
30 dni kalendarzowych, za$§ w przypadku skarg uzytkownikéw ustug ptatniczych (w rozumieniu ustawy
o0 ustugach ptatniczych) — w terminie 15 dni roboczych od dnia otrzymania skargi. Do zachowania wyzej
wymienionego terminu wystarczy wystanie odpowiedzi do klienta przed jego uptywem.

W szczegodlnie skomplikowanych przypadkach Bank moze podjgé decyzje o wydtuzeniu terminu
rozpatrywania skargi i udzielania odpowiedzi, o ktérym mowa w ust. 1 powyzej, i w takim przypadku
w informacji przekazywanej klientowi Bank okresla przewidywany termin rozpatrzenia skargi i udzielenia
odpowiedzi, ktdry nie moze przekroczy¢ 60 dni kalendarzowych, zas w przypadku skarg uzytkownikow
ustug ptatniczych — 35 dni roboczych od dnia otrzymania skargi.

OdpowiedZ na skarge przekazywana jest klientowi w postaci papierowej lub za pomocg innego trwatego
nosnika informaciji (w przypadku skarg uzytkownikéw ustug pfatniczych - po uzgodnieniu tego z klientem).

§4.
Tryb odwotawczy

Nadzér nad rozpatrywaniem skarg w Banku sprawuje Rzecznik Klienta.

Proces rozpatrywania skarg, w tym proces reklamacyjny konczy sie trybem odwotawczym.
Odwotania nalezy kierowa¢ na adres: PLUS BANK S.A., Rzecznik Klienta, ul. Zwierzyniecka 18, 60-814
Poznan.

§ 5.

Instytucje zewnetrzne

Witasciwym dla Banku organem nadzoru jest Komisja Nadzoru Finansowego.

Klienci majg mozliwosé zwrdcenia sie 0 pomoc w rozwigzaniu sporu (pozasgdowego sposobu rozwigzania
sporu) do nastepujacych instytucji zewnetrznych: Bankowy Arbitraz Konsumencki, Miejski lub Powiatowy
Rzecznik Konsumenta, Rzecznik Finansowy, Sgd Polubowny.
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