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Regulamin przyjmowania i rozpatrywania skarg w zakresie braku spelnienia wymagan

dostepnosci w PLUS BANK S.A.

§ 1.
Zasady ogolne

. Niniejszy regulamin okresla tryb przyjmowania i rozpatrywania skarg PLUS BANK S.A.
(zwany dalej ,,Bankiem”), w tym skarg dotyczacych braku speilnienia wymagan dost¢pnosci
produktéw 1 ustug §wiadczonych przez Bank w rozumieniu Ustawy o zapewnianiu spetniania
wymagan dostepnosci niektérych produktow i1 ustug przez podmioty gospodarcze z dnia
26.04.2024 r. (Dz. U. 2 2024 1., poz. 731),

. Bank w swojej dzialalno$ci stosuje przepisy prawa powszechnie obowigzujagcego, w tym w
szczegdlnosci: ustawy z dnia 5 sierpnia 2015 r. o rozpatrywaniu reklamacji przez podmioty
rynku finansowego, o Rzeczniku Finansowym 1 o Funduszu Edukac;ji Finansowe;j (t.j. Dz. U. z
2024 r. poz. 1109 z p6Zn. zm.) oraz ustawy z dnia 19 sierpnia 2011 r. o ustugach ptatniczych
(tj. Dz.U. z 2025 r. poz. 611), jak rdwniez m. in. Zasady Dobrej Praktyki Bankowej przyjete
przez XXV Walne Zgromadzenie Zwigzku Bankéw Polskich w dniu 18 kwietnia 2013 r., ktore
stanowig zbi6r norm, jakimi kierujg si¢ banki w stosunkach ze swoimi klientami.

§ 2.

Przyjmowanie i rozpatrywanie skarg

. Skarga moze zosta¢ ztozona w kazdej komorce Banku obstugujace; klientdéw 1 moze by¢
ztozona:

a. w formie pisemnej - osobiscie w Oddziale Partnerskim, ktorych lista znajduje si¢ na
stronie Banku plusbank.pl, przesylka pocztowa (w rozumieniu art. 3 pkt 21 ustawy
Prawo pocztowe (t.j. Dz. U. z 2025 r. poz. 366), zwanej dalej ,,Prawem pocztowym”)
lub za posrednictwem kuriera lub postanca, wysylka na adres do dorgczen
elektronicznych w rozumieniu ustawy z dnia 18 listopada 2020 r. o dorgczeniach
elektronicznych, wpisany do bazy adreséw elektronicznych, o ktorej mowa w art. 25 tej
ustawy;

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

c. w formie elektronicznej — za posrednictwem aplikacji plusbank24, za pomocg poczty
elektronicznej na adres: jakosc@plusbank.pl lub za posrednictwem formularza
udostgpnionego na stronie plusbank.pl.

. Szczegdlowe informacje dotyczace trybu wnoszenia i rozpatrywania skarg zawarte w
niniejszym regulaminie dost¢pne sg na stronie plusbank.pl.

. Na zyczenie klienta, Bank potwierdza pisemnie lub w inny uzgodniony z klientem sposob, fakt
ztozenia skargi.

. Skarga powinny zawierac:

a. imi¢ 1 nazwisko (nazwe) wnoszacego skarge,
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b. adres (wskazanie miejscowosci, kodu pocztowego, ulicy, nr domu i mieszkania)
wnoszacego skarge lub inny adres do dorgczen oraz preferowany sposob udzielenia
odpowiedzi na skarge;

c. tre$¢ skargi moze by¢ wyrazona w sposob dowolny, przy czym istotne jest, aby mozna
bylo na jej podstawie ustali¢ przedmiot skargi.

. Skarge niezawierajgcg imienia i nazwiska (nazwy) oraz danych kontaktowych pozostawia si¢

bez rozpoznania.

. Skarga zlozona przez osob¢ niebedaca konsumentem pozostaje bez rozpoznania

merytorycznego, o czym Bank we wilasciwy sposob informuje. Za konsumenta rozumie si¢

osobe fizyczna, ktora kupuje produkt lub korzysta z ustugi w celach niezwigzanych z jej
dziatalnoscig handlowa, gospodarcza, rzemieslniczg lub z wykonywaniem wolnego zawodu.

. Osoba skarzagca moze w kazdej chwili odwota¢ skarge.

§ 3.

Terminy i sposob udzielania odpowiedzi na skargi

. Rozpatrzenie skargi i udzielenie odpowiedzi nastapi bez zb¢dnej zwtoki, jednak nie p6zniej niz
w terminie 30 dni kalendarzowych od dnia otrzymania skargi. Do zachowania przez Bank wyze;j
wymienionego terminu wystarczy udzielenie odpowiedzi przed jego uptywem, a w przypadku
odpowiedzi udzielanych na piSmie - nadanie w placoOwce operatora wyznaczonego w
rozumieniu art. 3 pkt 13 Prawa pocztowego.

. W szczeg6lnie skomplikowanych przypadkach, uniemozliwiajacych rozpatrzenie skargi i
udzielenie odpowiedzi w terminie, o ktérym mowa w ust. 1, Bank moze podja¢ decyzje o
wydhluzeniu terminu rozpatrywania i udzielaniu odpowiedzi na skargg. W takim przypadku, w
informacji przekazywanej skarzacemu Bank okresla przewidywany termin rozpatrzenia skargi
1 udzielenia odpowiedzi, ktory nie moze przekroczy¢ 60 dni kalendarzowych od dnia
otrzymania skargi.

. OdpowiedZz na skarge udzielana jest w formie zgodnej z wskazanym przez skarzacego
preferowanym sposobem udzielenia odpowiedzi a w przypadku braku takiego wskazania -
w formie pisemnej na posiadany przez Bank adres do korespondenc;ji.

§ 4.
Tryb odwolawczy

. Nadzér nad rozpatrywaniem skarg w Banku sprawuje Rzecznik Klienta.

. Proces rozpatrywania skarg, konczy si¢ trybem odwoltawczym. Odwotania nalezy kierowa¢ na
adres: PLUS BANK S.A., Rzecznik Klienta, al. Solidarnosci 46, 61-696 Poznan.

. Do sktadania i rozpatrzenia odwotania od stanowiska Banku przedstawionego w odpowiedzi
na skargg postanowienia niniejszego regulaminu stosuje si¢ analogicznie.

§ 5.

Instytucje zewne¢trzne

. Wlasciwym dla Banku organem nadzoru jest Rzecznik Finansowy.
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2. Niezaleznie od opisanego wyzej postepowania, kazdemu przystuguje prawo do zlozenia
zawiadomienia do Prezesa Zarzadu PFRON o niespelianiu przez produkt albo ustuge
wymagan dostepnosci.
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