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

§1.

Zasady ogdlne

. Niniejszy regulamin okresla tryb przyjmowania i rozpatrywania skarg klientéw

PLUS BANK S.A. (zwany dalej ,,Bankiem”), w tym reklamacji zawierajacych zastrzezenia

dotyczace ustug Swiadczonych przez Bank.

. Bank w swojej dziatalnosci stosuje przepisy prawa powszechnie obowigzujgcego, w tym

w szczegodlnosci, ustawy z dnia 5 sierpnia 2015 r. o rozpatrywaniu reklamacji przez

podmioty rynku finansowego i o Rzeczniku Finansowym (Dz. U. z 2022 r. poz. 187) oraz

ustawy z dnia 19 sierpnia 2011 r. o ustugach pfatniczych (Dz.U. z 2021 r. poz. 1907),

jak réwniez m. in. Zasady Dobrej Praktyki Bankowej przyjete przez XXV Walne

Zgromadzenie Zwigzku Bankow Polskich w dniu 18 kwietnia 2013 r., ktére stanowig

zbior norm, jakimi kierujg sie banki w stosunkach ze swoimi klientami.

§ 2.
Przyjmowanie i rozpatrywanie skarg

. Skarga moze zostac ztozona w kazdej jednostce Banku obstugujgcej klientow. Reklamacja

moze by¢ ztozona:

a)w formie pisemnej - osobiscie w Oddziale Partnerskim, przesytkg pocztowa
(w rozumieniu art. 3 pkt 21 ustawy Prawo pocztowe (Dz. U. z 2022 r. poz. 896), zwane
dalej ,,Prawem pocztowym”), za posrednictwem kuriera lub postanca albo wysytajac
na adres do doreczen elektronicznych: AE:PL-65007-66618-DRVDU-16 (PLUS BANK
SPOLKA AKCYJNA).

b)ustnie — telefonicznie pod numerami telefondw + 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 pomocg poczty
elektronicznej na adres: reklamacje@plusbank.pl lub za posrednictwem formularza
udostepnionego na stronie plusbank.pl.

. Szczegétowe 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 i sposob udzielania odpowiedzi na skargi

. Rozpatrzenie skargi i udzielenie odpowiedzi nastgpi bez zbednej zwtoki, jednak nie pdzniej
niz w terminie 30 dni kalendarzowych od dnia otrzymania skargi, zas w przypadku skarg
uzytkownikéw ustug ptatniczych (w rozumieniu ustawy z dnia 19 sierpnia 2011 r.



o ustugach ptatniczych (Dz.U. z 2021 r. poz. 1907)) —w terminie 15 dni roboczych od dnia
otrzymania skargi. Do zachowania przez Bank wyzej wymienionego terminu wystarczy
wysfanie odpowiedzi do klienta przed jego uptywem, a w przypadku odpowiedzi
udzielanych na pismie - nadanie w placdwce operatora wyznaczonego w rozumieniu art. 3
pkt 13 Prawa pocztowego.

. W szczegdlnie skomplikowanych przypadkach, uniemozliwiajgcych rozpatrzenie skargi
i udzielenie odpowiedzi w terminie, o ktdrym mowa w ust. 1, Bank moze podja¢ decyzje
o wydtuzeniu terminu rozpatrywania i udzielaniu odpowiedzi na skarge. W takim
przypadku, w informacji przekazywanej klientowi, Bank okresla przewidywany termin
rozpatrzenia skargi i udzielenia odpowiedzi, ktéry nie moze przekroczy¢ 60 dni
kalendarzowych, zas w przypadku skarg uzytkownikéw ustug ptatniczych 35 dni roboczych
od dnia otrzymania skargi.

. Odpowiedz na skarge przekazywana jest klientowi w postaci papierowej albo na wniosek
klienta za pomocg innego trwatego nosnika informacji, w szczegdlnosSci poczty
elektroniczne;j.

§ 4.
Tryb odwotawczy

. Nadzér nad rozpatrywaniem skarg w Banku sprawuje Rzecznik Klienta.

2. Procesrozpatrywania skarg, w tym proces reklamacyjny konczy sie trybem odwotawczym.

Odwotania nalezy kierowac na adres: PLUS BANK S.A., Rzecznik Klienta, ul. Zwierzyniecka
18, 60-814 Poznan.

. Do skfadania i rozpatrzenia odwotan klientéw postanowienia niniejszego regulaminu
stosuje sie analogicznie.

§ 5.
Instytucje zewnetrzne

. Wtasciwym dla Banku organem nadzoru jest Komisja Nadzoru Finansowego.

2. Klienci majg mozliwos¢ zwrdcenia sie o pomoc w rozwigzaniu sporu z Bankiem

(pozasgdowego sposobu rozwigzania sporu) do nastepujgcych instytucji zewnetrznych:
Bankowy Arbitraz Konsumencki przy Zwigzku Bankdw Polskich, Miejski lub Powiatowy
Rzecznik Konsumenta, Rzecznik Finansowy, Sad Polubowny przy Komisji Nadzoru
Finansowego.

. Niezaleznie od opisanego wyzej postepowania reklamacyjnego, klientowi w kazdym czasie
przystuguje prawo do wystgpienia z powddztwem do witasciwego sgdu powszechnego.



