Formularz skargi zgtaszanej osobiscie lub telefonicznie

Zatgcznik nr 17
do Zasad sktadania i rozpatrywania skarg i reklamacji

1 Data/godzina zgtoszenia? | ... e [={oTe /.2
2 Imie i nazwisko Konsumenta
3 Modulo lub numer PESEL
UWAGA! Jezeli nie jest mozliwe ustalenie
numeru modulo, nalezy wpisaé¢ numer PESEL
4 ID rozmowy?
5 Telefon kontaktowy Konsumenta
UWAGAI! Nalezy wskaza¢ numer telefonu
kontaktowego, pod ktérym mozna kontaktowaé
sie z klientem w sprawie sktadanej reklamacji.
6 Placowka obstugujaca Konsumenta
7 Placéwka przyjmujaca skarge
8 Obszar niedostepnosci, ktérego [0 Cyfrowa (strony internetowe, aplikacje, dokumenty elektroniczne)
dotyczy skarga . . . . .
O Architektoniczna (budynki, przestrzenie publiczne)
] Informacyjno-komunikacyjna (jezyk, formaty informacji,
dostepnos¢  ttumaczy)
9 Tresé skargi' ®
18 Oczekiwania Konsumenta
19 Oczekiwana forma odpowiedzi” O list UWAGA! Przekazanie odpowiedzi na aktualnie obowigzujacy adres korespondencyjny,
wskazany przez Klienta w dyspozycji.
O e-mail UWAGA! Mozliwe wytacznie na podstawie dyspozycji Klienta zgtaszanej podczas
sktadania reklamacji oraz z zastrzezeniem, ze Bank posiada potwierdzony przez klienta adres
mailowy do kontaktu.
20 Uwagi pracownika przyjmujgcego
skarge
21 Imie i nazwisko pracownika Komorka org.:

przyjmujacego skarge

Podpis pracownika Banku

1. wypefnienie pola jest obowigzkowe

2. dotyczy skargi przyjmowanych telefonicznie poprzez Infolinie Banku

3. nalezy podsumowac rozmowe i upewnic sie, czy skarga zostata przez nas zrozumiana w sposob wtasciwy

Podpis Konsumenta / osoby zgtaszajgce;j




Informacja o zasadach sktadania i rozpatrywania skarg w Banku Spétdzielczym w Gtubczycach

Kazdy konsument ma prawo ztozy¢ skarge do Banku, jesli uwaza, ze ustugi bankowosci detalicznej lub produkty wykorzystywane do ich
oferowania lub swiadczenia nie sg dla niego dostepne zgodnie z wymogami ustawy z dnia 26 kwietnia 2024 r. o zapewnianiu spetniania
wymagan dostepnosci niektorych produktow i ustug przez podmioty gospodarcze. Ta ustawa wdraza Dyrektywe Parlamentu Europejskiego
i Rady (UE) 2019/882 z dnia 17 kwietnia 2019 r. w sprawie wymogow dostepnosci produktdw i ustug, czyli tzw. European Accessibility Act
(EAA).

1. Skarga moze dotyczy¢ réznych aspektow braku dostepnosci, m.in.:
1) strony internetowej Banku dla oséb ze szczegdlnymi potrzebami (np. brak mozliwosci odczytu przez czytnik ekranu);
2) aplikacji mobilnej Banku dla oséb ze szczegdlnymi potrzebami (np. brak mozliwosci obstugi bez uzycia dotyku);
3) sposobu $wiadczenia ustugi przez Bank lub dokumentéw i informacji o $wiadczonej ustudze (np. brak mozliwosci otrzymania
umowy w powiekszonym druku lub w formacie audio).

2. Skarga powinna zawierac co najmniej nastepujace informacje:

1) Imieinazwisko konsumenta;

2) adres do korespondencji, adres e-mail lub numer telefonu wraz ze wskazaniem preferowanego sposobu kontaktu z
konsumentem;

3) wskazanie produktu albo ustugi, ktérych dotyczy skarga;

4) wskazanie wymagania dostepnosci, ktdrego nie spetniajg produkt albo ustuga, wraz z zgdaniem zapewnienia jego spetniania przez
Bank;

5) wskazanie preferowanego sposobu zapewnienia spetniania wymagania dostepnosci przez produkt albo ustuge
(nieobowigzkowo).

3.  Konsument moze ztozy¢ skarge w nastepujgcej formie:
1) poczta tradycyjng kierujgc pismo na adres korespondencyjny:
2) za posrednictwem Infolinii, pocztg elektroniczng (dane kontaktowe dostepne sg na stronie internetowej Banku);
3) za posrednictwem systemu bankowosci elektronicznej;
4) pisemnie lub ustnie w placdwce Banku, przy czym przyjecie reklamacji w formie ustnej wymaga potwierdzenia jej ztozenia na
formularzu reklamacyjnym.
5) elektronicznie na skrzynke: AE:PL-24798-10491-TVUJB-28 w ramach ustugi e-Doreczenia.

4. Bank moze pozostawic skarge bez rozpatrzenia, gdy nie zawiera informacji z pkt. 2 ppkt 1-4.

5. Bank udziela odpowiedzi na skarge w terminie 30 dni od daty jej otrzymania. W szczegdlnie skomplikowanych przypadkach
uniemozliwiajgcych rozpatrzenie skargi i udzielenie odpowiedzi w powyzszym terminie, Bank zawiadamia konsumenta w sposob, jaki
konsument w skardze wskazat jako preferowany, o przyczynie zwtoki oraz wskazuje nowy termin rozpatrzenia skargi i udzielenia
odpowiedzi, nie dtuzszy niz 60 dni od dnia otrzymania skargi.

6. Bank udziela odpowiedzi w formie i w sposdb, jaki konsument w skardze wskazat jako preferowany.

7. Odpowiedz Banku powinna by¢ jasna, wyczerpujaca i zawierac:
1) stanowisko Banku w sprawie zgtoszonej skargi;
2) uzasadnienie tego stanowiska, odwotujace sie do konkretnych przepiséw prawa, regulacji wewnetrznych Banku lub ustalen
faktycznych — jesli skarga nie zostata uwzgledniona;
3) okredlenie terminu, w ktérym zadanie zostanie uwzglednione, maksymalnie 6 miesiecy od dnia udzielenia odpowiedzi — jesli
skarga zostata uwzgledniona;
4) jesli skarga nie zostata uwzgledniona — dodatkowo, pouczenie o mozliwosci:
a)  odwotania sie od stanowiska Banku zawartego w odpowiedzi;
b)  skorzystania z instytucji mediacji lub innego pozasgdowego mechanizmu polubownego rozwigzywania sporéw; oraz
) ztozenia zawiadomienia o niespetnianiu przez produkt albo ustuge wymagan dostepnosci, o ktdrym mowa w art. 67 ustawy
z dnia 26 kwietnia 2024 r. o zapewnianiu spetniania wymagan dostepnosci niektérych produktéw i ustug przez podmioty
gospodarcze.

8.  Po otrzymaniu odpowiedzi na skarge, Konsument moze odwotac sie od decyzji Banku do:
1) Zarzadu Banku w terminie 30 dni od dnia otrzymania odpowiedzi na skarge;
2) Miejskiego Rzecznika Konsumentow lub Powiatowego Rzecznika Konsumentoéw (jesli Klient jest konsumentem);
3) Prezesa Zarzadu Panstwowego Funduszu Rehabilitacji Osdb Niepetnosprawnych, z zawiadomieniem o niespetnianiu przez
produkt albo ustuge wymagan dostepnosci, zgodnie z art. 67 ustawy z dnia 26 kwietnia 2024 r. o zapewnianiu spetniania wymagan
dostepnosci niektérych produktdw i ustug przez podmioty gospodarcze.

9. Bank nie pobiera zadnych opfat i prowizji za przyjecie i rozpatrzenie skargi.



