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Postanowienia ogolne

§1
,Zasady skladania i rozpatrywania skarg dotyczacych dostepnosci niektorych produktow
i ustug”, zwane dalej ,,Zasadami dostepnosci”, okres$laja tryb przyjmowania i rozpatrywania
skarg kierowanych do Banku przez konsumentow w zakresie dost¢pnosci niektorych
produktéw i1 ustug.

§2

Uzyte w tresci ,,Zasad dotyczacych dostepnosci” okreslenia majg znaczenie:

1) Bank — Bank Spoétdzielczy w Lubyczy Krolewskiej;

2) KW — Stanowisko ds. Zgodnosci i Kontroli Wewngetrznej;

3) Call Center — telefoniczne centrum obstugi ';

4) Dostgpno$¢ - wlhasciwos$¢ produktu albo ustugi umozliwiajaca korzystanie z nich
zgodnie z ich przeznaczeniem przez osoby ze szczegélnymi potrzebami na zasadzie
rownos$ci z innymi uzytkownikami, ktora jest osiggana przez zastosowanie
projektowania uniwersalnego, a w przypadku braku takiej mozliwosci - przez
zastosowanie racjonalnych usprawnien, o ktérych mowa w art. 2 Konwencji o prawach
0s6b niepetnosprawnych, sporzadzonej w Nowym Jorku dnia 13 grudnia 2006 r.;

5) PFRON — Pafstwowy Fundusz Rehabilitacji Osob Niepetnosprawnych;

6) Jednostka organizacyjna — zorganizowana cz¢$¢ Banku tworzaca odrebng placowke,
ktéra posiada strukturg organizacyjna;

7) konsument — osoba fizyczna, ktora kupuje produkt lub korzysta z ustugi w celach
niezwigzanych z jej dzialalnoscia handlowa, gospodarcza, rzemie$lnicza lub
z wykonywaniem wolnego zawodu;

8) placéwka Banku — Centrala/ Oddziaty/Filia Banku;

9) proces skargowy — proces rozpatrywania skargi obejmujacy etapy przyjecia, rejestracji,
analizy, realizacji 1 udzielenia odpowiedzi na ztozong przez konsumenta skargg;

10) skarga — wystapienie konsumenta, kierowane do Banku odnoszace si¢ do zastrzezen
dotyczacych braku zapewnienia spelnienia wymagan dostgpnosci;

11) system nadzoru - system nadzoru tworzg Prezes Zarzadu PFRON oraz organy nadzoru;

12) organy nadzoru - organami nadzoru w zakresie bankowosci detalicznej sa Rzecznik
Finansowy oraz Prezes Urzedu Komunikacji Elektronicznej, ktory jest organem
nadzoru wylacznie w zakresie terminali;

13) skrzynka elektroniczna — adres do dorgczen elektronicznych Banku w rozumieniu
ustawy z dnia 18 listopada 2020 r. o dorgczeniach elektronicznych: AE:PL-21361-
34784-UACGR-29;

14)trwaly nosnik informacji — trwaly no$nik w rozumieniu ustawy z dnia
19 sierpnia 2011 roku o ustugach ptatniczych, tj. no$nik umozliwiajacy konsumentowi
przechowywanie adresowanych do niego informacji w sposdb umozliwiajacy dostep do
nich przez okres odpowiedni do celow sporzadzenia tych informacji i pozwalajacy na
odtworzenie przechowywanych informacji w niezmienionej postaci;

15)ustawa o dostgpnosci - ustawa z dnia 26 kwietnia 2024 roku o zapewnianiu spetniania
wymagan dostgpnosci niektorych produktéw 1 ushug przez podmioty gospodarcze;

16)ustugi bankowosci detalicznej - oferowane lub $wiadczone na rzecz konsumentéw
nastepujace ustugi bankowe 1 finansowe:

! Po udostepnienia funkcjonalno$ci przez Bank



N

a) umowy o kredyt:
— konsumencki, o ktorym mowa w art. 3 ustawy z dnia 12 maja 2011r.
o kredycie konsumenckim,
— hipoteczny, o ktorym mowa w art. 3 ustawy z dnia 23 marca 2017r. o kredycie
hipotecznym oraz o nadzorze nad posrednikami kredytu hipotecznego
1 agentami,
b) ustugi obejmujace czynnosci dziatalnosci maklerskiej, o ktérych mowa w art. 69
ust. 2 pkt 1, 2, 415 oraz ust. 4 pkt 1, 2, 51 6 ustawy z dnia 29 lipca 2005 r.
o obrocie instrumentami finansowymi,
¢) ustugi:
— w zakresie pienigdza elektronicznego w rozumieniu art. 2 pkt 21a ustawy
z dnia 19 sierpnia 2011 r. o ustugach ptatniczych,
— powigzane z rachunkiem ptatniczym w rozumieniu art. 2 pkt 33a ustawy
z dnia 19 sierpnia 2011 r. o ustugach ptatniczych,
— platnicze w rozumieniu art. 3 ust. 1 ustawy z dnia 19 sierpnia 2011 r.
o ustugach ptatniczych.

Przebieg procesu skargowego

§3
. Na proces skargowy sktadajg si¢ nastepujace etapy:
1) przyjecie skargi oraz jej rejestracja;
2) rozpatrywanie skargi;
3) udzielenie odpowiedzi.
Przeprowadzajac proces skargowy nalezy:
1) wnikliwie i z nalezytg starannoscig uwzgledni¢ wszystkie okoliczno$ci sprawy;
2) dazy¢ do polubownego wyjasnienia sporu powstalego pomigdzy konsumentem
a Bankiem.
Informacja o zasadach sktadania skarg dotyczacych dostgpnosci jest udostepniana
konsumentowi:
1) przez pracownika Banku w bezposredniej rozmowie;

2) w regulaminie produktowym przekazywanym konsumentowi;
3) na stronie internetowej Banku;

4) w placowce Banku.
. Informacja, o ktérej mowa w ust. 3 zawiera:

1) przyjeta przez Bank forme oraz miejsce sktadania skargi;

2) wskazanie danych kontaktowych umozliwiajacych ztozenie skargi;

3) zakres danych kontaktowych, ktére winien dostarczy¢ konsument w celu sprawnego
przeprowadzenia procesu rozpatrywania skargi;

4) termin rozpatrzenia i udzielenia odpowiedzi na skarge;

5) sposob powiadomienia o rozpatrzeniu skargi, w tym forme¢ odpowiedzi 1 sposéb jej
dorgczenia;

6) pouczenie, o ktérym mowa w § 11 ust. 5;

5. W odniesieniu do konsumentow, ktoérzy nie zawarli z Bankiem umowy informacje,
o ktorych mowa w ust. 4 powinny zosta¢ dostarczone w terminie 7 dni od dnia, w ktérym
nastapito zgloszenie skargi konsumenta wobec Banku. Wzér informacji, o ktérej mowa
w zdaniu poprzednim stanowi zalgcznik nr 4 do niniejszych Zasad.



1)
2)
3)
4)
5)

Z}ozenie skargi

§4
Bank zapewnia konsumentowi mozliwos¢ ztozenia skargi:
w dowolnej placowce ( pisemnie lub ustnie do protokotu);
telefonicznie, w tym przez Call Center (numery telefondw na stronie internetowe;);
listownie na adres dowolnej placowki Banku;
przez skrzynke elektroniczng;
e-mailowo (adres e-mail podany na stronie internetowej).
Tres¢ skargi powinna zawierac:
1) imig¢ i nazwisko 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, ktorego nie spelniajg produkt albo ustuga, wraz
z zadaniem zapewnienia jego spetnienia przez Bank.
Skarga moze zawiera¢ wskazanie preferowanego sposobu zapewnienia spetnienia
wymagania dostepnosci przez produkt lub ustuge.

. Skarge, ktéra nie zawiera informacji z ust. 2 pozostawia si¢ bez rozpatrzenia. Bank informuje

o tym skarzacego wysytajac mu pismo stanowigce zalagcznik numer 7 do niniejszych Zasad.

. Jezeli skladajacy skarge nie ma statusu konsumenta — Bank informuje o odmowie

rozpatrzenia skargi z tego powodu, w terminie 30 dni. Bank informuje o tym skarzacego
wysylajac mu pismo stanowigce zalacznik numer 8 do niniejszych Zasad.

. Wzor formularza skargi stanowi zatacznik nr 1 do niniejszych Zasad.
. Formularz skargi dostepny jest w placowkach Banku oraz na stronie internetowej Banku.
. Pracownik Banku przyjmujac skarge, o ktorej mowa w ust. 1 na pisSmie, sprawdza, czy pismo

zawiera dane wymagane w ust. 2. W przypadku stwierdzenia braku informacji wymaganych
do rozpatrzenia skargi nalezy poprosi¢ konsumenta o ich uzupetnienie.

W sytuacji odmowy podania przez konsumenta wszystkich danych niezbednych
do rozpatrzenia skargi, pracownik Banku informuje konsumenta, Ze rozpatrzenie skargi nie
bedzie mozliwe, ze wzgledu na niekompletno$¢ oswiadczenia konsumenta oraz niezwlocznie
informuje o tym bezposredniego przetozonego i KW.

10. W przypadku wycofania skargi przez konsumenta nalezy uzyska¢ od konsumenta

potwierdzenie wycofania skargi.

11. Potwierdzenie wycofania skargi musi by¢ ztozone w formie wiasciwej dla ztozenia skargi

1.

okre$lone w ust. 1.

Potwierdzenie zlozenia skargi

§5

Pracownik przyjmujacy skarge, o ktorej mowa w § 4 ust. 1 pkt 1 ztozong osobiscie:
1) na pismie w placéwce Banku;
2) w formie ustnej w placowce Banku, na podstawie ktorej pracownik przyjmujacy
skarge wypelnia formularz skargi;



potwierdza jej ztozenie poprzez sporzadzenie kopii dla konsumenta i opatruje ja pieczatka
imienng, swoim podpisem oraz datg jej przyjecia.

2. W przypadku ztozenia skargi w sposob, o ktorym mowa w § 4 ust. 1 pkt 2-4, pracownik
Banku przyjmujacy skarge, w terminie do 4 dni roboczych od dnia wptywu skargi,
zobowigzany jest w formie pisemnej zgodnie z zatgcznikiem nr 3 do niniejszych Zasad
poinformowa¢ konsumenta o przyjeciu jego o§wiadczenia wraz ze wskazaniem terminu
rozpatrzenia skargi, o ktorym mowa w § 11 ust. 1-2.

3. W odniesieniu do konsumentéw, o ktérych mowa w § 4 ust. 5 wraz z potwierdzeniem
ztozenia skargi, o ktorym mowa w ust. 1 - 2 pracownik przyjmujacy oswiadczenie
konsumenta przekazuje w formie pisemnej informacje, o ktorych mowa w § 4 ust. 4.

4. Proces skargowy rozpoczyna si¢ z datg wptywu skargi konsumenta do Banku, w sposéb
opisany w § 4 ust. 1.

Rejestracja skargi

§6
Kazda skarga, ktora wptynie do Banku w sposob opisany w § 4 ust. 1, jest rejestrowana.
2. Rejestracja skargi dokonywana jest w dedykowanym folderze przez:
1) pracownika placowki Banku, ktory przyjat skarge konsumenta
— w przypadku skarg ztozonych w placowkach Banku w sposob opisany w § 4 ust. 1
pkt 1), 3), 4);
2) pracownika Call Center 1 pracownika Banku — w przypadku skarg zgloszonych w sposob
opisany w § 4 ust. 1 pkt 2) i 4);
3) KW —w przypadku skarg ztozonych w Centrali, w sposob opisany w § 4 ust. 1 pkt 1, 3,
z wylaczeniem skarg, o ktérych mowa w pkt 1) i 2).
3. Zakoordynowanie prac zwigzanych z prawidtowym rejestrowaniem skarg i przygotowanie
odpowiedzi do konsumenta odpowiada KW.

—_

§7
1. Pracownik placowki Banku, ktory otrzymal skarge na piSmie, umieszcza na dokumencie:
1) pieczatke imienng wraz z podpisem;
2) date przyjecia skargi;
3) informacje o ilo$ci zalacznikdw otrzymanych wraz ze skargg.

2. W przypadku skarg zgtaszanych telefonicznie, pracownik w trakcie prowadzonej rozmowy

telefonicznej pozyskuje dane, o ktérych mowa w § 4 ust. 2, wypelnia formularz skargi wraz
z adnotacja zawierajacg date przyjecia skargi oraz sktada podpis.

3. W przypadku skarg zglaszanych ustnie w placowce Banku pracownik przyjmujacy
oswiadczenie konsumenta wypetnia formularz skargi, przedktada konsumentowi do podpisu
umieszcza adnotacje zawierajacg dat¢ przyjecia skargi, umieszcza odcisk pieczatki
imiennej oraz sktada podpis.

4. Formularz skargi wraz z zalacznikami, o ktérych mowa w ust. 1 pkt 3), pracownik skanuje
do dedykowanego folderu.

§8

Skarga, ktora wplynie do Zarzadu jest niezwtocznie przekazywana do KW oraz rejestrowana.



Przydzielanie skarg

§9
. Pracownik  Banku, rejestruje skarge wraz ze wszystkimi zalgcznikami,
w nieprzekraczalnym terminie do 2 dni roboczych od daty jej wplywu.
. Informacja o wplywie skargi niezwtocznie przekazywana do KW.
. KW w terminie 2 dni roboczych od daty otrzymania skargi lub od dnia otrzymania informacji
o skardze, o ktorej mowa w ust. 2, ewidencjonuje skarge w Rejestrze skarg; ktorego wzor
okresla zatacznik nr 2 do niniejszych Zasad, przydziela skarge do rozpatrzenia jednostce
organizacyjnej (jednostkom organizacyjnym) Banku, ktorej/ ych zakres zadan odnosi si¢ do
przedmiotu skargi.

§10

. Za przygotowanie wsadu merytorycznego do rozpatrzenia skargi odpowiadajg kierujacy
jednostkami organizacyjnymi Banku, do ktorych skarge przydzielono do rozpatrzenia.
Kazda jednostka organizacyjna Banku, do ktorej przekazano skarge do rozpatrzenia, jest
obowigzana do przekazania do KW wszelkich niezbednych dokumentéw oraz wsadu
merytorycznego zawierajacego w szczegolnosci:

1) stanowisko co do sposobu rozpatrzenia skargi,

2) uzasadnienie faktyczne i prawne, chyba ze skarga ma zosta¢ uwzgledniona;

3) wyczerpujacg informacj¢ na temat zajetego stanowiska co do sposobu rozpatrzenia skargi
z podaniem odpowiednich fragmentow umowy i/lub regulaminu produktowego lub innych
dokumentéw, z ktorych wynika stanowisko Banku w terminie 2 dni roboczych od daty
otrzymania zgtoszenia od KW.

3. W szczeg6lnie skomplikowanych przypadkach, o ktérych mowa w § 11 ust. 2, mozliwe jest

wydtuzenie terminu, o ktérym mowa w ust. 2, po uzyskaniu uprzedniej akceptacji KW.

4. Jednostka organizacyjna, do ktorej przekazano skarge do rozpatrzenia, zobowigzana jest do

poinformowania KW nie p6zniej niz w terminie 5 dni od dnia przekazania skargi o braku
mozliwo$ci udzielenia odpowiedzi w terminie okreslonym w ust. 2.

Udzielenie odpowiedzi na skarge

§ 11
Odpowiedz na skarge dotyczaca braku dostepnosci $wiadczonych przez Bank niektorych
produktéw 1 ustug powinna by¢ udzielona konsumentowi bez zbednej zwtoki, nie pdzniej
niz w terminie do 30 dni kalendarzowych od daty otrzymania skargi przez Bank.
W szczegodlnie skomplikowanych przypadkach termin, o ktorym mowa w ust. 1, moze ulec
wydtuzeniu do 60 dni kalendarzowych.
. Jesli nie ma mozliwos$ci udzielenia odpowiedzi na zlozong skarge w terminie okres§lonym
w ust. 1, KW w formie pisemnej lub mailowej, gdy konsument wskaze taka forme
otrzymania odpowiedzi na skarge, powiadamia o tym konsumenta w terminie 30 dni
kalendarzowych od dnia wptywu skargi wraz z podaniem:
1) przyczyny zwtoki w rozpatrywaniu skargi;



2) przewidywanego terminu udzielenia odpowiedzi na ztozong skarge, ktory nie moze by¢
dtuzszy, niz wskazany w ust. 2.
4. Odpowiedz, o ktorej mowa w ust. 1-2 zawiera w szczegolnosci:

1) informacj¢ o wyniku rozpatrzenia skargi oraz w przypadku gdy skarga:
a) nie zostata uwzgledniona - uzasadnienie faktyczne i prawne,
b) zostala uwzglgdniona - okreslenie terminu, nie dtuzszego niz 6 miesi¢cy od dnia udzielenia

odpowiedzi, w ktorym zadanie skarzacego zostanie zrealizowane;

2) imi¢ i nazwisko osoby upowaznionej przez Bank do udzielenia odpowiedzi wraz ze
wskazaniem stanowiska stuzbowego.

5. Gdy skarga nie zostata uwzgledniona, odpowiedz, o ktérej mowa w § 12 pkt. 7 zawiera rowniez

pouczenie 0 mozliwosci:

1) odwotania si¢ od stanowiska zawartego w odpowiedzi do Prezesa Zarzadu Banku, a takze
0 sposobie 1 terminie wniesienia tego odwotania;

2) zlozenia zawiadomienia o niespetnianiu przez produkt albo ustuge wymagan dostgpnosci,
o ktérym mowa w art. 67 ustawy o dostgpnosci, tj. do Prezesa Zarzadu PFRON.

6. Do zachowania terminéw, o ktérych mowa w ust. 1 — 2 wystarczy wystanie odpowiedzi przed
jego uplywem, a w przypadku odpowiedzi udzielonych na pi§mie - nadanie w placowce
pocztowej operatora wyznaczonego w rozumieniu art. 3 pkt 13 ustawy z dnia 23 listopada
2012 r. - Prawo pocztowe, z zastrzezeniem ust. 6.

7. W przypadku, gdy konsument wskaze forme elektroniczna, jako forme¢ otrzymania odpowiedzi
na skarge, odpowiedz na skarge 1 informacja, o ktérej mowa w ust. 3, w formacie podpisanego
elektronicznie pliku pdfi zaszyfrowana hastem jest wystana na adres e-mail konsumenta podany
na formularzu skargi. Haslo umozliwiajace odczytanie lub odstuchanie odpowiedzi na skarge
jest generowane przez pracownika KW i wysytane w formie sms na numer telefonu konsumenta
podany w formularzu skargi.

8. W przypadku niedotrzymania terminu okreslonego w ust. 1, a w szczegllnie
skomplikowanych przypadkach, o ktérych mowa w ust. 2, uznaje si¢, ze skarga zostala
rozpatrzona zgodnie z zagdaniem skarzacego.

9. W przypadku zaistnienia sytuacji opisanej w ust. 8, Bank realizuje Zadanie skarzacego w terminie
nie dtuzszym niz 6 miesiecy od dnia otrzymania skargi.

§12

1. OdpowiedZz na skarge formutuje i1 udziela KW po otrzymaniu wsadu merytorycznego
1 dokumentéw, zgodnie z § 10 ust. 1-2. W przypadku odmiennych stanowisk jednostek
organizacyjnych, do ktérych KW przekazat skarge do rozpatrzenia, zgodnie z § 9 ust. 3, KW
decyduje o ostatecznym sposobie rozpatrzenia skargi.

2. Projekty odpowiedzi przygotowuje pracownik KW na podstawie dokumentéw 1 informacji
przekazanych przez komodrki merytoryczne. Projekt odpowiedzi na skarge rozpatrzong
negatywnie, pracownik KW moze przekaza¢ do sprawdzenia i weryfikacji przez obshuge
prawng w zakresie zgodno$ci z regulacjami wewnetrznymi Banku oraz powszechnymi
przepisami prawa.

3. Odpowiedz udzielana jest na piSmie, na papierze firmowym, przy uzyciu czcionki Arial 11
pkt, a na uzasadnione zadanie konsumenta przy uzyciu innej/wigkszej czcionki i wystana:

1) listem poleconym na adres wskazany w skardze przez konsumenta, lub za
posrednictwem skrzynki elektronicznej z wyjatkiem pkt 2);



2) na innym trwatym no$niku i1 wylacznie na wniosek konsumenta, w tym
z wykorzystaniem $rodkow komunikacji elektronicznej na adres mailowy, z ktérego
skarga zostala wystana, chyba, ze konsument poda w skardze inny adres mailowy,
w formacie podpisanego elektronicznie pliku pdf zaszyfrowanego hastem.

4. Wzory odpowiedzi zawierajg zataczniki nr 5-8 do niniejszych Zasad.

5. W odniesieniu do konsumentow, ktorzy nie zawarli z Bankiem umowy, a ztozyli skargg,
odpowiedz wysytana jest na adres wskazany w skardze lub adres mailowy, o ktérym
mowa w ust. 3 pkt 2) zgodnie z trescig zalacznika nr 4 do niniejszych Zasad.

6. Pismo do konsumenta uwzgledniajgce jego zadanie zawarte w skardze zawiera:

1) nazwe Banku;

2) numer skargi;

3) temat skargi;

4) wyczerpujacg informacje na temat stanowiska Banku w sprawie skierowanych
zastrzezen, ze wskazaniem stosownych postanowien regulaminéw i uméw podpisanych
z klientem (jesli maja zastosowanie w danej sprawie);

5) okre$lenie terminu, w ktorym zadanie konsumenta zawarte w skardze zostanie
zrealizowane, nie dtuzszego niz 6 miesigcy od dnia sporzadzenia odpowiedzi;

6) imie, nazwisko, stanowisko stuzbowe 1 pieczatke imienng osoby udzielajacej odpowiedzi.

7. W przypadku nieuwzglednienia zadan konsumenta zawartych w skardze, odpowiedz na

skarge powinna zawiera¢ informacje, o ktorych mowa w ust. 6 oraz dodatkowo

uzasadnienie faktyczne i prawne oraz pouczenie o mozliwosci:
1) odwotlania si¢ od stanowiska zawartego w odpowiedzi, do Prezesa Zarzadu Banku
oraz wskazanie sposobu i terminu wniesienia odwotania,
2) zlozenia zawiadomienia o niespetnianiu przez produkt albo ustuge wymagan
dostepnosci, do Prezesa Zarzadu PFRON.

8. Pouczenie, o ktorym mowa w ust. 7, powinno mie¢ nastgpujace brzmienie:

Od stanowiska zawartego w odpowiedzi na skarge moze Pani/Pan:

1) odwota¢ si¢ do Prezesa Zarzadu Banku poprzez ztozenie odwotania w formie i miejscu
wlasciwej dla skargi,

2) ztozy¢ zawiadomienie o niespetnianiu przez produkt albo ustuge wymagan dostgpnosci,
do Prezesa Zarzadu PFRON, al. Jana Pawta II 13, 00-828 Warszawa.

9. Odpowiedz na skarge przekazywana jest przez KW takze do wiadomosci jednostki
organizacyjnej przyjmujacej skarge oraz archiwizowana, w sposob okreslony w §14.

§ 13

1. Zlozenie przez konsumenta odwolania od stanowiska zawartego w odpowiedzi na skarge,
podlega rejestracji, zgodnie z zasadami okreslonymi w § 7-9.

2. Prezes Zarzadu Banku przekazuje odwotanie do rozpoznania przez KW.

3. Po ewentualnej weryfikacji przez obstuge prawna, KW przekazuje projekt odpowiedzi na
odwotanie do Prezesa Zarzadu Banku, a po jego zaakceptowaniu przekazuje konsumentowi
odpowiedz podpisang przez Prezesa Zarzadu Banku w trybie wskazanym w § 12 ust. 7 pkt.
1, oraz w terminie okre§lonym w § 11 ust. 1.



4. Odpowiedz, o ktérej mowa w ust. 3, przekazywana jest rowniez w formie elektronicznej do
wiadomosci jednostki organizacyjnej, ktora pierwotnie otrzymata i zarejestrowata skargg.

Przechowywanie dokumentacji
§ 14

1. Za przechowywanie dokumentacji (w formie papierowej i/lub elektronicznej), dotyczacej
zghaszanych skarg, odpowiedzialni sg:
1) Dyrektor Oddziat — w przypadku skarg ztozonych w Oddziale;
2) KW —w przypadku skarg rejestrowanych przez KW.

2. Okres przechowywania dokumentacji, o ktérej mowa w ust. 1 oraz nagran, o ktérych mowa
w ust. 1, wynosi 6 lat (liczac od ostatniego dnia roku kalendarzowego, w ktorym ztozono
ostatnie pismo/ dokonano ostatniego zgloszenia poprzez Call Center zwigzanego z dang

skargg) lub dtuzej, jezeli tak wynika z obowigzujacych przepisow prawa.

3. W przypadku skarg telefonicznych nagranie rozmoéw telefonicznych — skarg, jest
przechowywane przez Bank celem archiwizacji.

4. Dostep do danych, o ktorych mowa w ust. 3 posiada KW.

Sprawozdawczo$¢

§15
KW w cyklach kwartalnych prezentuje na posiedzeniach Zarzadu informacje
o skargach.

Postepowanie wewnetrzne Banku

§ 16

1. W przypadku uznania skargi za zasadng przez jednostke organizacyjng Banku
przygotowujaca wsad merytoryczny, KW zleca odpowiednim jednostkom organizacyjnym
Banku dokonanie analizy ztozonosci problemu, ktérego skarga dotyczyla i udzielenia
informacji o terminie usunigcia przyczyn braku dostgpnosci.

2. Wyniki analizy przekazywane sa do KW wraz z propozycja mechanizméw ograniczajacych
ryzyko ponownego wystapienia skargi.

3. KW koordynuje proces usuwania zgloszonych w skardze nieprawidtowosci, uznanych
przez Bank za zasadne.

§17

Na uzasadnione zadanie Prezesa PFRON lub organu nadzoru Bank udziela informacji, czy
produkt, oferowana lub $wiadczona ustuga spelniajag wymagania dostgpnosci oraz udostgpnia
dowody w terminie wskazanym przez wymieniony powyzej organ.



§ 18

W przypadku gdy skarga zostata ztozona do Banku jako dystrybutora danego produktu,
merytoryczna komoérka w Banku z porozumieniu z KW przekazuje ja niezwlocznie do
rozpatrzenia podmiotowi gospodarczemu, ktory przekazal produkt do udostepnienia na rynku.
KW powiadamia o tym konsumenta w sposoéb wskazany w art. 36 ust. 1 pkt 2 ustawy
o dostepnosci, tj. na adres do korespondencji, adres e-mail.

Skarga przekazywana jest bez danych konsumenta. KW udziela odpowiedzi na skargg o ile to
mozliwe w porozumieniu z producentem/ dystrybutorem.

§ 19
Nadzoér na procesem przyjmowania i rozpatrywania skarg sprawuje Prezes Zarzadu Banku.
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