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REKLAMAC]JI KLIENTOW W PKO BANKU POLSKIM SA
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Bank Polski

Klienci mogq sktada¢ reklamacje dotyczqce produktéw lub ustug $wiadczonych przez Bank:
1) na pismie - osobi$cie w Oddziatach lub Agencjach Banku albo przesytkg pocztowq, albo na adres do doreczen elektronicznych*,
2) ustnie - telefonicznie lub osobiscie do protokotu podczas wizyty w Oddziale lub Agencji Banku,
3) elektronicznie - w serwisie internetowym w ustudze bankowosci elektronicznej.
Aktualne numery telefonow i adresy, pod ktére Klient moze sktada¢ reklamacje podane sq na stronie www.pkobp.pl oraz mozna uzyska¢
w Oddziatach i Agencjach Banku.
Reklamacja powinna zawiera¢ dane identyfikacyjne Klienta (w przypadku osoby fizycznej - imie, nazwisko, PESEL, a w przypadku osoby
prawnej lub jednostki organizacyjnej nieposiadajqcej osobowosci prawnej - nazwe oraz REGON lub NIP), aktualne dane adresowe, oraz -
- w miare mozliwosci - numer rachunku bankowego Klienta lub karty ptatniczej Klienta, ktérej dotyczy reklamacja, a takze tres¢ zastrzezenia
dotyczqcego produktow lub ustug $wiadczonych przez Bank.
Bank moze zwrdci¢ sie do Klienta z pro$bq o dostarczenie dodatkowych informacji lub dokumentéw, jezeli ich uzyskanie bedzie niezbedne
do rozpatrzenia reklamacji.
Reklamacja ztozona niezwtocznie po powzieciu przez Klienta zastrzezen, utatwi i przyspieszy rzetelne rozpatrzenie reklamacji przez Bank.
Na zqdanie Klienta, Bank potwierdza w formie pisemnej lub w inny uzgodniony sposoéb, fakt ztozenia przez niego reklamaciji.
Bank rozpatruje reklamacje niezwtocznie, z zastrzezeniem pkt 8 i 9, w terminie nie dtuzszym niz 30 dni od dnia otrzymania reklamacji.
W szczegolnie skomplikowanych przypadkach, uniemozliwiajgcych rozpatrzenie reklamacji i udzielenie odpowiedzi w terminie, o ktorym mowa
w zdaniu poprzedzajgcym, Bank poinformuje Klienta o przewidywanym terminie udzielenia odpowiedzi, ktory nie moze przekroczy¢ 60 dni
od dnia otrzymania reklamacji w przypadku Klientéw - 0séb fizycznych, a dla pozostatych Klientéw termin ten nie moze przekroczy¢ 90 dni
od dnia otrzymania reklamacji. Do zachowania przez Bank terminéw okre$lonych w zdaniach poprzedzajgcych wystarczy wystanie przez Bank
odpowiedzi przed ich uptywem.
Odpowiedzi na reklamacje w zakresie dotyczqcym praw i obowigzkéw wynikajqeych z ustawy o ustugach ptatniczych Bank udziela w terminie
nie dtuzszym niz 15 dni roboczych od dnia jej otrzymania. W szczegdlnie skomplikowanych przypadkach, uniemozliwiajgcych rozpatrzenie
reklamacji i udzielenie odpowiedzi w ww. terminie, Klient zostanie poinformowany o przewidywanym terminie udzielenia odpowiedzi, ktory
nie moze przekroczy¢ 35 dni roboczych od dnia otrzymania reklamacji. Do zachowania przez Bank terminéw okreslonych w zdaniach
poprzedzajqcych jest wystarczajgce wystanie odpowiedzi przed ich uptywem, a w przypadku odpowiedzi udzielonych na pi$mie - nadanie
w placéwce operatora wyznaczonego w rozumieniu art. 3 pkt 13 ustawy z dnia 23 listopada 2012 r. - Prawo pocztowe.
Reklamacje dotyczqce czynno$ci agencyjnych wykonywanych przez Bank w zakresie niezwigzanym z udzielang ochronq ubezpieczeniowq,
Bank rozpatruje w terminie nie dtuzszym niz 30 dni od dnia ich otrzymania. W szczegdlnie skomplikowanych przypadkach, uniemozliwiajgcych
rozpatrzenie reklamacji i udzielenie odpowiedzi w ww. terminie, Klient zostanie poinformowany o przewidywanym terminie udzielenia
odpowiedzi, ktory nie moze przekroczy¢ 60 dni od dnia otrzymania reklamacji. Do zachowania przez Bank terminéw okreslonych w zdaniach
poprzedzajqcych wystarczy wystanie przez Bank odpowiedzi przed ich uptywem.
Po rozpatrzeniu reklamacji, z zastrzezeniem pkt 11, 12 i 13, Klient zostanie poinformowany o jej wyniku na pi$mie albo, na wniosek Klienta,
pocztq elektroniczng.
Odpowiedz na reklamacje, o ktérej mowa w pkt 8, zostanie udzielona w postaci papierowej albo, na wniosek Klienta, za pomocq innego
trwatego no$nika informacji, w szczegélnosci pocztq elektroniczng.
Odpowiedz na reklamacje, o ktorej mowa w pkt 9, zostanie udzielona Klientowi niebedgcemu osobq fizyczng w postaci papierowej albo,
na wniosek Klienta, za pomocq innego trwatego nosnika informacji, w szczegdlnosci pocztq elektroniczng.
Klient niebedqcy osobgq fizycznq, zostanie poinformowany o wyniku rozpatrzenia reklamacji, innej niz wymienione w pkt 8 i 9, w uzgodnionej
z Klientem formie.
Klient ma prawo do pozasqdowego rozstrzygania ewentualnych sporéw z Bankiem. Podmiotami wtasciwymi do rozstrzygania sporow sq:
1) Bankowy Arbitraz Konsumencki przy Zwigzku Bankow Polskich, dziatajgcy zgodnie z Regulaminem dostepnym na stronie www.zbp.pl,
w przypadku Klienta bedgcego konsumentem,
2) Rzecznik Finansowy, do ktorego mozna sie zwrdci¢ w trybie wskazanym na stronie www.rf.gov.pl, po wyczerpaniu drogi postepowania
reklamacyjnego, w przypadku Klienta bedgcego osobq fizyczng.
Klient, bedgcy konsumentem, ma prawo skorzystania z mozliwosci pozasgdowego rozstrzygniecia sporu dotyczqcego umowy zawartej za
posrednictwem Internetu, ustugi bankowosci elektronicznej lub ustugi bankowosci telefonicznej, za posrednictwem platformy ODR,
funkcjonujqcej w krajach Unii Europejskiej, dostepnej na stronie internetowej pod adresem: http://ec.europa.eu/consumers/odr/.
Klient bedqcy konsumentem ma rowniez mozliwos$¢ zwrdcenia sie o pomoc do wrasciwego Powiatowego (Miejskiego) Rzecznika Konsumenta.
Niezaleznie od opisanego wyzej postepowania reklamacyjnego, Klientowi w kazdym czasie przystuguje prawo do wystgpienia z powodztwem
do wtasciwego sqdu powszechnego.
Organem administracji publicznej sprawujgcym nadzér nad dziatalno$ciq Banku jest Komisja Nadzoru Finansowego.
Szczegb6towe informacje dotyczqce sktadania i rozpatrywania reklamacji mogq zawiera¢ postanowienia uméw lub requlaminéw wiasciwych
dla poszczegblnych produktow lub ustug $wiadczonych przez Bank dla Klienta.
Wszystkie reklamacje sq rozpatrywane przez Bank z najwiekszq starannoscig, wnikliwie i w mozliwie najkrotszym terminie.

* po utworzeniu i wpisaniu do bazy adresow elektronicznych, zgodnie z ustawq o doreczeniach elektronicznych



