POWIATOWY BANK SPOLDZIELCZY
w Zamosciu www.pbszamosc.pl

Informacja o zasadach sktadania i rozpatrywania skarg, skarg na brak dostepnosci

i wnioskow

Informacja

W zwigzku z wejsciem w zycie z dniem 28 czerwca 2025 r. Ustawy z dnia 26 kwietnia 2024 r. o zapewnianiu
spetniania wymagan dostepnosci niektérych produktéw i ustug przez podmioty gospodarcze wyjasniamy, ze w
celu spetnienia wymagan dotyczacych , Prostego jezyka” w umowach, regulaminach oraz w korespondencji z
Tobg uzywamy zwrotéw typu ,Ty”, ,my”:

1) jesli piszemy w formie ,,Ty” (Twdj, Ciebie, Ci, itp.) - mamy na mysli Ciebie, osobe fizyczng jako naszego
Klienta, Cztonka Banku; stosujemy takg zasade réwniez wtedy, gdy uzywamy takich zwrotéw jak np.
»,mozesz”, ,korzystasz”, ,masz obowigzek”;

2) jesli piszemy w formie ,,my” — mamy na mysli Powiatowy Bank Spoétdzielczy w Zamosciu; stosujemy
taka zasade réwniez wtedy, gdy uzywamy takich zwrotéw jak np. ,prowadzimy”, ,,zmieniamy”, ,,mamy

obowigzek”.

I.  Informacja o zasadach sktadania i rozpatrywania skarg i wnioskéw
1. Miejsce i formy ztozenia skarg i wniosku.
Mozesz ztozyc¢ skarge lub wniosek w nastepujacej formie:

1) na pismie:

a) w postaci papierowej - osobiscie w kazdej Jednostce Banku lub wysta¢ pismo przesytka pocztowa
przez operatora pocztowego na adres korespondencyjny Centrali Banku: 22-400 Zamos¢, ul. Party-
zantow 3a lub na adres dowolnej Jednostki Banku (dane kontaktowe znajdziesz na naszej stronie
internetowej: www.pbszamosc.pl/kontakt);

b) w postaci elektronicznej — na adres mailowy portal.klient@pbszamosc.pl lub na adres do doreczen
elektronicznych: PL-42180-00528-HWWISV-16;

2) ustnie — telefonicznie albo osobiscie do protokotu podczas Twojej wizyty w Jednostce Banku.
2. Termin rozpatrzenia skargi i wniosku.
Rozpatrzymy ztozong skarge lub wniosek i udzielimy na nig odpowiedzi najszybciej, ale nie pdzniej niz w ciggu
30 dni od daty otrzymania przez nas skargi lub wniosku. W przypadku skarg na dziatalnos$é osdb zarzadzajgcych
termin ten liczymy od zebrania naszej Rady Nadzorczej, ktdra rozpatrzy ztozong skarge.
W szczegdlnie skomplikowanych przypadkach, uniemozliwiajgcych rozpatrzenie skargi i udzielenie odpowiedzi
w ww. terminach przekazemy informacje o sposobie zatatwienia sprawy najpdzniej w terminie 60 dni.
3. Sposob powiadomienia o rozpatrzeniu skargi i wniosku.
Poinformujemy Ciebie o rozpatrzeniu skargi lub wniosku na pismie lub za pomocg innego trwatego nosnika
informacji. OdpowiedZ mozemy wystac tez pocztg elektroniczng, ale tylko na Twéj wniosek.
Bank nie pobiera zadnych optat i prowizji za przyjecie i rozpatrzenie reklamacji.

Po otrzymaniu odpowiedzi na reklamacje, Klient ma prawo do ztozenia odwotania od decyzji Banku do:



1) Zarzadu Banku w terminie 30 dni od dnia otrzymania odpowiedzi na reklamacje;

2) zwrécenia sie do Miejskiego Rzecznika Konsumenta lub Powiatowego Rzecznika Konsumenta
(przystuguje Klientowi posiadajgcemu status konsumenta);

3) zwrdcenia sie do Bankowego Arbitrazu Konsumenckiego, dziatajgcego przy Zwigzku Bankéw Polskich w
celu pozasgdowego rozstrzygniecia sporu (przystuguje Klientowi posiadajgcemu status konsumenta) w
przypadkach roszczen okreslonych w Regulaminie Bankowego Arbitrazu Konsumenckiego, dostepnym
na stronie internetowej Zwigzku Bankow Polskich (www.zbp.pl);

4) wystgpienia z wnioskiem do Rzecznika Finansowego na zasadach okreslonych w Ustawie z dnia 5 sierpnia
2015 r. o rozpatrywaniu reklamacji przez podmioty rynku finansowego i o Rzeczniku Finansowym (w
przypadku Klienta bedacego osobg fizyczng);

5) wystgpienia do Rzecznika Finansowego o przeprowadzenie postepowania polubownego na zasadach
okreslonych w Ustawie zdnia 23 wrzesnia 2016 r. o pozasgdowym rozwigzywaniu sporéw
konsumenckich (w przypadku Klienta bedacego osoba fizyczng);

6) wystgpienia z powddztwem do Sgdu Powszechnego;

7) w przypadku nieuwzglednienia wniosku o realizacje prawa dot. ochrony danych osobowych przystuguje
prawo do ztozenia skargi do Prezesa Urzedu Ochrony Danych Osobowych zgodnie z informacjami
dostepnymi na stronie www.uodo.gov.pl oraz postanowieniami w art. 82 RODO oraz w art. 92 - 100
Ustawy z dnia 10 maja 2018 roku o ochronie danych osobowych.

Il. Informacja o zasadach sktadania i rozpatrywania skarg na brak dostepnosci

Kazda osoba fizyczna moze ztozy¢ do nas skarge na brak dostepnosci, 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 niektérych
produktéw i ustug przez podmioty gospodarcze. Ta ustawa wdraza Dyrektywe Parlamentu Europejskiego i Rady
(UE) 2019/882 z dnia 17 kwietnia 2019 r. w sprawie wymogdw dostepnosci produktow i ustug, czyli tzw.
European Accessibility Act (EAA).

1. Kwestie dotyczace skargi na brak dostepnosci

Mozesz ztozy¢ skarge dotyczacg roznych kwestii 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 osdb ze szczegdlnymi potrzebami (np. brak mozliwosci obstugi bez uzycia
dotyku);

3) sposobu $wiadczenia ustugi przez Bank lub dokumentéw i informacji o Swiadczonej ustudze (np. brak
mozliwosci otrzymania umowy w powiekszonym druku lub w formacie audio).

2. Informacje jakie s3 wymagane przy sktadaniu wniosku o skarge na brak dostepnosci.
Skarga na brak dostepnosci, ktérg sktadasz powinna zawiera¢ co najmniej nastepujgce informacje:

1) imie i nazwisko;

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

3) wskazanie produktu albo ustugi, ktérych dotyczy skarga;

4) wskazanie wymagania dostepnosci, ktérego nie spetniajg produkt albo ustuga, wraz z zgdaniem

zapewnienia jego spetniania przez Bank;


http://www.zbp.pl/
file:///C:/Users/piotr.esman/Documents/Zaopiniowanie%20zmian%20do%20Instrukcji%20reklamacji%20i%20zgłoszeń/zgodnie
http://www.uodo.gov.pl/

5)

wskazanie preferowanego sposobu zapewnienia spetniania wymagania dostepnosci przez produkt

albo ustuge (nieobowigzkowo).

3. Miejsce i formy ztozenia skarg i wniosku.

Mozesz ztozy¢ skarge na brak dostepnosci w nastepujgcej formie:

1)

2)

na pismie:

c)

d)

w postaci papierowej - osobiscie w kazdej Jednostce Banku lub wysta¢ pismo przesytka pocztowa
przez operatora pocztowego na adres korespondencyjny Centrali Banku: 22-400 Zamos¢, ul. Party-
zantow 3a lub na adres dowolnej Jednostki Banku (dane kontaktowe znajdziesz na naszej stronie
internetowej: www.pbszamosc.pl/kontakt);

w postaci elektronicznej — na adres mailowy portal.klient@pbszamosc.pl lub na adres do doreczen

elektronicznych: PL-42180-00528-HWW!ISV-16;

ustnie — telefonicznie albo osobiscie do protokotu podczas Twojej wizyty w Jednostce Banku.

Mozemy nie rozpatrzy¢ skargi na brak dostepnosci, jezeli nie zawiera nastepujacych informacji:

1)
2)

3)
4)

imienia i nazwiska;

adresu do korespondenciji, adresu e-mail lub numeru telefonu wraz ze wskazaniem preferowanego

sposobu kontaktu;

wskazania produktu albo ustugi, ktérych dotyczy skarga na brak dostepnosci;

wskazania wymagania dostepnosci, ktérego nie spetniajg produkt albo ustuga, wraz z zadaniem

zapewnienia jego spetfniania przez Bank;

4. Termin rozpatrzenia skargi i wniosku.

Odpowiemy na skarge na brak dostepnosci w ciggu 30 dni od daty jej otrzymania. W szczegdlnie

skomplikowanych przypadkach uniemozliwiajacych rozpatrzenie skargi na brak dostepnosci i udzielenie

odpowiedzi w powyzszym terminie, poinformujemy Cie w sposdb, w jaki wskazates jako preferowany o

przyczynie zwtoki oraz wskazemy nowy termin rozpatrzenia skargi i udzielenia odpowiedzi, nie dtuzszy niz 60 dni

od dnia otrzymania skargi.

5. Sposdéb powiadomienia o rozpatrzeniu skargi na brak dostepnosci i wniosku.

Udzielimy odpowiedzi w formie i w sposdb, w jaki wskazates$ jako preferowany. Nasza odpowiedZ powinna by¢

jasna, wyczerpujaca i zawierac:

1)
2)

4)

informacje o naszym stanowisku w sprawie zgtoszonej skargi na brak dostepnosci;

uzasadnienie tego stanowiska, odwotujgce sie do konkretnych przepiséw prawa, naszych regulacji

wewnetrznych lub ustalen faktycznych — jesli skarga na brak dostepnosci nie zostata uwzgledniona;

okreslenie terminu, w ktérym zgdanie zostanie uwzglednione, maksymalnie 6 miesiecy od dnia

udzielenia odpowiedzi — jesli skarga na brak dostepnosci zostata uwzgledniona;

jesli nie uwzgledniliSmy roszczen zawartych w skardze na brak dostepnosci, odpowiedz powinna

zawiera¢ dodatkowo, pouczenie o mozliwosci:

a)

b)

c)

odwotania sie od naszego stanowiska zawartego w odpowiedzi;

skorzystania z instytucji mediacji lub innego pozasgdowego mechanizmu polubownego
rozwigzywania sporéw; oraz

ztozenia zawiadomienia o niespetnianiu przez produkt albo ustuge wymagan dostepnosci, o
ktérym mowa w art. 67 ustawy z dnia 26 kwietnia 2024 r. o zapewnianiu spetniania wymagan

dostepnosci niektérych produktéw i ustug przez podmioty gospodarcze.

Po otrzymaniu odpowiedzi na skarge na brak dostepnosci, mozesz odwotac sie od decyzji Banku do:



1) Zarzadu Banku w terminie 30 dni od dnia otrzymania odpowiedzi na skarge na brak dostepnosci;

2) Miejskiego Rzecznika Konsumentow lub Powiatowego Rzecznika Konsumentow (jesli Klient jest
konsumentem);

3) Prezesa Zarzadu Panstwowego Funduszu Rehabilitacji Oséb Niepetnosprawnych, z zawiadomieniem o
niespetnianiu przez produkt albo ustuge wymagan dostepnosci, zgodnie z art. 67 ustawy z dnia 26
kwietnia 2024 r. o zapewnianiu spefniania wymagan dostepnosci niektérych produktéw i ustug przez
podmioty gospodarcze.

Nie pobieramy zadnych optat i prowizji za przyjecie i rozpatrzenie skargi na brak dostepnosci.



