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nr 99/2022 z dnia 31 marca 2022 roku

ZASADY ROZPATRYWANIA REKLAMACJI
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ROZDZIAL |. POSTANOWIENIA WSTEPNE

§ 1 [Przedmiot]

1. Zasady okreslajg tryb przyjmowania oraz rozpatrywania Reklamacji, sktadanych przez Klientéw Banku.

2. Zasady uwzgledniajg postanowienia ustawy z dnia 5 sierpnia 2015 roku o rozpatrywaniu reklamacji przez podmioty rynku finansowego
i 0 Rzeczniku Finansowym (Dz. U. z 2015 r. poz. 1348 z p6zn. zm.) oraz ustawy z dnia 23 wrzes$nia 2016 roku o pozasadowym
rozwigzywaniu sporéw konsumenckich (Dz. U. z 2016 r. poz. 1823).

3. Proces przyjmowania oraz rozpatrywania Reklamacji wptywajacych do Banku cechuje rzetelno$é, wnikliwo$c, obiektywizm,
niezalezno$¢ oraz poszanowanie powszechnie obowigzujacych przepiséw prawa i dobrych obyczajow.

4. Zasady majg charakter nadrzedny i ogdlny, co oznacza, iz pozostate obowigzujace w Banku regulacje dotyczace przyjmowania i
rozpatrywania Reklamacji muszg by¢ zgodne z postanowieniami Zasad, ale mogq ustanawia¢ bardziej restrykcyjne standardy w

zakresie przyjmowania i rozpatrywania Reklamacii niz okre$lone w Zasadach.

§ 2 [Stowniczek]
Uzyte w Zasadach pojecia oznaczajg;

1) Bank-Bank Nowy S.A. z siedziba w Poznaniu;

2)  Klient - kazdy podmiot sktadajacy lub zamierzajacy ztozy¢ Reklamacje, tak Klient indywidualny, jak i instytucjonalny, zaréwno
ten, ktdry korzysta lub korzystat z ustug Banku, wnioskowat o $wiadczenie takich ustug lub byt odbiorcg oferty marketingowej
Banku;

3)  Pracownik BOZ - pracownik Biura Obstugi Zarzadu realizujacy zadania zwigzane z obiegiem wewnetrznym oraz
ewidencjonowaniem Reklamacji;

4)  Rada Nadzorcza — Rada Nadzorcza Banku;

5)  Reklamacja — kazde wystapienie Klienta kierowane pod adresem Banku, ktére zawiera zastrzezenia dotyczace ustug
$wiadczonych przez Bank lub wykonywanej przez Bank dziatalnoSci;

6)  Ustugi ptatnicze — ustugi, $wiadczone w rozumieniu art. 3. ustawy z dnia 19 sierpnia 2011 roku o ustugach ptatniczych (Dz. U.
22011 r. Nr 199 poz. 1175 z pdzn. zm.);

7)  Zarzad - Zarzad Banky;

8)  Zasady - niniejsze Zasady rozpatrywania reklamacji.

ROZDZIAL Il. PRZYJMOWANIE REKLAMACJI

§ 3 [Sktadanie Reklamacji]
1. Reklamacje mozna sktadac:
a)  w formie pisemnej — osobiscie, w dowolnej placéwce Banku, albo korespondencyjnie za posrednictwem poczty, kuriera lub
postarica na adres centrali Banku: Bank Nowy S.A., ul. Mate Garbary 8, 61-756 Poznan, lub na adres dowolnej placowki Banku;
b)  w formie elektronicznej — za posrednictwem formularza kontaktowego udostepnionego przez serwisy internetowe Banku na
stronach: www.bank-nowy.pl, formularza kontaktowego udostepnionego w ramach ustugi nowyBANK24 albo ustugi PBS-
bank24 lub za po$rednictwem wiadomosci e-mail na adres: reklamacje@bank-nowy.pl lub bok@banknowybfg.pl;
c)  ustnie — za posrednictwem infolinii Banku do protokotu pod nr telefonu +48 13 46 55 750 lub 801 372 772 albo osobiscie do
protokotu podczas wizyty Klienta w dowolnej placéwce Banku
2. Bank umozliwia zlozenie Reklamacji przez pelnomocnika dysponujacego petnomocnictwem posiadajacym zwyktg forme pisemna,
przy uwzglednieniu zasad wynikajacych z obowigzujacych przepisow prawa, w szczegdlnosci dotyczacych ochrony tajemnicy
bankowej oraz ochrony danych osobowych, chyba Ze istnieja szczegdlne uwarunkowania faktyczne wskazujace na konieczno$é

zachowania innej formy szczegdlnej, a Klient zostat o tym poinformowany na etapie zawierania umowy.
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3. Wprzypadku, gdy na etapie zawierania umowy lub w trakcie jej realizacji Klient nie ztozyt do Banku petnomocnictwa uprawniajacego
petnomocnika do uzyskania informacii objetych przedmiotem Reklamacii lub petnomocnictwo to wygasto, wymagane jest zataczenie
do Reklamaciji pisemnego oryginatu pelnomocnictwa upowazniajacego do uzyskania informacji objetych przedmiotem Reklamagji.

4. Reklamacja powinna zawiera¢ imig, nazwisko (nazwe) Klienta, jego adres korespondencyjny, a w przypadku Reklamaciji ztozonej w
formie pisemnej réwniez podpis Klienta, oraz szczegdtowy opis okolicznosci budzacych zastrzezenia Klienta. Wzér pisma
zawierajacego Reklamacje stanowi Zatacznik nr 1 do Zasad.

5. W celu utatwienia i przyspieszenia rzetelnego rozpatrzenia Reklamacji, Reklamacja powinna by¢ ztozona niezwlocznie po powzigciu
przez Klienta informacji o zastrzezeniach.

6.  Bank moze zwrdci¢ sie do Klienta, ktory zlozyt Reklamacje, o przestanie dodatkowych dokumentéw lub informacji niezbednych do
rozpatrzenia Reklamaciji. Zwrdcenie sie z prosba o ktérej mowa w zdaniu poprzedzajacym nie wptywa na tres¢ terminéw wskazanych
w §9.

7. Jezeli w Reklamacji nie wskazano adresu do korespondencii i nie ma mozliwo$ci ustalenia tego adresu na podstawie posiadanych

przez Bank danych, Reklamacje pozostawia si¢ bez rozpatrzenia.

§ 4 [Potwierdzenie ztozenia Reklamacji]

1. Nazadanie Klienta Bank potwierdza fakt ztozenia Reklamagji:

a)  w przypadku Reklamacji pisemnej zlozonej osobiscie w placowce Banku poprzez umieszczenie przez pracownika Banku
przyjmujacego Reklamacje na kopii lub egzemplarzu Reklamacji pozostawianych Klientowi adnotacji potwierdzajacej ztozenie
Reklamaciji, w szczegdlnosci pracownik Banku wskazuje date ztozenia Reklamacii oraz swoje imig i nazwisko;

b)  w przypadku Reklamacji pisemnej ztozonej korespondencyjnie poprzez przestanie do Klienta przez pracownika Banku
rozpatrujacego Reklamacje, w terminie 3 dni roboczych od dnia otrzymania Reklamacji do rozpatrzenia, informacji (w postaci
papierowej lub sms) potwierdzajacej zlozenie Reklamacjj;

c)  wprzypadku Reklamaciji ustnej ztozonej osobiscie do protokotu w placdwce Banku poprzez przekazanie Klientowi egzemplarza
lub kopii protokotu wraz z adnotacjg potwierdzajaca ztozenie Reklamacji, w szczegdlno$ci pracownik Banku wskazuje date
przyjecia Reklamacji oraz swoje imie i nazwisko;

d)  w przypadku Reklamacji ustnej ztozonej do protokotu za posrednictwem infolinii Banku poprzez przestanie do Klienta przez
pracownika Banku rozpatrujgcego Reklamacje, w terminie 3 dni roboczych od dnia otrzymania Reklamacji do rozpatrzenia,
informaciji (w postaci papierowej lub sms) potwierdzajacej ztozenie Reklamaciji.

2. Bank moze potwierdzi¢ ztozenie Reklamacji w sposdb inny, niz wskazany w ust. 1., a uzgodniony z Klientem, pod warunkiem
uwzglednienia zasad wynikajacych z obowigzujacych przepiséw prawa, w szczegolnosci dotyczacych ochrony tajemnicy bankowe;
oraz ochrony danych osobowych.

3. Kilient, ktdry ztozyt Reklamacje w formie elektronicznej otrzymuje zwrotng informacje potwierdzajaca ztozenie Reklamacji w Banku.

4. Potwierdzenie zlozenia Reklamaciji, o ktorym mowa w ust. 1. lit. b) i d), zawiera w szczegdlnoSci informacje potwierdzajace ztozenie
Reklamacji w Banku i date ztozenia tej Reklamacji przez Klienta. Wzér potwierdzenia ztozenia Reklamacji w postaci papierowej

stanowi Zatacznik nr 3 do Zasad.

§ 5 [Przyjecie Reklamacji]

1. Postepowanie reklamacyjne rozpoczyna sie w dniu otrzymania Reklamacji przez Bank, niezaleznie od formy ztozonej Reklamacii.

2. Przyjecie Reklamacji w formie elektronicznej dokonywane jest poprzez wykonanie wydruku Reklamaciji wraz z zatacznikami.

3. Przyjecie Reklamacji w formie ustnej dokonywane jest poprzez uzupetnienie Protokotu przyjecia Reklamaciji, stanowigcego Zatacznik
nr 6 do Zasad.

4. Pracownik Banku w chwili przyjecia Reklamacji, niezaleznie od jej formy (oryginat, wydruk, protokdt), czyni na niej wzmianke
zawierajacq nastepujace informacje:
a)  dateimiejsce przyjecia Reklamacji — w przypadku miejsca innego niz centrala Banku nalezy wskaza¢ rdwniez nazwe placéwki

Banku,



Zasady rozpatrywania reklamacji 4213

10.

b)  podpis i piecze¢ imienng - o ile jg posiada,
c)  ilos¢ zatacznikdw.
Pracownik Banku, ktory przyjat Reklamacje, niezwtocznie — nie pdzniej niz nastgpnego dnia roboczego po przyjeciu Reklamacji —
przekazuje do Pracownika BOZ:
a)  zaposrednictwem systemu bankowego na alias ,Reklamacje i wnioski’, skan przyjetej Reklamacji wraz z zatacznikami oraz
b)  za po$rednictwem poczty wewnetrznej Banku lub przesytki pocztowej, z zastrzezeniem postanowien ust. 6. i 7., oryginat
przyjetej Reklamacji wraz z zatacznikami.
W przypadku, gdy zatacznikiem do sktadanej w formie pisemnej Reklamacji jest karta ptatnicza lub token, pracownik Banku
niezwiocznie, nie pdzniej niz nastgpnego dnia roboczego po przyjeciu Reklamacii, przekazuje ww. karte ptatniczg lub token - za
po$rednictwem odpowiednio zabezpieczonej przesytki poczty wewnetrznej Banku lub przesytki pocztowej — do Dyrektora
Zarzadzajacego Wojciecha Zielinskiego lub wskazanego przez niego pracownika. Na okoliczno$¢ opisanego powyzej przekazania
karty pfatniczej lub tokena, pracownik Banku sporzadza i podpisuje wraz z pieczecig imienng - o ile jg posiada — notatke stuzbowa, i
przekazuje ja do Pracownika BOZ wraz z Reklamacjg, w sposob analogiczny do sposobu okreslonego w ust. 5.
W przypadku Reklamaciji przyjetych w formie elektronicznej, o ktérych mowa w §3. ust. 1. lit. b), oraz Reklamacji ztozonych w formie
ustnej za posrednictwem infolinii Banku, o ktérych mowa w §3. ust. 1. lit. ¢), pracownik Banku, ktory przyjat Reklamacje, przekazuje
do Pracownika BOZ za posrednictwem systemu bankowego na alias ,Reklamacje i wnioski” niezwtocznie - nie pdzniej niz nastepnego
dnia roboczego po przyjeciu Reklamacji — Reklamacije wytacznie w formie elektronicznej tj. skanu zawierajacego informacje, o ktdrych
mowa w ust. 4.
Niezwtocznie po otrzymaniu Reklamacii, zgodnie z trybem okre$lonym w ust. 5. - 7., Pracownik BOZ wprowadza Reklamacje do
ewidenciji, o ktérej mowa w §14., a nastepnie zapisuje (przechowuje) pod numerem ewidencyjnym Reklamacji otrzymana Reklamacje
w formie elektronicznej (tj. skanu) w specjalnie utworzonym w tym celu folderze Reklamacji. Dostep do folderu Reklamacii jest
zastrzezony dla Pracownikéw BOZ realizujacych zadania zwiazane z obiegiem wewnetrznym oraz ewidencjonowaniem Reklamagji.
Okres przechowywania dokumentacii elektronicznej w folderze Reklamacji wynosi minimum 5 lat.
Niezwtocznie po zaewidencjonowaniu Reklamacji zgodnie z trybem okreslonym w ust. 8., Pracownik BOZ weryfikuje czy Klient bedacy
osoba fizyczna, ktdry ztozyt Reklamacje, zawart umowe z Bankiem, tj. czy ma przypisang aktywna ustuge na Karcie Klienta w systemie
bankowym. W przypadku negatywnej weryfikacji, Pracownik BOZ przesyta do ww. Klienta, niezwlocznie — nie pdzniej niz w terminie
7 dni od dnia otrzymania Reklamacji przez BANK - ,Zasady sktadania reklamacji” stanowigce Zatacznik nr 4 do Zasad. Wraz z
przestaniem informacji, o ktérej mowa w zdaniu poprzedzajacym, Pracownik BOZ zobowigzany jest rdwniez przesta¢ do ww. Klienta
klauzule informacyjna, zgodnie z wymogami okreslonymi w regulacji wewnetrznej Banku z zakresu ochrony danych osobowych.
Biuro Obstugi Zarzadu przechowuje oryginaty dokumentaciji reklamacyjnej, otrzymane zgodnie z trybem okre$lonym w ust. 5. i 6.

Okres przechowywania dokumentacji wynosi minimum 5 lat.

§ 6 [Przydzielanie Reklamaciji]

Pracownik BOZ przekazuje — za posrednictwem systemu bankowego — skan Reklamacji oraz wszystkich zatacznikéw do niej,
wiasciwemu Dyrektorowi Zarzadzajacemu lub pracownikowi Banku wskazanemu przez Dyrektora Zarzadzajacego, ktéremu polega
komérka organizacyjna Banku, do ktorej zakresu zadarn (obszaru) odnosi sie przedmiot Reklamacji, wraz z informacjg na temat:
a)  daty przyjecia Reklamacji w Biurze Obstugi Zarzadu,
b) ilosci zatacznikow,
c)  daty, do ktorej powinna by¢ udzielona odpowiedz, wskazujac ostatni dzien roboczy poprzedzajacy uptyw terminu —w przypadku

termindw uptywajacych w sobote lub dzieri wolny od pracy.
Reklamacje, ktérych przedmiot choéby w czesci dotyczy przetwarzania danych osobowych, przekazywane sg do rozpatrzenia do
Inspektora Ochrony Danych, zgodnie z wymogami okre$lonymi w regulacji wewnetrznej Banku z zakresu ochrony danych osobowych.
Odpowiedzialny za realizacje procedury rozpatrywania i udzielania odpowiedzi na Reklamacje, zgodnie z Zasadami, jest Dyrektor

Zarzadzajacy, ktéremu podlega pracownik otrzymujacy Reklamacje do rozpatrzenia.
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4. Dyrektor Zarzadzajacy moze wyznaczy¢ sposrdd podlegtych pracownikow osobe odpowiedzialng za rozpatrzenie i udzielenie
odpowiedzi na Reklamacjg, z zastrzezeniem postanowien §7. W przypadku niewyznaczenia pracownika odpowiedzialnego za
rozpatrzenie i udzielenie odpowiedzi na Reklamacije, obowigzek ten spoczywa na Dyrektorze Zarzadzajacym.

5. W przypadku, gdy z Reklamacji wynika, iz dotyczy ona spraw podlegajacych obszarom réznych komorek organizacyjnych lub
jednostek organizacyjnych Banku, rozpatrzeniem Reklamaciji zajmuje sie komorka lub jednostka organizacyjna Banku, do ktorej
zakresu zadan w przewazajacej mierze nalezy przedmiot Reklamacji. Decyzje w powyzszym zakresie podejmuje Pracownik BOZ,
ktory przydziela Reklamacije.

6. W uzasadnionych przypadkach osoba wskazana do rozpatrzenia Reklamacji moze zwroci¢ sie do pracownika BOZ z wnioskiem o
ponowng weryfikacje wyboru osoby rozpatrujacej. Wniosek wraz z uzasadnieniem (mail) nalezy przekaza¢ do pracownika BOZ za
posrednictwem systemu bankowego na alias ,Reklamacje i wnioski” w terminie 1 dnia roboczego od dnia przekazania Reklamacii, o
ktorym mowa w ust. 1.

7. Weryfikacje, o ktdrej mowa w ust. 6. Pracownik BOZ przeprowadza w ciggu 4 godzin roboczych, dokonujac ponownego przydzielenia
Reklamacji. Przekazanie Reklamacji w ramach ponownego przydzielenia jest ostateczne.

8. Pracownicy Banku zobowigzani sg wspotpracowac z pracownikiem Banku rozpatrujgcym Reklamacje i udzielat mu wszelkiej
niezbednej pomocy przy jej rozpatrywaniu.

9. Pracownicy Banku zobowigzani sg udziela¢ wszelkich niezbednych wyjasnien i informacji pracownikowi Banku rozpatrujacemu
Reklamacje bez zbednej zwtoki, nie pdzniej niz w terminie 5 dni roboczych od dnia zwrdcenia si¢ przez niego z prosba o ztozenie

wyjasnien lub udzielenie informacii.

§ 7 [Wylaczenie]

1. Pracownik Banku, ktérego bezposrednio albo posrednio dotyczy Reklamacja nie moze bra¢ udziatu w rozpatrywaniu Reklamacji
(wytaczenie). W takim przypadku pracownik ten powinien przekaza¢ Reklamacje bezposredniemu przetozonemu, a w przypadku
organu wieloosobowego wytaczy¢ sie od rozstrzygania w przedmiocie rozpatrywania Reklamacii.

2. W przypadku wytaczenia pracownika Banku jego bezpo$redni przetozony wyznacza innego pracownika Banku do rozpatrzenia
Reklamacji. W przypadku niewyznaczenia pracownika Banku odpowiedzialnego za rozpatrzenie i udzielenie odpowiedzi na
Reklamacje, obowigzek ten spoczywa na jego bezposrednim przetozonym.

3. W przypadku wytaczenia Dyrektora Zarzadzajacego, za rozpatrzenie i udzielenie odpowiedzi na Reklamacje odpowiada Zarzad.

4. W przypadku wytaczenia cztonka organu Banku, za rozpatrzenie i udzielenie odpowiedzi na Reklamacje odpowiada ten organ, z tym
zastrzezeniem, Ze cztonek organu, ktdrego dotyczy Reklamacja nie bierze udziatu w rozpatrywaniu i udzielaniu odpowiedzi na

Reklamacje przez ten organ.

ROZDZIAL Il ROZPATRYWANIE

§ 8 [Odpowiedz na Reklamacje]

1. Zzastrzezeniem postanowien §7., odpowiedz na Reklamacije sporzadza pracownik Banku, ktéremu zgodnie z §6., Reklamacja zostata
przekazana do rozpatrzenia przez Pracownika BOZ.

2. Odpowiedz na Reklamacje udzielana jest w postaci papierowej lub elektronicznej za posrednictwem poczty elektronicznej, z
zastrzezeniem postanowien ust. 3.

3. Dopuszcza sie mozliwo$¢ udzielenia odpowiedzi na Reklamacje za po$rednictwem poczty elektronicznej wytgcznie:
a)  nawniosek Klienta,
b)  po potwierdzeniu poprawno$ci wskazanego adresu e- mail oraz numeru telefonu do kontaktu.

4. Odpowiedz w formie podpisanego elektronicznie pliku w formacie .pdf, zabezpieczonego hastem wysytana jest na adres e-mail
znajdujacy sie w systemie bankowym badz wskazany Bankowi w formie pisemnej albo elekironicznej z zastosowaniem
kwalifikowanego podpisu elektronicznego, natomiast hasto dla klienta wysytane jest w formie wiadomosci tekstowej SMS na numer

telefonu klienta, znajdujacy sie w systemie bankowym badZz wskazany Bankowi w formie pisemnej albo elektronicznej z
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10.

11.
12.

zastosowaniem kwalifikowanego podpisu elektronicznego. W razie pozyskania adresu e-mail lub numeru telefonu w inny sposab,

odpowiedZ na Reklamacjg przekazuje si¢ na ostatni znany Bankowi adres korespondencyjny, w odpowiedzi zamieszcza sie wzmianke

0 przyczynach braku mozliwo$ci przekazania odpowiedzi za posrednictwem poczty elektroniczne;.

Pracowni Banku sporzadzajacy odpowiedz na reklamacje przed jej udzieleniem zobowigzany jest do zweryfikowania rejestru, o ktérym

mowa w §14 ust. 7.

Odpowiedz na Reklamacje zawiera w szczegélnosci:

a)  miejsce i date sporzadzenia odpowiedzi na Reklamacje;

b)  oznaczenie adresata odpowiedzi na Reklamacije;

c)  oznaczenie jednostki/komorki organizacyjnej Banku udzielajacej odpowiedzi lub znak korespondencji wskazujacy na
jednostke/komorke organizacyjng Banku udzielajaca odpowiedzi;

d)  numer ewidencyjny Reklamacji;

e)  wyczerpujacq informacje na temat stanowiska Banku w sprawie skierowanych zastrzezen, w tym wskazanie odpowiednich
fragmentéw umowy lub wzorca umowy oraz stosownych przepisdw prawa, a jesli to mozliwe takze przytoczenie ich brzmienia,
chyba Ze nie wymaga tego charakter podnoszonych zastrzezen;

f) uzasadnienie faktyczne i prawne, chyba ze Reklamacja zostata rozpatrzona zgodnie z wolg Klienta;

g)  okreslenie terminu, w ktérym roszczenie podniesione w Reklamacii rozpatrzonej zgodnie z wolg Klienta zostanie zrealizowane,
nie dtuzszego niz 30 dni od dnia sporzadzenia odpowiedzi;

h)  imie, nazwisko i stanowisko stuzbowe osoby udzielajacej odpowiedzi.

W przypadku nieuwzglednienia Reklamacii, w tresci odpowiedzi na Reklamacije zamieszcza sig dodatkowo pouczenie:

a)  omozliwosci i sposobie odwotania sie od stanowiska zawartego w odpowiedzi na Reklamacjg;

b)  wprzypadku Klientéw bedacych konsumentami, o mozliwosci pozasadowego rozstrzygania sporéw przed Arbitrem Bankowym
dziatajgcym przy Zwiazku Bankow Polskich (www.zbp.pl), na warunkach okreslonych w Regulaminie Bankowego Arbitrazu
Konsumenckiego;

c) w przypadku Klientdw bedacych osobami fizycznymi, o mozliwosci wystapienia z wnioskiem o rozpatrzenie sprawy do
Rzecznika Finansowego (www.rf.gov.pl) lub skorzystania z postepowania polubownego prowadzonego przed Rzecznikiem
Finansowym, na warunkach okreslonych w ustawie z dnia 5 sierpnia 2015 roku o rozpatrywaniu reklamacji przez podmioty
rynku finansowego i 0 Rzeczniku Finansowym;

d)  omozliwosci wystapienia z powodztwem do sadu powszechnego ze wskazaniem podmiotu, ktdry powinien by¢ pozwany i sadu
miejscowo wiasciwego do rozpoznania sprawy.

Odpowiedz nalezy sporzadzi¢ przy uzyciu czcionki, ktdrej czytelno$¢ odpowiada czytelnosci czcionki Times New Roman 12, a na

uzasadnione Zzadanie Klienta — przy uzyciu wiekszej czcionki.

Pracownik Banku, udzielajac odpowiedzi na Reklamacije, przesyta ja do Klienta listem poleconym na wskazany w Reklamacji adres

korespondencyjny, chyba ze odpowiedz na Reklamacje udzielana jest w trybie wskazanym w ust. 3.

W przypadku Reklamaciji ztozonej przez petnomocnika, zgodnie z §3. ust. 2., pracownik Banku udzielajacy odpowiedzi na Reklamacije,

po zweryfikowaniu treSci petnomocnictwa w zakresie, o ktorym mowa w §3. ust. 2., co do mozliwosci udzielenia odpowiedzi

petnomocnikowi, przesyta odpowiedz na Reklamacje do petnomocnika na wskazany przez niego adres korespondencyjny listem

poleconym, chyba ze z tre$ci Reklamacji wynika, iz odpowiedz nalezy przesta¢ do Klienta, z zastrzezeniem postanowien ust. 3.

Przyktadowy wzér odpowiedzi na Reklamacje stanowi Zatacznik nr 2 do Zasad.

Dokumentacje dotyczacq rozpatrzenia Reklamacji przechowuje sie wraz z dokumentacjg dotyczacq czynnosci bankowej, ktorej

Reklamacja dotyczy. W przypadku gdy Reklamacja nie dotyczy czynnosci bankowej dokumentacje jej dotyczaca przechowuje

pracownik Banku, ktdry udzielit odpowiedzi na Reklamacie.

§ 9 [Termin udzielenia odpowiedzi]
Odpowiedz na Reklamacje , dotyczacq Swiadczonych przez Bank Ustug pfatniczych udzielana jest bez zbednej zwtoki., nie pdzniej

niz w terminie 15 dni roboczych od dnia otrzymania Reklamacji przez Bank, z zastrzezeniem postanowien ust. 3. lit. a).
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W przypadku Reklamacji innych niz wymienione w ust. 1., odpowiedz udzielana jest bez zbgdnej zwtoki, nie pdzniej niz w terminie 30
dni kalendarzowych od dnia otrzymania Reklamaciji przez Bank, z zastrzezeniem postanowien ust. 3. lit. b).
Zobowigzuje sie pracownikdw Banku rozpatrujacych Reklamacje do nadania odpowiedzi na Reklamacje do Klienta najpdzniej:
a)  wterminie 12 dni roboczych od dnia otrzymania Reklamaciji przez Bank, w przypadku Reklamacii, o ktérych mowa w ust. 1.,
b)  ostatniego dnia roboczego przypadajacego przed uptywem 25 dni kalendarzowych od dnia otrzymania Reklamacji przez Bank,
w przypadku Reklamacii, o ktérych mowa w ust. 2.
W szczegdlnie skomplikowanych przypadkach, uniemozliwiajacych rozpatrzenie Reklamacji i udzielenie odpowiedzi w terminach, o
ktérych mowa w ust. 1.1 2., Bank — z zachowaniem odpowiednich dla danego przypadku terminéw na nadanie odpowiedzi, o ktérych
mowa w ust. 3. — informuje Klienta o koniecznosci przedtuzenia terminu na udzielenie odpowiedzi oraz o:
a)  przyczynie opdznienia;
b)  okoliczno$ciach, ktére musza zosta¢ ustalone;
c)  przewidywanym terminie udzielenia odpowiedzi, nie diuzszym jednak niz:
- 35dni roboczych od dnia otrzymania Reklamacji przez Bank, z zastrzezeniem postanowien ust. 5. lit. a);
- 60 dni kalendarzowych od dnia otrzymania Reklamacji przez Bank, z zastrzezeniem postanowien ust. 5 lit. b).
W przypadku, o ktdrym mowa w ust. 4., zobowigzuje sig pracownikéw Banku rozpatrujgcych Reklamacje do nadania odpowiedzi na
Reklamacje do Klienta najpdzniej:
a)  wterminie 32 dni roboczych od dnia otrzymania Reklamaciji przez Bank, w przypadku Reklamacii, o ktorych mowa w ust. 1.;
b)  ostatniego dnia roboczego przypadajacego przed uptywem 55 dni kalendarzowych od dnia otrzymania Reklamacji przez Bank,
w przypadku Reklamacji, o ktdrych mowa w ust. 2.
W przypadku Reklamaciji, o ktorych mowa w ust. 1., zaszeregowanych do kategorii ,karty (w tym fraud/chargeback)”, ktorych
rozpatrzenie wymaga uzyskania stanowiska organizacji Visa, dopuszcza sie mozliwo$¢ nadania odpowiedzi na Reklamacjg w terminie
34 dni roboczych od dnia otrzymania Reklamacji przez Bank, po uprzednim wykorzystaniu procedury, o ktérej mowa w ust. 4.
Bank przekazuje Klientowi informacje, o ktdrych mowa w ust. 4., w formie przewidzianej dla udzielenia odpowiedzi na Reklamacije,
stosownie do brzmienia §8. ust. 2. - 4.
Obowigzek, o ktdrym mowa w ust. 4., cigzy na Banku réwniez w przypadku opéznienia wynikajacego z przyczyn niezaleznych od
Banku.
W przypadku niedotrzymania terminéw okre$lonych w ust. 1. i 2. oraz termindw przedtuzonych okre$lonych w ust. 4., Reklamacje
uwaza si¢ za rozpatrzong zgodnie z wolg Klienta.
Do zachowania terminéw, o ktoérych mowa w ust. 1. i 2. oraz terminéw przedtuzonych okre$lonych w ust. 4. — z uwzglednieniem
postanowien ust. 3. i ust. 5. — wystarczy:
a)  wprzypadku odpowiedzi udzielanych elektronicznie — wystanie odpowiedzi przed ich uptywem;
b)  w przypadku odpowiedzi udzielanych na piSmie — nadanie w placéwce pocztowej operatora wyznaczonego w rozumieniu art.

3. pkt 13) ustawy z dnia 23 listopada 2012 roku - Prawo pocztowe (Dz. U. z 2012 r. poz. 1529 z pézn. zm.).

§ 10 [Akceptacja odpowiedzi na Reklamacje]
Pracownik Banku, ktéry udziela odpowiedzi na Reklamacje zobowigzany jest do uzyskania przed wystaniem odpowiedzi na
Reklamacje do Klienta pisemnej akceptacji tejze odpowiedzi przez osobe kierujaca komorkg organizacyjng Banku, ktorej
bezpo$rednio podlega lub przez Dyrektora Zarzadzajacego, ktéremu bezposrednio podlega.
W kazdym przypadku akceptacja, o ktérej mowa w ust. 1., moze by¢ udzielona przez Dyrektora Zarzadzajacego, ktéremu podlega
pracownik Banku udzielajacy odpowiedzi na Reklamacje.
Pracownik Banku, ktdry udziela odpowiedzi na Reklamacje powodujacg strate finansowg po stronie Banku, zobowigzany jest do
uzyskania przed wystaniem odpowiedzi na Reklamacje do Klienta pisemnej akceptacji tejze odpowiedzi przez Dyrektora
Zarzadzajacego, ktoremu podlega.
W kazdym przypadku, gdy wysoko$C straty finansowej po stronie Banku wynosi, co najmniej 100,00 PLN, przed udzieleniem

akceptacii, o ktérej mowa w ust. 3., Dyrektor Zarzadzajacy uzyskuje pisemna akceptacie straty finansowej po stronie Banku ze strony
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wiasciwego z uwagi na pion Cztonka Zarzadu. Akceptacja wyrazona przez Cztonka Zarzadu stanowi podstawe do wyptaty Srodkow
finansowych na rzecz Klienta Banku.

5. Akceptacja, o ktorej mowa w ust. 1-4, moze by¢ udzielona w formie wzmianki sporzadzonej na kopii odpowiedzi na Reklamacig i
zawierajacej: date akceptacii, podpis wraz z pieczecig imienng albo czytelnie napisane imig i nazwisko. Akceptacja, o ktdrej mowa w
ust. 1-4, nie jest wymagana, gdy odpowiedZ na Reklamacije podpisywana jest przez osobe, ktorej akceptacja jest wymagana dla danej
sprawy zgodnie z wiasciwym postanowieniem ust. 1-4 — w takim przypadku podpis tej osoby pod odpowiedzig na Reklamacje

inkorporuje akceptacie, o ktorej mowa w ust. 1-4.

§ 11 [Informacja zwrotna]

1. Pracownik Banku, ktéry udzielit odpowiedzi na Reklamacje, zobowigzany jest do przekazania skanu odpowiedzi do Pracownika BOZ
za po$rednictwem systemu bankowego na alias ,Reklamacje i wnioski’, z zastrzezeniem postanowien ust. 2.

2. W przypadku braku mozliwosci przekazania dokumentacii, o ktorej mowa w ust. 1., za posrednictwem systemu bankowego, pracownik
Banku, ktéry udzielit odpowiedzi na Reklamacje, przekazuje do Pracownika BOZ pisemng kopie tej dokumentaci.

3. Pracownik Banku, ktéry udzielit odpowiedzi na Reklamacje zobowigzany jest do przekazania dokumentacji, o ktérej mowa w ust. 1.
ust. 2., do Pracownika BOZ w dniu nadania odpowiedzi na Reklamacje, o ktérym mowa w §9 ust. 3, 5 6.

4. W przypadku nieotrzymania przez Pracownika BOZ dokumentacji wskazanej w ust. 1 i 2 w terminie, o ktorym mowa w ust. 3.,
Pracownik BOZ za posrednictwem systemu bankowego zwraca si¢ do pracownika Banku rozpatrujacego Reklamacje z prosba o
niezwloczne dostarczenie wymaganej dokumentagcji.

5. Z zastrzezeniem postanowien ust. 6., Pracownik BOZ weryfikuje zgodno$¢ oswiadczenia pracownika Banku rozpatrujgcego
Reklamacje dotyczacego terminu nadania odpowiedzi na Reklamacje, okreslonego w notatce wewnetrznej, o ktérej mowa w § 12.
ust. 3., z lista nadawcza korespondencji wychodzacej przekazywang do operatora pocztowego. Weryfikacja dokonywana jest w dniu,
w ktorym lista nadawcza korespondencji wychodzacej zostaje zwrécona do Banku przez operatora pocztowego. Wyciag z listy
nadawczej dotacza sie do przechowywanej dokumentaciji dotyczacej Reklamacii, ktérej ten wyciag dotyczy.

6. W przypadku odpowiedzi na Reklamacje przesytanej na adres skrzynki elektronicznej Klienta, zgodnie z §8. ust. 3 i 4, Pracownik BOZ
weryfikuje zgodno$¢ o$wiadczenia pracownika Banku rozpatrujacego Reklamacje dotyczacego terminu nadania odpowiedzi na
Reklamacje, okre$lonego w notatce wewnetrznej, o ktérej mowa w ust. 5., z faktyczng datg nadania odpowiedzi na Reklamacje,
poprzez weryfikacje daty wystania maila, zawierajacego w swej tresci odpowiedz na Reklamacje. Mail zawierajacy odpowiedz na
Reklamacje dotacza sie do przechowywanej dokumentacji dotyczacej Reklamaciji, ktorej ten mail dotyczy.

7. Odpowiedz na Reklamacje przekazana zgodnie z trybem, o ktérym mowa w ust. 1-3, Pracownik BOZ dotacza do przechowywanej
dokumentaciji dotyczacej Reklamaciji, ktorej ta odpowiedz dotyczy. Okres przechowywania dokumentacji wynosi minimum 5 lat.

8. Pracownik BOZ wprowadza informacje dotyczace udzielonej odpowiedzi do ewidencii, o ktérej mowa w §14.

§ 12 [Postepowanie wewnetrzne w nastepstwie Reklamacji]

1. Pracownik Banku, ktory udzielit odpowiedzi na Reklamacje lub przygotowat projekt odpowiedzi na Reklamacje, sporzadza Notatke
wewnetrzng dotyczaca Reklamacji wedtug wzoru stanowigcego Zatacznik nr 5 do Zasad.

2. Pracownik Banku, ktéry udziela odpowiedzi na Reklamacje lub przygotowat projekt odpowiedzi na Reklamacje, przekazuje Notatke
wewnetrzng dotyczaca Reklamacji Pracownikowi BOZ réwnoczes$nie i w sposdb analogiczny, co odpowiedz na Reklamacig, o ktdrej
mowa w §11.

3. Notatka wewnetrzna dotyczaca Reklamacji okresla w szczegoélnosci:

a)  numer ewidencyjny Reklamacji;

b)  date nadania odpowiedzi na Reklamacig;

c)  forme udzielenia odpowiedzi na Reklamacje:
- papierowa,
- elektroniczna (e-mail);

d)  typ Klienta, ktérego dotyczy Reklamacja:
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Klient indywidualny,
Przedsigbiorca,
Rolnik;

kategorie zaszeregowania Reklamacii:

operacje kasowe,

rachunki,

karty (w tym fraud/chargeback),
kredyty,

bankowo$¢ elektroniczna,

pozostate;

przedmiot i zwiezty opis Reklamacii;

charakter odpowiedzi:

negatywny — nieuwzgledniajacy roszczenia Klienta lub uwzgledniajacy je tylko czesciowo,

pozytywny — uwzgledniajacy w catosci roszczenie Klienta;

wysokos¢ straty finansowej — o ile wystepuje;

ocene zasadnosci Reklamacji — WYLACZNIE w przypadku odpowiedzi na Reklamacje o charakterze pozytywnym, o ktdrej

mowa lit. g) tiret drugie:

zasadna - Reklamacja zawierajaca, chociazby w cze$ci, uzasadnione zastrzezenia Klienta, wynikajace z
nieprawidtowosci po stronie Banku,
niezasadna — Reklamacja oparta na niezasadnych zastrzezeniach Klienta (nie stwierdzono nieprawidtowosci lub

stwierdzone nieprawidtowosci nie wynikaja z dziatania lub zaniechania Banku);

przyczyne Reklamacji - WYLACZNIE w przypadku odpowiedzi na Reklamacie, ktéra okazata sie zasadna, zgodnie z lit. i) tiret

pierwsze:

obstuga Klienta — nieprawidtowosci zwigzane z obstuga Klientéw, w tym w szczegéinosci wprowadzanie Klientéw w btad,
nieprofesjonalne zachowanie, nieudzielanie informacji, brak terminowej odpowiedzi na korespondencije Klienta,

optaty — nieprawidtowosci zwigzane z naliczaniem opfat, prowizji, kosztow, itd.,

transakcje — nieprawidtowosSci zwigzane z realizacjg dyspozycji Klienta dotyczacych $rodkow pienigznych, w tym w
szczegolnosci btedna realizacja dyspozycii Klienta, nieterminowa realizacja dyspozycji Klienta, bezpodstawna odmowa
wyptaty $rodkow,

system — nieprawidtowosci zwigzane z funkcjonowaniem systeméw informatycznych, kanatéw teleinformatycznych, w
tym w szczegolno$ci dotyczace bankowosci internetowej, a takze luki systeméw informatycznych,

awaria urzadzen teleinformatycznych — nieprawidtowosci zwigzane z funkcjonowaniem urzadzen teleinformatycznych, w
tym w szczegdlnosci bankomatow, terminali, aparatéw telefonicznych stuzacych do obstugi infolinii, itd.,

regulacje — nieprawidtowo$ci zwigzane z regulacjami wewnetrznymi innymi niz wzorce umowne, w szczegoinosci brak
niezbednych regulacji, brak przejrzystosci i spdjnosci, niezgodno$¢ z przepisami prawa, w tym aktami prawnymi organéw
nadzoru,

inne — nieprawidtowosci niezaliczane do zadnej z ww. kategorii.

Pracownik Banku rozpatrujacy Reklamacje oceniona, jako zasadna, zgodnie z ust. 3. lit. i) tiret pierwsze, wskazuje w Notatce

wewnetrznej dotyczacej Reklamacii tylko jedng przyczyne, o ktorej mowa w ust. 3. lit. j). W przypadku stwierdzenia, iz Reklamacja

obejmuje swym zakresem wigecej niz jedng przyczyne nalezy wskazac¢ przyczyne wiodaca.

5. Pracownik Banku rozpatrujgcy Reklamacje oceniong, jako zasadng, zgodnie z ust. 3. lit. i) tiret pierwsze, moze zaproponowa¢ w

Notatce wewnetrznej dotyczacej Reklamacji sposob usuniecia stwierdzonej przyczyny, o ktérej mowa w ust. 3. lit. j), lub sposdb na

zapobiegniecie podobnej sytuacji w przysztosci.

6. W przypadku wskazania przyczyny ,inne”, pracownik Banku rozpatrujacy Reklamacje obligatoryjnie opisuje w polu ,UWAGI" Notatki

wewnetrznej stwierdzong przyczyne Reklamacii.



Zasady rozpatrywania reklamacji 10213

10.

11.

Eal

Pracownik Banku rozpatrujacy Reklamacje dodatkowo przekazuje kopie Notatki wewnetrznej do Dyrektora Zarzadzajacego, ktéremu
podlega.

Dyrektor Zarzadzajacy, o ktérym mowa w ust. 7., oraz Inspektor Ochrony Danych zobowigzani sg do przeprowadzenia kwartalnej
analizy przyczyn Reklamacji ocenionych, jako zasadne, zgodnie z ust. 3. lit. i) tiret pierwsze, a dotyczacych obszaru zadan komérki
organizacyjnej, ktorg kieruje/realizowanej funkcji, celem usuniecia przyczyn zidentyfikowanych nieprawidtowosci.

Dyrektor Zarzadzajacy, o ktérym mowa w ust. 7., oraz Inspektor Ochrony Danych zobowigzani sg do przekazania komérce ds.
zgodno$ci wyniku analiz, o ktérych mowa w ust. 8., w terminie do 15. dnia miesigca nastepujacego po kwartale, ktérego dotyczyta
analiza, zgodnie z Zatgcznikiem nr 8 do Zasad. Wzér analizy, o ktdrej mowa w zdaniu poprzedzajacym stanowi Zatgcznik nr 7 do
Zasad.

Dyrektor Zarzadzajacy — Mariusz Fidelus — zobowigzany jest do przekazania komérce ds. zgodno$ci rocznej informacji statystycznej
dotyczacej rozpatrywanych w Banku Reklamacji, w terminie do 20. dnia stycznia nastepnego roku, zgodnie z Zatgcznikiem nr 8 do
Zasad.

Na podstawie dostarczonych informacji zarzadczych, o ktérych mowa w ust. 9i 10, komérka ds. zgodno$ci przygotowuje roczny raport

dotyczacy rozpatrywanych reklamacji, o ktorym mowa w § 17. ust. 1., zgodnie z Zatacznikiem nr 8 do Zasad.

§ 13 [Odwotanie]

Klientowi niezadowolonemu ze stanowiska Banku zawartego w odpowiedzi na Reklamacje przystuguje prawo:

a)  wniesienia odwofania;

b) w przypadku Klienta bedacego konsumentem, pozasadowego rozstrzygniecia sporu wynikajacego z umowy przed Arbitrem
Bankowym dziatajacym przy Zwiazku Bankow Polskich (www.zbp.pl), na warunkach okre$lonych w Regulaminie Bankowego
Arbitrazu Konsumenckiego;

c) w przypadku Klienta bedacego osobg fizyczna, wystapienie z wnioskiem o rozpatrzenie sprawy do Rzecznika Finansowego
(www.rf.gov.pl) lub skorzystanie z postepowania polubownego prowadzonego przed Rzecznikiem Finansowym, na warunkach
okreslonych w ustawie z dnia 5 sierpnia 2015 roku o rozpatrywaniu reklamacji przez podmioty rynku finansowego i o Rzeczniku
Finansowym;

d)  wystapienia z powddztwem do sadu powszechnego.

Do odwotan stosuje sie odpowiednio postanowienia dotyczace Reklamacii, z zastrzezeniem postanowien ust. 3.

W przypadku, gdy odwotanie Klienta nie zawiera nowych okoliczno$ci, pracownik Banku rozpatrujgcy odwotanie moze w odpowiedzi

na odwotanie podtrzyma¢ wcze$niejsze stanowisko Banku.

ROZDZIAL IV. NADZOR | KONTROLA

§ 14 [Ewidencja i Rejestr]
Bank prowadzi ewidencje Reklamagiji.
Ewidencja prowadzona jest w formie elektronicznej.
Odpowiedzialny za prawidtowe i rzetelne prowadzenie ewidencji jest Pracownik BOZ.
Ewidencja zawiera, co najmniej nastepujace informacje:
a)  numer ewidencyjny Reklamacji;
b)  imie i nazwisko (nazwe) Klienta/petnomocnika — w przypadku ztozenia Reklamacji za jego po$rednictwem lub nazwe urzedu —
w przypadku ztozenia Reklamaciji przez urzad wystepujacy w interesie Klienta;
c)  typKlienta, ktérego dotyczy Reklamacja;
d)  adres korespondencyjny;
e)  date zlozenia;
f) miejsce ztozenia;

g)  zalgczone dokumenty;
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kategorie zaszeregowania Reklamacii;

przedmiot i zwigzty opis Reklamagj;

imie i nazwisko Dyrektora Zarzadzajacego, ktoremu podlega komérka organizacyjna, do ktorej zakresu zadan (obszaru) odnosi
sig przedmiot Reklamacii;

imie i nazwisko pracownika Banku lub nazwe organu, ktéry rozpatruje Reklamacje;

planowang date udzielenia odpowiedzi, przy czym bedzie to ostatni dzier roboczy poprzedzajacy uptyw terminu —w przypadku
termindw uptywajacych w sobote lub dzier wolny od pracy;

date nadania odpowiedzi;

czas odpowiedzi na Reklamacije (ilos¢ dni);

charakter odpowiedzi;

ocene zasadnosci Reklamacji — WYLACZNIE w przypadku pozytywnego charakteru odpowiedzi;

szacunkowg strate finansowg Banku w wyniku rozpatrzenia Reklamacji, z wytaczeniem kosztu nadania odpowiedzi;
przyczyne Reklamacii;

informacje o postepowaniach w sprawach dotyczacych ztozonej Reklamacji w podziale na etapy: przedsadowy i sadowy —

uzupetniane wytacznie w oparciu o informacje otrzymane zgodnie z postanowieniami § 21. ust. 4.

5. W przypadku wplywu odwotania nalezy w ewidencji umiesci¢ nastepujace informacje:

a)
b

o O

)
)
)
)

e

date zlozenia odwotania;

miejsce ztozenia odwotania;

zatgczone do odwotania dokumenty;

imie i nazwisko pracownika Banku lub nazwe organu, ktory rozpatruje odwotanie;

planowang date udzielenia odpowiedzi na odwotanie, przy czym bedzie to ostatni dzien roboczy poprzedzajacy uptyw terminu
—w przypadku termindéw uptywajacych w sobote lub dzier wolny od pracy;

date nadania odpowiedzi na odwotanie;

czas odpowiedzi na odwotanie (ilos¢ dni);

charakter odpowiedzi na odwotanie;

ocene zasadno$ci odwotania — WYLACZNIE w przypadku pozytywnego charakteru odpowiedzi na odwotanie;

szacunkowg strate finansowa Banku w wyniku rozpatrzenia odwotania, z wytaczeniem kosztu nadania odpowiedzi.

6.  Dang Reklamacje zaznacza sie w ewidencji nastepujacymi kolorami, zgodnie z jej aktualnym statusem:

a
b

o O

)
)
)
)
e)

f)

kolor 26ty — Reklamacja w trakcie rozpatrywania;

kolor pomaranczowy — w trakcie rozpatrywania odwotania;

kolor czerwony — Reklamacja/odwotanie przed rozpatrzeniem, oczekujace na uzupetienie przez Klienta;
kolor zielony — Reklamacja/odwotanie rozpatrzone;

kolor niebieski — Reklamacja/odwotanie wycofane;

kolor szary w zakresie rubryki ,Przedmiot i zwigzty opis reklamacji” — dla Reklamacji dotyczacych Ustug ptatniczych.

7. Pracownik BOZ, z zastrzezeniem ust. 8, prowadzi w systemie bankowym rejestr o nazwie ,Reklamacje”. Niezwtocznie po uzupetnieniu

Ewidencji, o ktdrej mowa w ustepach poprzedzajacych, Pracownik BOZ do ww. rejestru zatgcza skan pisma, odpowiednio,

otrzymanego od Klienta lub wystanego do Klienta. W ww. rejestrze Pracownik BOZ tworzy powigzanie pomiedzy wpisem w tym

rejestrze a istniejaca Kartg Klienta, natomiast w razie potrzeby pracownik Banku rozpatrujacy Reklamacje moze powigzaé wpis w

rejestrze z wtasciwg Kartg Rachunku/ wiasciwymi Kartami Rachunkéw.

8.  Postanowien ust. 7 nie stosuje sie do informacji — Klientéw — kt6rzy nie zostali przeniesieni do systemu DRACO — WEGA i podlegajg

dalszej ewidencji w systemie defBank.
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§ 15 [System kontroli wewnetrznej; raportowanie ryzyka]

1. Departament Audytu kontroluje, ocenia i dokonuje regularnych przegladow realizacji postanowien Zasad, w tym w szczegolnosci
organizacji procesu rozpatrywania Reklamaciji oraz jako$ci monitorowania adekwatnosci przyjetych procedur wewnetrznych. Wyniki
przeprowadzonych kontroli sg regularnie przedstawiane na posiedzeniach Zarzadu i Rady Nadzorcze;.

2. W przypadku stwierdzenia, iz przedstawiona w piSmie zawierajacym Reklamacje sytuacja ma wptyw na ryzyko braku zgodno$ci,
komérka organizacyjna Banku rozpatrujaca Reklamacije zgtasza przedmiotowg sytuacje, zgodnie z zasadami raportowania naruszen
ryzyka braku zgodno$ci okreslonymi we wtasciwych procedurach wewnetrznych Banku.

3. W przypadku stwierdzenia, iz przedstawiona w piSmie zawierajagcym Reklamacje sytuacja ma wptyw na ryzyko operacyjne, w
szczegblnoéci, gdy w wyniku rozpatrzenia pisma powstata po stronie Banku — stosownie do odrebnej regulacji wewnetrznej regulujacej
zarzadzanie ryzykiem operacyjnym - strata finansowa, komérka organizacyjna Banku rozpatrujgca Reklamacje zgtasza przedmiotowa,
sytuacje, zgodnie z zasadami raportowania naruszen ryzyka operacyjnego okreslonymi we wiasciwych procedurach wewnetrznych

Banku.

§ 16 [Nadzor zwierzchni]
1. Zwierzchni nadzor nad przyjmowaniem i rozpatrywaniem Reklamacji sprawuje Zarzad. Na zadanie Zarzadu, pracownik Banku
rozpatrujacy Reklamacje przekazuje Zarzadowi informacje o aktualnym stanie rozpatrywania Reklamacji.
2. Zarzad moze przyja¢ do rozpatrzenia kazdg otrzymang przez Bank Reklamacje, niezaleznie od przydzielenia Reklamacii
pracownikowi Banku , zgodnie z zasadami, o ktérych mowa w § 6. W przypadku rozpatrywania Reklamaciji przez Zarzad wytacza sie
stosowanie postanowien, dotyczacych udzielania akceptacii, o ktorych mowa w § 10.

3. Zwierzchni nadzér nad przyjmowaniem i rozpatrywaniem Reklamacji dotyczacych dziatalnosci Zarzadu sprawuje Rada Nadzorcza.

§ 17 [Okresowa Ocena]
1. Komérka ds. zgodnosci, w ramach systemu informacji zarzadczej, przedstawia Zarzadowi i Radzie Nadzorczej roczny raport, w
terminie do korica lutego nastepnego roku, obejmujacy zbiorcza informacje ilo$ciowa i analize jako$ciowa z zakresu rozpatrywanych
w poprzednim roku Reklamacji, w tym analiz¢ przyczyn ztozonych Reklamacji, zgodnie z Zatacznikiem nr 8 do Zasad.
2. Na podstawie raportu, o ktérym mowa w ust. 1., Zarzad dokonuje oceny rozpatrywanych w poprzednim roku Reklamacji.
3. Rada Nadzorcza oraz Zarzad przedstawiajg swoje oceny na Walnym Zgromadzeniu Akcjonariuszy w ramach sprawozdar rocznych

sporzadzanych przez te organy.

§ 18 [Srodki zaradcze]

1. W wyniku przeprowadzonych kontroli oraz ocen podmioty odpowiedzialne za nadzor i kontrole, o ktérych mowa w § 151 16., moga,
formutowa¢ dziatania lub wnioski zaradcze, zmierzajace do usuniecia przyczyn Reklamaciji oraz do petnego wykorzystania wnioskdw
dla polepszenia dziatalnoci Banku.

2. Podmioty, do ktérych kierowane sg dziatania lub wnioski zaradcze, obowigzane sg podejmowac¢ $rodki zmierzajace do usuniecia
przyczyn Reklamacji oraz do petnego wykorzystania wnioskéw dla polepszenia dziatalno$ci Banku.

3. Podmioty, o ktérych mowa w ust. 2., sktadajq raport z podjetych dziatan zaradczych podmiotowi, ktéry skierowat do nich dziatania lub

whnioski zaradcze.

ROZDZIAL V. OBOWIAZKI INFORMACYJNE

§ 19 [Informacja o zasadach sktadania Reklamac;ji]

1. Bank udostgpnia Klientom za po$rednictwem strony internetowej Banku oraz w placéwkach Banku informacje dotyczace trybu
wnoszenia i rozpatrywania Reklamacji/odwotan. Informacije te majg tatwo dostepng forme.
2. Zakres udzielanych informacji, o ktorych mowa w ust. 1., okresla Zatacznik nr 4 do Zasad.

3. Nazadanie, Klient moze uzyska¢ w kazdej chwili aktualng informacije o stanie ztozonej przez siebie Reklamacii.



Zasady rozpatrywania reklamacji 13213

4. Bank zamieszcza w umowach (w tym w regulaminach) Klientéw, co najmniej nastepujace informacje dotyczace procedury sktadania
i rozpatrywania Reklamacii:
a)  miejsce i forme zlozenia Reklamagji,
b)  wskazanie danych kontaktowych umozliwiajacych ztozenie Reklamagji,
c)  zakres danych kontaktowych, ktére powinien dostarczy¢ Klient w celu sprawnego przeprowadzenia procesu rozpatrywania
Reklamacji,
d)  sposéb potwierdzenia zlozenia Reklamagji,
e)  termin rozpatrzenia Reklamacji,
f) sposob powiadomienia o rozpatrzeniu Reklamagii,
g)  pouczenie, iz niezwloczne ztozenie Reklamacji utatwi i przyspieszy rzetelne jej rozpatrzenie.
5. Klientom, bedacym osobami fizycznymi, ktérzy nie zawarli umowy z Bankiem, informacje, o ktérych mowa w ust. 4., dostarczane sq

przez Bank w ciggu 7 dni od dnia, w ktérym nastapito ztozenie przez nich Reklamacji — zgodnie z postanowieniami § 5. ust. 9.

§ 20 [Obowiazki ewidencyjne]

1. W celu zapewnienia prawidtowej realizacji przez Bank obowigzkow informacyjnych — w szczegoinosci tych, o ktérych mowa w § 21. -
kazdy pracownik Banku prowadzacy w imieniu Banku sprawy obejmujace postepowania przedsadowe i/ lub sadowe wynikte ze
ztozonej Reklamaciji, niezwlocznie informuje Pracownika BOZ - za posrednictwem systemu bankowego na alias ,Reklamacje i
whnioski” — 0 wszczeciu danego postepowania przedsadowego/ sadowego. W przypadku postepowan przedsadowych, pracownik
Banku prowadzacy w imieniu Banku dang sprawe dodatkowo przesyta — za po$rednictwem systemu bankowego na alias ,Reklamacje
i wnioski” — skany wszystkich pism, zaréwno wysytanych do Klienta, jak i otrzymanych od Klienta w toku postepowania
przedsadowego.

2. BOZ niezwiocznie informuje komoérke ds. zgodnosci o kazdym zgtoszonym przypadku postepowania, o ktorym mowa w ust. 1.

3. Postgpowania przedsadowe, o ktérych mowa w ust. 1., obejmujg m. in. postepowania przed Arbitrem Bankowym dziatajacym przy
Zwigzku Bankow Polskich, przed Rzecznikiem Finansowym, zgtoszone do Komisji Nadzoru Finansowego, Prezesa Urzedu Ochrony
Danych Osobowych oraz Prezesa Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentow, a takze do wiasciwych urzedow obstugujacych ww.
organy, jak réwniez obejmujg postepowanie w ramach pozasadowego rozstrzygniecia sporu dotyczacego umowy zawartej przez

Internet oraz wynikajacych z zawezwania do proby ugodowej.

§ 22 [Obowiazki informacyjne wobec Rzecznika Finansowego]

1. Dyrektor Zarzadzajacy — Mariusz Fidelus — przygotowuje — w terminie do 20 dni od zakoriczenia roku kalendarzowego — roczne
sprawozdanie dotyczace rozpatrywanych Reklamacji oraz liczby wystapien Klientéw na droge postepowania sagdowego w wyniku
nierozpatrzenia reklamaciji zgodnie z wolg tych Klientow, z uwzglednieniem:

a) liczby reklamacii;
b)  uznanych i nieuwzglednionych roszczen, wynikajacych z wniesionych reklamacii;
c) informacji o warto$ci roszczen zgloszonych w pozwach i kwot zasgdzonych prawomocnymi orzeczeniami sadéw na rzecz
Klientéw w okresie sprawozdawczym.
2. Sprawozdanie stanowi czes$¢ rocznego raportu, o ktdrym mowa w § 12. ust. 10.
3. Bank corocznie — w terminie 45 dni od zakoniczenia roku kalendarzowego — przekazuje sprawozdanie, o ktérym mowa w ust. 1.,

Rzecznikowi Finansowemu.

*kk

Niniejszy tekst jednolity Zasad obowigzuje od dnia 1 kwietnia 2022 roku.
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