ZASADY

POLITYKI INFORMACYJNE) PKO BANKU POLSKIEGO S.A. W ZAKRESIE KONTAKTOW

Z INWESTORAMI | KLIENTAMI
§1

Niniejsze zasady polityki informacyjnej, zwane dalej ,Zasadami”, okre$lajqg sposob prowadzenia przez

PKO Bank Polski S.A. (,Bank”) komunikacji z inwestorami i Klientami, w tym zakres i sposob prowadzenia

komunikacji oraz kanaty komunikacji i kompetencje w ramach dziatan informacyjnych.

§ 2.

Uzyte w Zasadach okre$lenia oznaczajq:

1)

Dobre Praktyki - ,Dobre Praktyki Spotek Notowanych na GPW 2016” (zbior zasad tadu
korporacyjnego - corporate governance), obowigzujgce na rynku regulowanym, na ktérym notowane
sq akcje Banku lub inne papiery warto$ciowe wyemitowane przez Bank,

inwestor - inwestora instytucjonalnego (m.in.: fundusz emerytalny, fundusz inwestycyjny, podmiot
zarzqdzajgcy  aktywami  (asset management company), bank inwestycyjny), inwestora
indywidualnego,

Klient - osobe fizyczng (rozumiang joko konsumenta, rozumianego zgodnie z Kodeksem Cywilnym
oraz osobe fizyczng prowadzqcq dziatalno$¢ zarobkowq, w szczegoélnosci: rolnika indywidualnego,
wspolnikow spotki cywilnej - kazdego z osobna, bedgcego osobg fizyczng), osobe prawng lub
jednostke organizacyjng nieposiadajgcq osobowosci prawnej, ktora korzysta lub korzystata z
produktow lub ustug $wiadczonych przez Bank, lub wnioskowata o $wiadczenie produktéw lub ustug,
lub byta odbiorcq oferty marketingowej Banku, lub korzysta lub korzystata z ustug posrednictwa
ubezpieczeniowego S$wiadczonych przez Bank, w zakresie niezwigzanym z udzielang ochrong
ubezpieczeniowq,

Kodeks Etyki Bankowej - ,Kodeks Etyki Bankowej (Zasady Dobrej Praktyki Bankowej)” w brzmieniu
uchwalonym na XXV Walnym Zgromadzeniu Zwigzku Bankdw Polskich w dniu 18 kwietnia 2013 r.
przyjety do stosowania w Banku na mocy uchwaty nr 509/C/2014 Zarzqdu Banku z dnia 28 sierpnia
2014 .,

raporty - publikowane przez Bank raporty zawierajgce informacje poufng w rozumieniu
Rozporzqdzenia MAR,

raporty biezqce - publikowane przez Bank informacje, sporzqdzone w formie i zakresie okreslonym
w rozporzqdzeniu w sprawie informacji biezgcych i okresowych,

raporty okresowe - publikowane przez Bank informacje, sporzqdzane w formie i zakresie okreslonym
w rozporzqdzeniu w sprawie informacji biezgcych i okresowych,

reklamacja - wystgpienie Klienta odnoszqgce sie do zastrzezen dotyczqcych produktow lub ustug
Swiadczonych przez Bank oraz do zastrzezen dotyczqcych jakosci obstugi,

Rozporzqdzenie MAR - Rozporzqdzenie Parlamentu Europejskiego i Rady (UE) nr 596/2014 z dnia

16 kwietnia 2014 r. w sprawie naduzy¢ na rynku (rozporzqdzenie w sprawie naduzyé na rynku) oraz
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uchylajgce  dyrektywe 2003/6/WE Parlamentu Europejskiego i Rady i dyrektywy Komisji
2003/124/WE, 2003/125/WE i 2004/72/WE,

10) rozporzqdzenie w sprawie informacji biezqcych i okresowych - rozporzqdzenie Ministra Finansow
zdnia 29 marca 2018 r. w sprawie informacji biezqgcych i okresowych przekazywanych przez
emitentow papieréw warto$ciowych oraz warunkéw uznawania za réwnowazne informacji
wymaganych przepisami prawa panstwa niebedqcego panstwem cztonkowskim,

11) Rzecznik Finansowy - organ podejmujgcy dziatania w zakresie ochrony klientow podmiotow
finansowych zgodnie z ustawg z dnia 5 sierpnia 2015 r. o rozpatrywaniu reklamacji przez podmioty
rynku finansowego i o Rzeczniku Finansowym,

12) Rzecznik Klienta - przedstawiciela Banku, ktorego zadaniem jest wsparcie klientow w kontaktach
z Bankiem oraz rozpatrywanie odwotan od przekazanych im odpowiedzi na zgtoszenia, udzielonych
przez inne jednostki organizacyjne Banku,

13) ustawa o obrocie instrumentami finansowymi - ustawa z dnia 29 lipca 2005 r. o obrocie
instrumentami finansowymi,

14) ustawa o ofercie publicznej - ustawa z dnia 29 lipca 2005 r. o ofercie publicznej i warunkach
wprowadzenia instrumentéw finansowych do zorganizowanego sytemu obrotu oraz o spotkach
publicznych,

15) wniosek - wystgpienie Klienta dotyczqce ogolnego usprawnienia organizacji pracy w Banku, poprawy
jakosci oraz dostepnosci produktow lub ustug $wiadczonych przez Bank lub oferty Banku w zakresie
niewptywajgcym na prawa i obowiqzki Klienta wynikajgce z ubiegania sie o zawarcie lub
przeprowadzanie transakcji,

16) Zasady tadu Korporacyjnego - ,Zasady tadu korporacyjnego dla instytucji nadzorowanych” przyjete
uchwatq nr 218/2014 Komisji Nadzoru Finansowego z dnia 22 lipca 2014 r.,

17) zgtoszenie - reklamacja lub wniosek.

§ 3.

Dziatalno$¢ informacyjna Banku prowadzona w odniesieniu do aktualnych oraz potencjalnych inwestorow
stanowi wazny element szeroko rozumianej komunikacji zewnetrznej Banku, ktéra wspiera realizacje celow
biznesowych w ramach przyjetej strategii Banku, ksztattuje pozgdane relacje z inwestorami oraz
pozytywny wizerunek Banku jako renomowanej spotki publicznej, ktorej akcje (lub inne papiery

warto$ciowe) notowane sq na Gietdzie Papierow Wartosciowych w Warszawie S.A. (,GPW”).



§4.

Nadrzednym celem Banku w zakresie podejmowania dziatan informacyjnych jest zagwarantowanie
wysokich standardow komunikacji z uczestnikami rynku kapitatowego bedgcych wyrazem
poszanowania zasad powszechnego i rownego dostepu do informacji.

W ramach prowadzenia polityki informacyjnej Bank bierze pod uwage interesy wszystkich
inwestoréw, o ile nie sq one sprzeczne z interesami Banku.

Celem polityki informacyjnej jest okreslenie mechanizméw komunikacji z uczestnikami rynku
kapitatowego gwarantujgcych wiasciwy, rzetelny i kompletny dostep do informacji o Banku dla

wszystkich inwestoréw, nie stosujqc preferencji w stosunku do ktéregokolwiek z nich.

§5.
Celem prowadzenia komunikacji z inwestorami przez Bank, jest w szczegélnosci:

1) budowanie warto$ci oraz pozytywnego wizerunku Banku,

2) wypetnianie w sposob przejrzysty i rzetelny obowiqzkow informacyjnych natozonych na Bank

jako spoftke, ktorej akcje notowane sq na GPW,

3) zapewnienie przekazywania inwestorom rzetelnych i aktualnych informacji o sytuacji Banku
w trybie i z uwzglednieniem obowiqzujqcych przepiséw prawa.

Budowa wartos$ci Banku poprzez prowadzenie przejrzystej polityki informacyjnej ma na celu

w szczegdlnosci:

1) zwiekszenie zaufania inwestorow oraz podmiotow funkcjonujgcych na rynku kapitatowym do
Banku,

2) zwiekszenie zainteresowania inwestoréw Bankiem,

3) osiggniecie korzystnego wizerunku i postrzegania Banku przez inwestorow.

Komunikacja z inwestorami powinna zapewni¢:

1) transparentno$c¢ dziatania Banku,

2) dotarcie do wszystkich grup inwestorow z informacjami o Banku i budowanie zaufania do Banku,

3) utatwienie wyceny wartosci Banku, dzieki spojnym i aktualnym informacjom przekazywanym

rynkowi kapitatowemu.

§ 6.
Dziatalno$¢ informacyjna Banku wobec inwestoréw realizowana jest zgodnie z obowigzujqcymi
przepisami prawa, w tym w szczeg6lnosci przepisami:
1)  Kodeksu spotek handlowych,
Rozporzqdzenia MAR,

)
3) ustawy o obrocie instrumentami finansowymi,
) ustawy o ofercie publicznej,

)

rozporzqdzenia w sprawie informacji biezqcych i okresowych.



Dziatalno$¢ informacyjna Banku uwzglednia rowniez postanowienia Dobrych Praktyk, Zasad tadu

Korporacyjnego oraz Kodeksu Etyki Bankowe;j.

§7.

Za realizacje polityki informacyjnej Banku w stosunku do inwestoréw odpowiada Biuro Relacji
Inwestorskich (,BRI”).

BRI w szczeg6lnosci odpowiada za:
1) planowanie i organizacje dziatan informacyjnych,
2) dobor i organizacje kanatow komunikacji,

3) przekazywanie lub udostepnianie inwestorom informacji z wykorzystaniem przygotowanych

no$nikéw komunikacji.

§8.

Dziatalno$¢ informacyjna Banku w stosunku do inwestoréow obejmuje:

1) dziatania obowigzkowe wynikajgce z obowigzujgcych przepisow prawa, w tym w szczegolnosci
publikowanie raportow, raportow biezqcych i okresowych, oraz

2) dziatania dodatkowe.

Publikacja raportow zawierajgcych informacje poufne nastepuje niezwtocznie po zaistnieniu zdarzenia
powodujgcego powstanie obowiqzku raportowego z wytqczeniem sytuacji, w ktorych ze wzgledu na
decyzje Banku, podjete na podstawie przepisobw prawa, informacja o zdarzeniu przekazywana jest

w terminie poZniejszym niz wystgpienie zdarzenia.

Publikacja raportow biezqcych, nastepuje niezwtocznie po zaistnieniu zdarzenia powodujqcego
powstanie obowiqzku raportowego lub powziecia o nim informacji przez Bank, z zastrzezeniem

wyjqtkéw przewidzianych w obowiqzujqcych przepisach prawa.

Publikacja raportow okresowych nastepuje zgodnie z wtasciwymi przepisami prawa, w ramach
harmonogramu opublikowanego w raporcie biezqgcym okreslajgcym terminy publikacji tego typu
raportow ujawnionym jednocze$nie na stronie internetowej Banku. Bank podejmuje starania, aby
publikowane dane finansowe udostepniane na stronie internetowej zawieraty rozwigzania utatwiajqce

czytelnikowi zapoznanie sig i skorzystanie z zamieszczonych informacji (raporty interaktywne).

Dziatalno$¢ informacyjna Banku w stosunku do inwestorow jest realizowana w szczeg6lnosci poprzez:

1) przekazywanie informacji za posrednictwem elektronicznego systemu przekazywania informacji
(ESPI),

2) prowadzenie strony internetowej Banku, w zakresie zamieszczania na niej, zgodnie
z obowiqzujgcymi przepisami prawa oraz Dobrymi Praktykami, informacji wymaganych

w zakresie relacji Banku z inwestorami (serwis relacji inwestorskich),



3) przekazywanie informacji dotyczqcych Banku na zgdanie zgtoszone przez akcjonariusza podczas
walnego zgromadzenia lub poza walnym zgromadzeniem na zasadach i w terminach okres$lonych
powszechnie obowiqzujgcymi przepisami prawa oraz w Dobrych Praktykach,

4) telekonferencje lub wideokonferencje organizowane po opublikowaniu raportu okresowego,

5) konferencje zwigzane z prezentacjq raportow okresowych - organizowane w siedzibie Banku po
opublikowaniu raportu okresowego,

6) prezentacje towarzyszqce raportom okresowym przygotowywane i publikowane po

opublikowaniu raportu okresowego,

w tym wynikéw finansowych oraz dziatalno$ci biznesowej i pozabiznesowe;j,

8) cykliczne, indywidualne spotkania inwestorow z przedstawicielami Banku,

9) konferencje wyjazdowe zwiqzane z prezentacjq Banku, w gronie inwestorow oraz analitykow
rynku kapitatowego,

10) udzielanie odpowiedzi na pytania inwestorow zadawane pisemnie, drogq elektroniczng lub
telefonicznie,

11) czaty inwestorskie z przedstawicielami Zarzqdu dedykowane inwestorom indywidualnym.

§9.

Strona internetowa relacji inwestorskich Banku dostepna jest pod adresem: www.pkobp.pl/grupa-

pko-banku-polskiego/relacje-inwestorskie/.

Na stronie internetowej relacji inwestorskich Banku publikowane sq podstawowe informacje o Banku,
w tym w szczegdblnosci dokumenty korporacyjne Banku, a takze sprawozdania finansowe. Witryna
relacji inwestorskich jest aktualizowana niezwtocznie i regularnie w zwiqzku z zaistniatymi zdarzeniami

oraz obowigzkami informacyjnymi.

Inwestorzy mogq kontaktowac¢ sie z BRI w nastepujqcy sposéb:

1) w formie pisemnej na adres: Powszechna Kasa Oszczedno$ci Bank Polski S.A. Biuro Relagji
Inwestorskich ul. Putawska 15, 02-515 Warszawa,

2) telefonicznie pod numerem telefonu: + 48 22 521 91 82 w dni robocze w godz. 8.00 - 16.00,

3) za posrednictwem poczty elektronicznej pod adresem: ir@pkobp.pl.

BRI w zakresie swoich obowigzkéw i w ramach obowiqzujqcych przepiséw udziela odpowiedzi na
pytania inwestoréw. Odpowiedzi na pytania inwestoréw udzielane sq niezwtocznie po ich otrzymaniu,
nie pozniej jednak niz w terminie 14 dni, a w szczegolnie uzasadnionych przypadkach po uptywie 14
dniowego terminu, po uprzednim poinformowaniu inwestora o planowanym terminie udzielenia

odpowiedzi.
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§ 10.

Obowigzkiem BRI jest zapewnienie inwestorom mozliwos$ci uzyskania petnych i rzetelnych informacji
przekazywanych w ramach odpowiedzi na pytania skierowane do Banku z uwzglednieniem ograniczen

wynikajgcych z bezwzglednie obowiqzujgcych przepiséw prawa.

§11.

Przy prowadzeniu dziatan informacyjnych skierowanych do inwestoréw, Bank zapewnia:
1) rzetelng i przejrzystq informacje o Banku,
2) réwny dostep do informacji,
3) przestrzeganie Dobrych Praktyk oraz Zasad tadu Korporacyjnego w zakresie przyjetym przez
Bank do stosowania,
) przestrzeganie zasad spotecznej odpowiedzialno$ci biznesu,
) zaangazowanie kadry zarzqdzajgcej Banku w spotkaniach z inwestorami,
6) istnienie strony internetowej Banku zawierajqcej informacje z zakresu relacji inwestorskich,
) odpowiedni standard przekazu informacyjnego,
) wiarygodnos¢ informacji przekazywanych podczas konferencji i spotkan z inwestorami,
przeprowadzanych z udziatem cztonkow kadry zarzqdzajqce;j,
9) porownywalnoé¢ danych - Bank stosuje w swojej sprawozdawczosci  przepisy
Miedzynarodowych Standardow Sprawozdawczos$ci Finansowej (MSSF),
10) w ramach publikacji danych finansowych instrumenty umozliwiajgce inwestorom interaktywne

narzedzia umozliwiajqce analize danych.
§12.

Dziatalno$¢ informacyjna prowadzona w odniesieniu do aktualnych i potencjalnych Klientow stanowi
wazny element szeroko rozumianej komunikacji zewnetrznej Banku, ktoéra wspiera realizacje celow
biznesowych okreslonych w ramach przyjetej strategii Banku, ksztattuje pozqdane relacje z Klientami
oraz wizerunek Banku jako uczciwej i rzetelnej instytucji oferujqcej wysokiej jakosci produkty i ustugi
dostosowane do potrzeb i sytuacji Klientow. Komunikacja Banku z Klientami ma na celu rowniez
zapewnienie Klientom dostepu do informacji na temat przystugujgcych im $rodkéw ochrony

w relacjach z Bankiem oraz eliminowanie sytuacji konfliktowych.

§13.

1. Nadrzednym celem w zakresie realizowanej polityki informacyjnej wzgledem Klientow jest
umozliwienie Klientom tatwego uzyskania dostepu do petnych informacji na temat oferty produktowe;j
Banku w celu wyboru produktow i ustug dopasowanych do indywidualnych potrzeb oraz petna

realizacja obowigzkéw informacyjnych wynikajgcych z obowiqzujqcych przepiséw prawa.



W zakresie realizowanej dziatalnosci informacyjnej wobec Klientobw Bank przestrzega wysokich
standardow jakos$ciowych, wyrazajgcych sie przejrzystosciq, rzetelnoscig, kompletnosciq oraz

terminowosciq udzielanych informacji.

W przypadku, gdy z powodu ograniczen prawnych nie jest mozliwe przekazanie Klientowi informacji,
ktorymi jest zainteresowany, komunikacja powinna wskazywa¢ przyczyny niemoznosci ich

przekazania, chyba ze udzielenie takiego wyjasnienia jest zabronione przepisami prawa.

§14.
Celem prowadzenia komunikacji z Klientami przez Bank jest w szczegélnosci:
1) budowanie warto$ci i pozytywnego wizerunku Banku,
2) wypetnianie w sposob rzetelny obowigzkéw informacyjnych natozonych na Bank przez przepisy
powszechnie obowiqzujgcego prawa oraz wynikajqcych z zawartych z Klientami uméw,
3) informowanie Klientow o aktualnej ofercie produktowej Banku.
Budowa warto$ci Banku poprzez prowadzenie przejrzystej polityki informacyjnej ma na celu
w szczegdlnosci:

1) umacnianie pozycji Banku na rynku instytucji finansowych,

N

umacnianie wizerunku Banku, jako instytucji zaufania publicznego,

w
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)

)

) zwiekszenie zainteresowania Klientow ofertq Banku,

) zwiekszenie satysfakeji Klientow z ustug Banku,

) pozyskiwanie i wykorzystywanie opinii Klientow w celu doskonalenia oferty produktowej Banku

i dostosowywania jej do potrzeb Klientow,
6) wzmocnienie konkurencyjnosci Banku na rynku miedzybankowym.
Komunikacja z Klientami, prowadzona w ramach polityki informacyjnej, powinna:
1) zawierac rzetelne, kompletne i niewprowadzajgce w btqd informacje,

2) by¢ zrozumiata dla przecietnego odbiorcy, z pominieciem jezyka specjalistycznego,
z zachowaniem wtasciwej formy komunikacji,

3) uwzglednia¢ wole Klienta w zakresie przetwarzania jego danych osobowych dla celéw

informacyjnych i marketingowych.
§15.

Polityka informacyjna Banku w zakresie zgtoszen tj. reklamacji i wnioskéw oraz odwotan Klientéw

realizowana jest poprzez:

1) zapewnienie Klientowi prawa do ztozenia zgtoszenia oraz umozliwienie jego ztozenia w jednostce
organizacyjnej prowadzqcej obstuge Klientow lub przy wykorzystaniu innych dedykowanych
kanatow komunikacji,

2) zapewnienie Klientowi prawa do ztozenia do Rzecznika Klienta odwotania od stanowiska
zawartego w odpowiedzi na zgtoszenie,

3) przekazanie Klientowi w zawieranej umowie informacji na temat sktadania i rozpatrywania

reklamacji Klientow w Banku,



4) dostarczenie Klientowi, ktory sktada reklamacje, i ktory nie zawart z Bankiem umowy, w ciggu
7 dni od dnia, w ktorym nastgpito zgtoszenie roszczen Klienta, informacji na temat sktadania
i rozpatrywania reklamacji Klientéw w Banku,
5) zapewnienie Klientowi wsparcia Rzecznika Klienta w kontaktach z Bankiem,
6) poinformowanie Klienta o przystugujgcym mu prawie:
a) skorzystania z instytucji polubownego rozwigzywania sporéw wskazanej w umowie lub
regulaminie produktowym, m.in. Bankowy Arbitraz Konsumencki,
b) wystgpienia z wnioskiem do Rzecznika Finansowego (w zakresie reklamacji ztozonej przez
Klienta bedqcego osobq fizyczng),
¢) wystgpienia z powodztwem do sqdu powszechnego,
d) wystgpienia do wtasciwych organéw podatkowych,
e) zwrocenia sie o pomoc do whasciwego miejscowo Powiatowego (Miejskiego) Rzecznika
Konsumenta (w zakresie reklamacji ztozonej przez Klienta bedgcego konsumentem).
Bank na stronie internetowej oraz w placéwkach Banku udostepnia Klientom informacje na temat
sktadania i rozpatrywania reklamacji, w szczeg6lnosci o:

1) miejscu i formie sktadania reklamacji,

N

terminach rozpatrzenia reklamacji,

B W

podleganiu Banku nadzorowi Komisji Nadzoru Finansowego,

)
)
) sposobie powiadomienia o rozpatrzeniu reklamacji,
)
5)

akceptowanej przez Bank formie pozasqdowego rozwigzywania ewentualnych sporow.

§16.
Komunikacja z Klientami dotyczy:

1) informowania Klientéow w terminach zgodnych z obowiqzujgcymi przepisami prawa o zmianach
wzorcow umownych i funkcjonalnosciach posiadanych produktéw i ustug,

2) informowania Klientow o ofercie produktowej Banku,

3) przekazywania Klientom informacji o warunkach bezpiecznego korzystania z produktow i ustug
bankowych,

4) przekazywania informacji o posiadanych produktach i ustugach, oraz realizowanych dyspozycjach,

5) udzielania odpowiedzi, wyjasnien, komentarzy na zgtoszenia Klientow sktadane w formie: pytan,
wnioskow, reklamacji oraz odwotan.

Komunikacja z Klientem odbywa sie za posrednictwem:

—_

serwisu telefonicznego,

N

serwisu internetowego i aplikacji mobilnej,

w

poczty elektronicznej,

(S

korespondencji listowej,

N

)

)

)

) mediow spoteczno$ciowych,
)

) spotkan w siedzibie Klienta,
)

7) rozmow z pracownikami prowadzonych w placéwkach Banku.



3. Komunikacja z Klientem odbywa sie za posrednictwem kanatu preferowanego przez Klienta, chyba ze
obowigzujqce przepisy prawa, postanowienia umoéw zawartych z Klientem lub regulaminy produktowe

przewidujq obowigzek komunikacji w okre$lonej formie.

§17.

1. Zgtoszenia Klientéw przyjmuje sie w formie:

1) pisemnej - przekazane osobiscie w oddziatach Banku lub agencjach Banku albo przesytkq
pocztowaq,

2) ustnej - przekazane w kontakcie osobistym do protokotu podczas wizyty w oddziale lub agencji
Banku lub telefonicznym,

3) elektronicznej - w serwisie internetowym w ustudze bankowosci elektronicznej lub za pomocq
innych srodkow komunikacji elektronicznej, wskazanych w umowie lub regulaminie produktu.

2. Kazde zgtoszenie rozpatrywane jest z nalezytq starannoscig, rzetelnie, wnikliwie i terminowo.

3. Bank rozpatruje zgtoszenia i udziela odpowiedzi niezwtocznie, z zastrzezeniem ust. 4 i 5, w terminie nie
dtuzszym niz 30 dni od dnia otrzymania zgtoszenia przez Bank. W szczegdlnie skomplikowanych
przypadkach, uniemozliwiajgcych rozpatrzenie zgtoszenia i udzielenie odpowiedzi w terminie, o ktérym
mowa w zdaniu poprzedzajgcym, Bank informuje Klienta o przewidywanym terminie udzielenia
odpowiedzi, ktéry nie moze przekroczy¢ 60 dni od dnia otrzymania zgtoszenia w przypadku Klientow -
osob fizycznych, a dla pozostatych Klientow termin ten nie moze przekroczy¢ 90 dni od dnia
otrzymania zgtoszenia.

4. Odpowiedzi na reklamacje w zakresie dotyczqcym praw i obowigzkéw wynikajgcych z ustawy
z 19 sierpnia 2011 r. 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 jest informowany o
przewidywanym terminie udzielenia odpowiedzi, ktéry nie moze przekroczy¢ 35 dni roboczych od dnia
otrzymania reklamacji.

5. Reklamacje dotyczqce czynnosci agencyjnych wykonywanych przez Bank w zakresie niezwigzanym
z udzielang ochronqg 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 jest informowany o przewidywanym terminie
udzielenia odpowiedzi, ktory nie moze przekroczyé 60 dni od dnia otrzymania reklamacji.

6. Bank, zawiadamiajqc klienta o przedtuzeniu terminu przekazania odpowiedzi, zgodnie z ust. 3-5, podaje
przyczyne opoOznienia, wskazuje okoliczno$ci wymagajgce ustalenia oraz przewidywany termin
rozpatrzenia zgtoszenia oraz udzielenia odpowiedzi.

7. Odpowiedz na odwotanie Klienta udzielana jest niezwtocznie, jednak nie pozniej niz w terminie 30 dni.
W wuyjgtkowych przypadkach, w szczegolnosci ze wzgledu na ztozony charakter sprawy i koniecznos$¢

przeprowadzenia postepowania wyjasniajgcego, gdy ww. termin nie moze byc¢ dotrzymany, Klient jest



informowany o przewidywanym terminie udzielenia odpowiedzi, ktéry nie moze przekroczy¢ 90 dni od

dania otrzymania odwotania.

§18.
1. Odpowied? na reklamacje sformutowana jest w sposéb jasny i zrozumiaty oraz zawiera:

1) uzasadnienie faktyczne i prawne, chyba Ze reklamacja zostata rozpatrzona zgodnie z wolq
Klienta;

2) wyczerpujgcq informacje na temat stanowiska Banku w sprawie skierowanych zastrzezen,
w tym wskazanie odpowiednich fragmentéw umowy lub wzorca umowy;

3) imie i nazwisko osoby udzielajqcej odpowiedzi ze wskazaniem jej stanowiska stuzbowego;

4) okreslenie terminu, w ktorym roszczenie podniesione w reklamacji rozpatrzonej zgodnie
zwolg Klienta zostanie zrealizowane, nie dtuzszego niz 30 dni od dnia sporzqdzenia
odpowiedzi.

2. W przypadku nieuwzglednienia roszczen wynikajgcych z reklamacji Klienta, tre§¢ odpowiedzi zawiera
roéwniez pouczenie o mozliwosci:

1) odwotania sie od stanowiska zawartego w odpowiedzi, jezeli Bank przewiduje tryb
odwotawczy, a takze o sposobie wniesienia tego odwotania;

2) skorzystania z instytucji polubownego rozwigzywania sporéw wskazanej w umowie lub
regulaminie produktowym, m.in. Bankowy Arbitraz Konsumencki,

3) wystgpienia z wnioskiem o rozpatrzenie sprawy do Rzecznika Finansowego (w zakresie
reklamacji ztozonej przez Klienta bedgcego osobgq fizyczng);

4) wystgpienia z powddztwem do sadu powszechnego ze wskazaniem podmiotu, ktory powinien
by¢ pozwany i sqdu miejscowo wtasciwego do rozpatrzenia sprawy.

3. Odpowiedz na wniosek sformutowana jest w sposéb jasny i zrozumiaty, zawiera uzasadnienie, jezeli

wymaga tego charakter zgtoszonej sprawy oraz informacje na temat stanowiska Banku.

§ 19.

Za realizacje polityki informacyjnej Banku w stosunku do Klientow odpowiadajq jednostki Banku
uczestniczgce w bezpos$redniej obstudze i kontaktach z Klientami oraz przygotowujgce komunikacje

skierowanq do Klientow.
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