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Polityka obstugi reklamacji, zapytan oraz analizy
przyczyn

Cele i zakres dokumentu

.Polityka obstugi reklamacji, zapytan oraz analizy przyczyn” wyznacza standardy i opisuje
proces obstugi reklamacji i zapytan w Banku. Okresla tez, w jaki sposob analizy problemoéw
zgtaszanych przez klientéw stuzag usprawnianiu procesow biznesowych.

Jakie zagadnienia zwigzane z ESG opisuje polityka?

Bank obstuguje reklamacje zgodnie z takimi zasadami:

o Wysoki standard obstugi: Klienci, ktorzy kontaktujg sie z Bankiem w zwigzku z
zapytaniem lub w celu ztozenia reklamacji, sg traktowani uczciwie i rzetelnie.

o Dostepnosc: Informacje dotyczgce procesu reklamacyjnego sg powszechnie dostegpne
dla klientéw. Mogg oni sktadac reklamacje i zapytania w réznych kanatach. Bank
zapewnia ich dostepnos¢ (w tym dla 0sob z niepetnosprawnosciami lub szczegolnymi
potrzebami).

o Rzetelnos¢ i obiektywnosc¢: Przy podejmowaniu decyzji dotyczgcych reklamacji Bank
postepuje sprawiedliwie i obiektywnie oraz bierze pod uwage indywidualng sytuacje
klienta. Odpowiedzi na zgtoszenia powinny uwzglednia¢ wszystkie kwestie poruszane
przez klientow, zawierac¢ uzasadnienie oraz wyczerpujgcg informacje na temat
stanowiska Banku i $ciezki odwotawczej.

e Terminowos¢: Odpowiedzi sg przekazywane klientom bez zbednej zwtoki. Klient
otrzymuje informacje o maksymalnym, ustawowym terminie rozwigzania sprawy. Jesli
odpowiedzi nie mozna udzieli¢ w pierwszym ustawowym terminie, klient jest
informowany o przyczynach opoznienia i 0 nowym terminie udzielenia odpowiedzi.

e Zrozumiate informacje: Klienci otrzymujg informacje o biezgcym statusie sprawy, a
przekazywane odpowiedzi sg przystepne. Gdy konieczne jest uzycie specjalistycznej
terminologii, towarzyszg jej odpowiednie wyjasnienia.

¢ Kompetencje pracownikéw: Pracownicy odpowiedzialni za obstuge zgtoszen majg
odpowiednie kompetencje, aby rozwigzywac zgtaszane problemy w sposob rzetelny i
kompleksowy.

Polityka opisuje rowniez, w jaki sposob zgtoszenia klientéw sg monitorowane, aby
identyfikowac¢ obszary wymagajgce udoskonalenia i wdrazac¢ plany naprawcze. Informacje
zwrotne od klientow sg cennym zrodtem wiedzy na temat problemoéw zwigzanych z
funkcjonowaniem produktu lub procesu i powinny by¢ wykorzystywane do ich poprawy.
Analiza przyczyn zgtoszen stuzy eliminowaniu nieprawidtowosci, poprawie doswiadczenia
klientéw oraz budowaniu zaufania i dtugoterminowych relacji z nimi.

Najwyzszy szczebel zarzgdzania, ktéry odpowiada za polityke
Polityka opisuje zakres odpowiedzialnosci poszczegdinych jednostek Banku:

e Dziatajgcy w Banku Rzecznik Klienta w okreslonych przypadkach odpowiada na
odwotania klientow od decyzji reklamacyjnych.
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e Jednostki biznesowe zarzgdzajgce produktami lub procesami realizujg cele dotyczgce
poziomu reklamaciji, a w razie potrzeby wdrazajg plany naprawcze, ktoérych realizacja
jest monitorowana.

e Zarzad Banku otrzymuje okresowe raporty dotyczgce reklamacji, w tym realizacji
planéw naprawczych.

Stosowanie w spoétkach zaleznych Banku

Polityka obowigzuje wytgcznie w Banku.

2272



