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Rozdziat|
POSTANOWIENIA WSTEPNE

§1
Niniejsza Instrukcja rozpatrywania skarg i wnioskéw cztonkéw Nicolaus Banku zwana dale;j:
Instrukcjq zostata opracowana w oparciu o ustawe z dnia 16 wrzesnia 1982 roku Prawo
spétdzielcze wraz ze zmianami, uchwate nr 218/14 Komisji Nadzoru Finansowego z dnia 22
lipca 2014 roku w sprawie wydania ,Zasad tadu korporacyjnego dla instytuciji
nadzorowanych”, ,Polityke tadu Korporacyjnego w Nicolaus Banku’, Statut Nicolaus Banku
oraz Regulamin Organizacyjny Nicolaus Banku w celu okreslenia obowigzujgcej w Nicolaus
Banku procedury rozpatrywania skarg i wnioskéw kierowanych przez cztonkéw Banku.

§2
1. Uzyte w Instrukcji terminy oznaczajq:

1) Bank - Nicolaus Bank i jego jednostki organizacyjne,

2) cztonek — osoba fizyczna posiadajgca petng zdolnosé do czynnosci prawnych Iub
osoba prawna, ktéra odpowiada wymaganiom okreslonym w statucie Banku i
ztozyta deklaracje

3) EOD- System elektronicznego obiegu dokumentéw (Novum EOD),

4) jednostka organizacyjna — element struktury organizacyjnej Banku, dziatajacy
bezposrednio na okreSlonym jej szczeblu. Podstawowymi jednostkami
organizacyjnymi Banku sq Centrala Banku i Oddziaty.

5) Rada Nadzorcza — Rada Nadzorcza Nicolaus Banku.

6) rejestr skarg i wnioskéw — prowadzony w Banku spis sktadanych skarg i wnioskéw
przez cztonkédw Banku

7) skarga - kazde oswiadczenie cztonka Banku, z ktérego wynika, ze zostat naruszony
jego interes bqgdZ wskazujgce na zaniedbania, niezgodnosci z prawem lub
nienalezytego wykonywania obowiqgzkéw przez pracownikédw Banku lub Bank, a
dotyczqca organizacji nie zwigzana z wykonywaniem czynnosci bankowych w
rozumieniu ustawy z dnia 29 sierpnia 1997 r. Prawo bankowe,

8) strona internetowa Banku — www.nicolausbank.pl,

9) wniosek — kazde o$wiadczenie cztonkéw Banku dotyczqce poprawy funkcjonowania
Banku, lepszego zaspokojenia potrzeb klientdw, usprawnienia pracy lub poszerzenia
oferty,

10) Zarzqd - Zarzqd Nicolaus Banku,

1) Zebranie Przedstawicieli — najwyzszy organ (statutowy) wtadzy Banku,

12) Zespét Kadrowo- Organizacyjny — komérka organizacyjna Banku odpowiedzialna za
obstuge organdéw Banku.

Rozdziat Il
ORGANY BANKU UPRAWNIONE DO ROZPATRYWANIA SKARG | WNIOSKOW
CZLONKOW BANKU

§3
Skarga

1. Przedmiotem skargi sktadanej przez cztonkédw Banku mogaq byé w szczegdlnosci
zastrzezenia dotyczqgce dziatalno$ci Banku, zaniedban lub niezgodnos$ci z prawem.

2. O zakwalifikowaniu pisma, joko skargi decyduje jego tres€. W razie waqtpliwosci za
skarge uwaza sie kazde pismo zawierajgce jednoznacznie hegatywnq opinie.

3. Skargi o ktérych mowa w ust. 1 nalezy kierowa¢ do Zarzqdu, przy czym skarga
dotyczqgca cztonka Zarzgdu lub cztonka Rady Nadzorczej, kierowana jest w dalszej
kolejnosci do Rady Nadzorczej, celem jej rozpoznania.



§4

Whiosek

Przedmiotem wniosku moga by¢é w szczegdlnosci sprawy dotyczqce ulepszenia
organizacji pracy Banku, wzmocnienia przestrzegania prawa przez organy
i pracownikéw Banku oraz sprawy majgce nha celu zapobieganie naduzyciom, ochrone
wtasnosci i lepsze zaspokajanie potrzeb cztonkéw Nicolaus Banku.

O zakwalifikowaniu pisma, jako wniosku decyduje jego tres¢.

Whnioski, o ktérych mowa w ust. 1 sktadaé nalezy do Zarzqdu.
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§5

Zgtaszanie skarg i wnioskéw

Skargi i wnioski mogaq by¢ wnoszone:

a) za posrednictwem poczty w formie pisemnej na adresy jednostek organizacyjnych
Banku; adresy jednostek organizacyjnych znajdujqg sie na stronie internetowej
Banku,

b) za posrednictwem poczty elektronicznej w formie pisemnej na adresy mailowe
podane na stronie internetowej Banku,

c) osobiscie w formie pisemnej lub ustnej do protokotu w kazdej jednostce
organizacyjnej Banku zajmujgcej sie obstuga klienta, ktérych adresy znajdujg sie na
stronie internetowej Banku,

d) jako pisma utrwalone w postaci elektronicznej przesytane na adres do doreczen
elektronicznych Banku, o ktérym mowa w art. 2 pkt 1 ustawy z dnia 18 listopada 2020
r.o doreczeniach elektronicznych.

Skargi i wnioski mogq by¢ sktadane przez cztonka Banku lub jego petnomocnika

legitymujacego sie pethomochictwem z podpisem notarialnie poswiadczonym.

W przypadku ztozenia skargi lub wniosku w jednostce organizacyjnej Banku, Bank

potwierdza ztozenie skargi lub wniosku poprzez umieszczenie na kopii pisma, podpisu

pracownika z podaniem stanowiska stuzbowego, odcisku pieczeci banku oraz podajqc
date przyjecia.

Jezeli skarga stanowi skarge na cztonkdw Zarzgdu i cztonkéw Rady Nadzorczej, Zarzgd

przekazuje jg Radzie Nadzorczej Banku do rozpatrzenia zgodnie z obowiqzujgcq

Instrukcjq.

Pracownik Banku przyjmujqcy reklamacje, wniosek, przekazuje jg za posrednictwem

systemu EOD do Zespotu Kadrowo-Organizacyjnego.

§6
Odpowiedz? na skarge lub wniosek udzielana jest w formie pisemnej i wysytana:

1) w formie elektronicznej na adres mailowy lub adres do doreczen
elektronicznych o ktérym mowa w art. 2 pkt 1ustawy z dnia 18 listopada 2020 r. o
doreczeniach elektronicznych, podany w skardze lub wniosku bgdz w systemie
bankowym,

2) na wyrazne zqdanie cztonka lub w przypadku braku adresu mailowego listem
poleconym na adres wskazany w skardze lub wniosku,

Skargi i wnioski nie zawierajgce imienia i nazwiska lub nazwy oraz adresu wnoszgcego
je cztonka Banku, pozostawia sie bez rozpoznania, chyba, ze tres¢ skargi lub wniosku
zawiera dane umozliwiajgce weryfikacje zgtaszajgcego.
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W sytuacji okreslonej w § 6 ust. 2 odpowiedzZ na skarge lub wniosek kierowana jest na
znany Bankowi adres mailowy, adres do doreczen, bqdZz adres zamieszkania lub
siedziby wskazany w deklaracji cztonkowskiej.

Jezeli z tresci skargi lub wniosku nie mozna nalezycie ustali¢ ich przedmiotu, Bank
wzywa wnoszgcego skarge lub sktadajgcego wniosek do ztozenia, w terminie 5 dni od
dnia otrzymania przez niego wezwania, do ztozenia wyjasnienia lub uzupetnienia.

§7

Przydzielenie skargi lub wniosku do rozpoznania wedtug kompetenciji

Przekazywanie otrzymanej przez Bank korespondencji dotyczqcej skargi, wniosku
jednostkom organizacyjnym Banku wyznaczonym do ich rozpoznania, nastepuje
najpoézniej nastepnego dnia roboczego po jej wptywie do Banku za posrednictwem
EOD.

Pracownik  Zespotu Kadrowo-Organizacyjnego uprawniony do  rozpatrzenia
zgtoszonych reklamaciji, po zapoznaniu sie z ich tresciq, kwalifikuje dang sprawe do
skarg lub wnioskow.

§8

Rejestrowanie i przechowywanie skarg i wnioskow

Prowadzony przez Bank rejestr skarg i wnioskdw winien zawiera¢ nastepujace dane:
1 doktadnq date ztozenia skargi lub wniosku,
2) dane cztonka zgtaszajqgcej skarge lub wniosek,

3) krétki opis sprawy,

4) organ, do ktérego kierowana jest skarga lub wniosek,

5) sposob rozpatrzenia skargi lub wniosku,

6) forme i termin poinformowania cztonka o rozpatrzonej skardze lub wniosku.

Bank przechowuje za posrednictwem EOD sktadane przez cztonkédw Banku skargi i
whioski oraz udzielone na nie odpowiedzi tak, aby byto mozliwe odtworzenie ich tresci
oraz tresci udzielonych odpowiedzi. Archiwizacji podlegajg réwniez skargi i wnioski,
ktére z powodu brakéw wskazanych w § 6, nie zostaty rozpatrzone.

§9

Terminy rozpatrywania skarg i wnioskéw

Skargi i wnioski sktadane w Banku winny byé rozpatrywane bez zbednej zwtoki, nie
péiniej jednak niz w ciggu 30 dni od dnia ich otrzymania, za wyjqtkiem skarg na
cztonkdw Zarzqdu, ktére sq rozpatrywane na najblizszym od daty ich wptywu do
jednostki organizacyjnej posiedzeniu Rady Nadzorczej.

Rozpatrzenie skarg i wnioskéw wymagajgcych postepowania wyjasniajgcego powinno
nastqpic nie pézniej niz w ciggu 60 dni, z zastrzezeniem skarg na cztonkéw Zarzqdu.

W razie nierozpatrzenia skargi lub wniosku we wtasciwym terminie Bank informuje na
piSmie cztonka Banku, ktory ztozyt skarge lub wystqpit z wnioskiem o przyczynie
opdznienia, wskazujgc okolicznosci, ktére muszg zostaé ustalone oraz nowy termin
rozpatrzenia skargi lub wniosku, ktdry nie powinien jednak by¢ dtuzszy niz 60 dni od dnia
ich otrzymania, z zastrzezeniem skarg na cztonkdw Zarzgdu.

§10
Tre$¢ odpowiedzi na skarge lub wniosek powinna zawieraé w szczegdlnosci:

a) uzasadnienie faktyczne i prawne, chyba ze nie wymaga tego charakter
podnoszonych zarzutéw,



b) wyczerpujgcq informacje na temat zgtoszonego problemu,
c) wskazanie osoby udzielajgcej odpowiedzi z podaniem jej stanowiska stuzbowego,
d) podpisy oséb uprawnionych do reprezentacji.

§Nn

Rozpatrywanie skarg na cztonkéw Zarzgdu Banku

W sprawach skarg zakwalifikowanych jaoko skarga na cztonkéw Zarzgdu, po ich
przekazaniu przez pracownika Banku do Zespotu Kadrowo-Organizacyjnego
i zarejestrowaniu w rejestrze skarg i wnioskdw prowadzonym przez ten Zespét. Zarzgd w
systemie EOD sporzqdza stosowne wyjasnienia i wraz z nimi przekazuje sprawe do
komérki ryzyka braku zgodnosci.

Rada Nadzorcza, po uwzglednieniu wyjasnien Zarzqdu oraz na gruncie ustalen
poczynionych przez komérke ryzyka braku zgodnosci, rozstrzyga skarge i wystosowanaq
w tym zakresie odpowiedZ przekazuje wraz ze zgromadzonymi dokumentami
dotyczgcymi sprawy do Zespotu Kadrowo-Organizacyjnego, ktéry czyni odpowiednie
adnotacje w rejestrze skarg i wnioskédw. OdpowiedZ na reklomacje podpisuje
Przewodniczqcy Rady Nadzorczej oraz Sekretarz. Skan kopii odpowiedzi archiwizuje sie
w systemie EOD wraz z catqg dokumentacjq dotyczacq sprawy, a oryginat odpowiedzi na
skarge przesyta sie do cztonka zgodnie z 6 ust. 1.

W przypadku gdy skarga w wyniku jej rozpoznania uznana zostata za zasadng, Rada
Nadzorcza zobowigzana jest podjgé stosowne czynno$ci majgce nha celu
zdyscyplinowanie cztonkédw Zarzqdu, ktérych dziatania skarga dotyczyta oraz
zmierzajgce do zapobiezenia w przysztoSci dalszym naruszeniom bedgcym
przedmiotem danej skargi.

§12
Rozpatrywanie wnioskéw

Po zakwalifikowaniu danej sprawy jako wniosku i zarejestrowaniu jej w rejestrze skarg
i wnioskéw prowadzonym przez Zespotu Kadrowo-Organizacyjnego, Zarzgd w systemie
EOD ocenia zasadnosé whioskowanych zmian oraz mozliwos¢ ich wprowadzenia.

W przypadku pozytywnego rozpatrzenia wniosku, cztonkowie Zarzqdu podejmujq
stosowne czynno$ci majqce ha celu realizacje wniosku.

Whiosek wraz ze zgromadzonymi dokumentami dotyczgcymi sprawy i odpowiedzig
przekazuje sie w systemie EOD do Zespotu Kadrowo-Organizacyjnego, gdzie czyni sie
odpowiednie adnotacje w rejestrze. Skan kopii odpowiedzi archiwizuje sie w systemie
EOD wraz z catg dokumentacjq dotyczqca sprawy, a oryginat odpowiedzi ha wniosek
o przesyta sie do cztonka Banku, ktéry go ztozyt zgodnie z § 6 ust. 1.

Rozdziat IV
POSTANOWIENIA KONCOWE

§13

Postanowienia niniejszej Instrukcji podlegajq przyjeciu przez Zarzqd i zatwierdzeniu przez
Rade Nadzorczq.

§14

W sprawach nieuregulowanych w niniejszej Instrukcji, stosuje sie akty prawne,
o ktérych mowa w §1.

§15

Z tresciq niniejszej Instrukciji, po jej przyjeciu przez Zarzqgd oraz zatwierdzeniu przez Rade
Nadzorczqg, nalezy zapoznaé czionkdw Banku, poprzez udostepnienie im informacji
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o mozliwosci sktadania skarg na tabletach informacyjnych w Banku oraz na stronie
internetowej Banku.

§16
Whioski zgtaszane przez cztonkéw Banku na Zebraniach Grup Cztonkowskich i Zebraniach
Przedstawicieli rozpatrywane sq na zasadach wynikajgcych ze Statutu, a sposdb ich
realizacji uwzgledniany jest w sprawozdaniu Zarzqdu za dany rok obrotowy.

§17
Rejestr skarg i wnioskéw wnoszonych przez cztonkédw Banku stanowi zatqcznik nr1do
Instrukcji.



