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Zatgcznik do uchwaty nr 95/2022 Zarzgdu Getin Noble Banku S.A. z 9.03.2022 r.

POLITYKA INFORMACYJNA GETIN NOBLE BANKU S.A. W
ZAKRESIE KOMUNIKACJI Z INWESTORAMI, MEDIAMI ORAZ
KLIENTAMI

Zapraszamy do przeczytania ,Polityki informacyjnej Getin Noble Banku SA w zakresie komunikacji z
inwestorami, mediami oraz klientami’. Okreslamy w niej zasady komunikacji z akcjonariuszami,
inwestorami, przedstawicielami mediéw oraz klientami, w tym w zakresie dziatan zwigzanych w
reklamacjami klientéw.

W catym dokumencie, jesli piszemy w formie ,my” lub ,bank”, mamy na mysli Getin Noble Bank S.A.
Wyrazenia, ktére zapisaliSmy pogrubiong czcionka, umiescilismy w stowniku na kohcu dokumentu.
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Rozdziat 1. Wprowadzenie

1. Naszym celem jest zagwarantowanie dostepu do rzetelnych, kompletnych informacji na temat dziatalnosci
banku. Podejmujemy dziatania informacyjne z zachowaniem najwyzszych standardéw komunikacji z
poszanowaniem zasad réwnego i powszechnego dostepu do informac;ji.

2. JesteSmy spdtkg publiczng, ktéra przestrzega w ramach realizowanej polityki informacyjnej przepiséw
prawa w zakresie poufnosci oraz ochrony informacji i danych osobowych.

3. Realizujemy polityke informacyjng w ramach obowigzujgcych przepiséw prawa, w tym w szczegdlnosci na
podstawie:

1) kodeksu spétek handlowych,

2) prawa bankowego,

3) ustawy o ofercie publicznej,

4) ustawy o obrocie instrumentami finansowymi,

5) rozporzadzenie w sprawie informacji biezacych i okresowych,

Getin Noble Bank Spétka Akcyjna z siedzibg przy Rondzie Ignacego Daszynskiego 2 C, 00-843 Warszawa, wpisana do rejestru przedsigbiorcéw Krajowego Rejestru Sgdowego pod numerem 0000304735 przez Sad Rejonowy
dla m.st. Warszawy, XIIl Wydziat Gospodarczy Krajowego Rejestru Sgdowego, NIP 1080004850, REGON 141334039, wysoko$¢ kapitatu zaktadowego wynosi 2.851.630.418,91 ztotych (wptacony w catosci). Infolinia Getin
Bank: +48 664 919 797. Infolinia Noble Bank: +48 (22) 203 03 01. Fax: +48 (32) 661 14 04. Koszt potaczenia zgodny ze stawka operatora.



6) rozporzadzenie MAR.

W naszej dziatalno$ci informacyjnej uwzgledniamy réwniez postanowienia:

1) Zasad tadu korporacyjnego dla instytucji nadzorowanych,

2) Kodeksu Etyki Bankowej,

3) Systemu zarzadzania skargami/ reklamacjami — dobre praktyki Zwiazku Bankow Polskich,
4) Dobrych Praktyk Spétek Notowanych na GPW 2021.

Rozdziat 2. Komunikacja z inwestorami

5.

10.

Komunikacje z inwestorami oraz innymi uczestnikami rynku kapitalowego koordynuje Dyrektor ds. Relacji
Inwestorskich i M&A.

Dziatania informacyjne w stosunku do inwestoréw obejmuija:

1) obowigzkowe dziatania wynikajgce z przepiséw prawa, zgodnie z ust. 3, w tym w szczegdlnosci
publikacje raportow biezgcych i okresowych,

2) inne dziatania, ktdre wykraczajg poza obowigzki informacyjne okreslone przepisami prawa.
Dziatalno$¢ informacyjng wobec inwestorow wykonujemy w szczegdlnosci poprzez:

1) informacje przekazywane za posrednictwem elektronicznego systemu przekazywania informacji
(ESPI),

2) spotkania bezposrednie z inwestorami i analitykami (indywidualne lub grupowe),
3) konferencje inwestorskie,

4) konferencje prasowe dla przedstawicieli mediéw,

5) telekonferencje lub wideokonferencje,

6) komunikaty prasowe,

7) dedykowang strone internetowg relacji inwestorskich banku (http://www.gnb.pl),

8) komunikacje elektroniczng przez formularz kontaktu, ktéry umiesciliSmy na stronie relacji inwestorskich
banku lub poprzez adres mejlowy relacji inwestorskich (inwestorzy@gnb.pl),

9) komunikacje telefoniczng,

10) inne narzedzia komunikacyjne odpowiednie do potrzeb, w tym m.in. prezentacje, ,fact-sheets”,
komentarze.

Prowadzimy réwniez komunikacje z akcjonariuszami banku w trakcie Walnych Zgromadzenr akcjonariuszy,
m.in. poprzez dziatania:

1) przekazujemy akcjonariuszom informacje i wyjasnienia oraz udzielamy odpowiedzi podczas Walnego
Zgromadzenia przez cztonkéw organdw banku.

2) udostepniamy transmisje obrad Walnego Zgromadzenia przez internet.
3) umozliwiamy przedstawicielom mediéw udziat w obradach Walnego Zgromadzenia.

Kontakt dla inwestoréw podajemy na naszej dedykowanej stronie internetowej (http://www.gnb.pl) w sekcji
"Kontakt dla inwestoréw”.

Na zapytania inwestoréw odpowiadamy jak najszybciej, nie pdzniej jednak niz w ciggu 7 dni. Termin ten
w szczegllnie uzasadnionych sytuacjach mozemy wydluzy¢é. W takiej sytuacji informujemy
zainteresowanego o wydiuzeniu terminu udzielenia odpowiedzi. Z prawa do wydtuzenia terminu
odpowiedzi mozemy skorzystaé tylko raz.


http://www.gnb.pl/
mailto:inwestorzy@gnb.pl
http://www.gnb.pl/

Rozdziat 3. Komunikacja z przedstawicielami mediéw

11.
12.

13.

14.

Za relacje z przedstawicielami mediéw odpowiada Biuro Komunikacji z Mediami.

Kontakt dla mediéw podajemy na naszej stronie internetowej (https://www.getinbank.pl/) w sekcji Biuro
Prasowe.

Za posrednictwem mediow wyjasniamy opinii publicznej zagadnienia, ktére majg istotny wptyw na biezgcg
i przyszig dziatalno$¢ naszego banku.

Na pytania przedstawicieli medidw odpowiadamy jak najszybciej, nie pozniej jednak niz w ciggu 7 dni.
Termin ten w szczegdlnie uzasadnionych sytuacjach mozemy wydtuzyé. W takiej sytuacji informujemy
zainteresowanego o wydtuzeniu terminu udzielenia odpowiedzi. Z prawa do wydtuzenia terminu
odpowiedzi mozemy skorzystac tylko raz.

Rozdziat 4. Komunikacja z Klientami

15.

16.

17.

18.

19.

20.

Za realizacje dziatan komunikacyjnych z klientami odpowiadajg wszystkie jednostki, ktére majg
bezposredni i posredni kontakt z naszymi klientami.

Klientom przekazujemy informacje w sposdéb rzetelny i wyczerpujacy. Dotyczy to oferty produktowej oraz
pozostatych informacji, ktére moga mie¢ wptyw na satysfakcje i komfort klientéw w relacjach z nami.

Przez prowadzenie takiej polityki komunikacji z klientami, chcemy:
1) zbudowaé nasz wizerunek jako banku relacyjnego oraz instytucji zaufania publicznego,

2) wypetniac rzetelnie obowiagzki informacyjne wobec klientéw, ktére wynikajg z obowigzujgcego prawa
oraz regulacji dla rynku bankowego i ubezpieczeniowego,

3) informowac klientéw o aktualnej ofercie produktowej i zwieksza¢ zainteresowanie klientéw naszg ofertg
i rozwigzaniami,

4) zwigkszac satysfakcje klientdw z korzystania z naszych ustug i rozwigzan,

5) wykorzysta¢ opinie klientow do budowania banku relacyjnego i doskonalenia naszych dziatan w celu
optymalnego dopasowania oferty produktowej do potrzeb klientow.

Komunikacja, ktérg prowadzimy z klientami dotyczy w szczegdélnosci:

1) informowania klientéw o zmianach wzorcoéw umownych oraz optat i prowizji,
2) informowania klientéw o naszej ofercie produktowej oraz funkcjonalnosciach tych produktéw,
3) informowania o zasadach bezpiecznego korzystania z ustug bankowych,

4) udzielania odpowiedzi oraz wyjasnien na pytania klientéw

Do komunikaciji z klientami wykorzystujemy:

1) bezposredni i telefoniczny kontakt pracownikéw naszych placowek,

2) telefoniczny kontakt pracownikéw infolinii,

3) bankowos¢ internetowg oraz mobilng,

4) komunikacje mejlowa,

5) wiadomosci SMS,

6) wiadomosci PUSH,

7) media spotecznosciowe,

8) strony internetowe banku,

9) korespondencje listowna,

10) materiaty reklamowe.

Komunikacja, ktérg prowadzimy, uwzglednia decyzje klienta, ktére podjagt w zakresie zasad przetwarzania
jego danych osobowych w celach informacyjnych oraz marketingowych.


https://www.getinbank.pl/

21. Komunikacje z klientami prowadzimy w oparciu o ich potrzeby i oczekiwania. Zachowujemy przy tym forme,
ktéra wynika z obowigzujgcego prawa i regulacji dla rynku bankowego i ubezpieczeniowego.

22. Informacje o zmianach wzorcéw umownych oraz optat i prowizji przekazujemy klientom w terminach
zgodnych z przepisami prawa, tak by klienci mogli zapoznac¢ sie z nowymi warunkami przed terminem ich
obowigzywania.

23. Na pytania klientéw odpowiadamy jak najszybciej. Zachowujemy przy tym terminy ustawowe i
regulaminowe, a takze te ktére wynikajg z zasad ustalanych przez organy nadzoru banku. Jesli nie
mozemy odpowiedzie¢ na zgtoszenie klienta w ustalonym terminie, informujemy go o wydtuzeniu terminu
udzielenia odpowiedzi i przyczynach opdznienia.

Rozdziat 5. Komunikacja z Klientami w zakresie sktadania reklamacji i skarg

24. Za realizacje dziatan w ramach komunikacji z klientami w zakresie sktadania reklamacji i skarg odpowiada
wyznaczona w strukturze banku jednostka.

25. W komunikacji z naszymi klientami, ktérzy ztozyli reklamacje i skargi, stosujemy standardy, o ktérych
piszemy w rozdziale 4. Kontaktujemy sie z nimi gtéwnie po to, zeby przekaza¢ wtasciwg odpowiedz.
Odpowiedzi zawierajg wyczerpujgce i rzetelne uzasadnienie faktyczne i prawne oraz wyjasnienia do
zarzutéw klienta zamieszczonych w reklamaciji lub skardze.

26. Przez prowadzenie takiej polityki komunikacji z klientami, ktérzy ztozyli reklamacje i skargi::

1) zapewniamy prawo do zgtaszania reklamacji w zakresie produktéw i ustug swiadczonych przez nasz
bank,

2) udostepniamy klientom informacje na temat skfadania i rozpatrywania reklamacji w naszym banku,

3) zapewniamy prawo do odwotania sie od stanowiska zawartego w odpowiedzi naszego banku na
ztozong reklamacje do Rzecznika Klienta Getin Noble Banku S.A,

4) przekazujemy informacje o przystugujgcych klientom prawach do skorzystania z sgdowych i
pozasgdowych metod rozwigzywania sporow,

5) wnikliwie analizujemy uwagi oraz wnioski, ktére wynikajg z reklamacji klientow, aby stale podnosic
jakos¢ naszych ustug.

27. Informacje na temat sktadania i rozpatrywania reklamacji udostepniamy klientom:
1) w umowie,
2) regulaminie produktowym,
3) na stronie internetowej
4) w placéwkach .
28. Informacje te dotyczg w szczegdlnosci:
1) miejsca i formy sktadania reklamacji,
2) termindw rozpatrzenia reklamaciji,
3) sposobu udzielenia odpowiedzi na reklamacje.

29. Klientowi, ktory nie zawart z nami umowy, informacje te dostarczamy w ciggu 7 dni od dnia, w ktérym
zgtosit on roszczenia wobec naszego banku.

30. Klient moze zgtosi¢ reklamacje w formach:

1) elektronicznie - przez formularz na naszej stronie internetowej oraz w bankowo$ci internetowe; i
mobilnej,

2) osobiscie - na infolinii oraz w naszej placéwce,

3) listownie - przesytkg pocztowg na nasz adres do korespondenciji.



31. Informacje w zakresie sktadanych przez klientéw reklamacji przekazujemy z zachowaniem terminéw
ustawowych i regulaminowych. Odpowiedzi na reklamacje przekazujemy jak najszybciej, nie pézniej jednak
niz w ciggu:

1) 30 dni kalendarzowych od dnia, w ktérym je otrzymamy - jesli nie dotyczg ustug ptatniczych

2) 15 dniroboczych od dnia, w ktérym je otrzymamy - jesli dotyczg ustug ptatniczych lub gdy regulamin
albo umowa zawarta z klientem tak stanowi.

32. Jesli nie mozemy udzieli¢ odpowiedzi w tych terminach, informujemy zainteresowanego, ze wydtuzyliSmy
termin udzielenia odpowiedzi. Poinformujemy réwniez klienta o przyczynie opdznienia oraz wskazemy
przewidywany termin, w ktérym rozpatrzymy reklamacije.

Termin nie bedzie dtuzszy niz:

1) 35 dnirobocze od nastepnego dnia, w ktérym otrzymali$my reklamacje - dla reklamacji, ktére dotyczg
ustug ptatniczych lub jezeli regulamin albo umowa zawarta z klientem tak stanowi,

2) 60 dni kalendarzowych od nastepnego dnia, w ktérym otrzymalismy reklamacje — w pozostatych
przypadkach.

33. Odpowiedz na reklamacje wysytamy listem poleconym lub na wniosek klienta mejlem.

34. Jesli w odpowiedzi na ztozong przez klienta reklamacje nie uwzglednilismy jego roszczen, to w tresci
odpowiedzi na reklamacje zawieramy pouczenie, ze klient moze:

1) odwotac¢ sie od naszego stanowiska, ktére zawarliSmy w odpowiedzi na reklamacje do Rzecznika
Klienta Getin Noble Banku S.A,

2) zwrécic¢ sie do instytucji oraz podmiotow, ktére wspierajg klientéw w procesach reklamacyjnych oraz
skorzysta¢ z pozasgdowych metod rozwigzywania sporow,

3) wystagpi¢ z powddztwem przeciwko naszemu bankowi do sagdu powszechnego wtasciwego miejscowo
na zasadach okreslonych w kodeksie postepowania cywilnego.

35. Liste podmiotéw, ktére sg uprawnione do pozasgdowego rozwigzywania sporéw oraz wspierajg klientow
w tym procesie umieszczamy w odpowiedzi na reklamacje klienta. Liste te udostepniamy réwniez w
naszych placéwkach i na naszej stronie internetowe;.

Rozdziat 6. Stownik — pojecia, skréty, definicje

36. Znaczenie pojec i skrotow ujelismy w tabeli 1.

Tabela 1
Pojecia i skroty Znaczenie pojecial skrotu

1.  Dobre Praktyki Spétek ,Dobre Praktyki Spotek Notowanych na GPW 2021”- uchwata Rady
Notowanych na GPW 2021 GPW nr 13/1834/2021 z dnia 1 lipca 2021 r.

2. | ESPI Elektroniczny System Przekazywania Informacji, nadzorowany i
administrowany przez Komisje Nadzoru Finansowego. Stuzy do
przekazywania w formie elektronicznej informaciji lub sprawozdan w
ramach wykonywania przez nas obowigzkéw informacyjnych
wynikajgcych z powszechnie obowigzujgcych przepiséw prawa

3. | inwestor z punktu widzenia realizowanych dziatan komunikacyjnych jako
inwestor rozumiany jest akcjonariusz banku, inwestor instytucjonalny,
inwestor indywidualny lub analityk rynku papieréw wartosciowych.

4. | Kodeks Etyki Bankowej .Kodeks Etyki Bankowej — Zasady Dobrej Praktyki Bankowej”
Zwigzku Bankéw Polskich z 18 kwietnia 2013 r.

5. | kodeks spoétek handlowych Ustawa z dnia 15 wrzesnia 2000 r. Kodeks spétek handlowych



10.

11.

12.

13.

polityka

prawo bankowe

rozporzadzenie MAR

rozporzadzenie w sprawie
informacji biezacych i
okresowych

System zarzadzania
skargami/ reklamacjami —
dobre praktyki Zwigzku
Bankoéw Polskich

ustawa o obrocie
instrumentami
finansowymi

ustawa o ofercie publicznej

Zasady tadu
korporacyjnego dla
instytucji nadzorowanych

.Polityka informacyjna Getin Noble Banku SA w zakresie komunikacji
z inwestorami, mediami oraz klientami”.

Ustawa z dnia 29 sierpnia 1997 r. Prawo bankowego

rozporzgdzenie Parlamentu Europejskiego i Rady (UE) nr 596/2014
z dnia 16 kwietnia 2014 r. w sprawie naduzy¢ na rynku oraz
uchylajgce dyrektywe 2003/6/WE Parlamentu Europejskiego i Rady i
dyrektywy Komisji 2003/124/WE., 2003/125/WE i 2004/72/WE

rozporzgdzenie Ministra Finanséw z dnia 29 marca 2018 r.,w sprawie
informacji biezgcych i okresowych przekazywanych przez emitentéw
papieréw wartosciowych oraz warunkéw uznawania za rownowazne
informacji wymaganych przepisami prawa panstwa niebedgcego
panstwem cztonkowskim

.System zarzgdzania skargami/ reklamacjami dobre praktyki”
Zwigzku Bankow Polskich z 13 listopada 2012 r.

Ustawa o obrocie instrumentami finansowymi z dnia 29 lipca 2005 r.

Ustawa z dnia 29 lipca 2005 r. o ofercie publicznej i warunkach
wprowadzenia instrumentéw finansowych do zorganizowanego
systemu obrotu oraz o spétkach publicznych

.Zasady fadu korporacyjnego dla instytucji nadzorowanych” - uchwata
Komisji Nadzoru Finansowego z dnia 22 lipca 2014 r



