Zalgcznik

do Uchwaly Nr 43

Zarzqdu Banku Spoldzielczego w Nowy Sgcz
z dnia 22.09.2011 roku

10

Bank Spoldzielczy w Nowym Saczu

Instrukcja
rozpatrywania reklamacji Klientow
Banku Spoldzielczego w Nowym Saczu

Nowy Sacz wrzesien 2011 rok



ROZDZIAL I. WSTEP
§1.

1. Niniejsza Instrukcja okresla organizacje przyjmowania oraz tryb i zasady postepowania
przy rozpatrywaniu reklamacji wptywajacych do Banku Spotdzielczego w Nowym Saczu
zwanego dalej ,,Bankiem”.

2. Rozpatrywanie skarg Klientow Banku reguluja odrgbne przepisy.
§2.

Uzyte w Instrukcji pojecia oznaczaja:
1) reklamacja — kazde wystapienie kierowane do Banku przez Klienta Banku, w tym

bedacego konsumentem, odnoszace si¢ do jego zastrzezenh dotyczacych ustug
swiadczonych przez Bank lub jego dziatalnosci;

2) skarga — wystgpienie Klienta Banku, zawierajace krytyczne uwagi, opinie lub zadania
dotyczace w szczegllnosci zaniedban lub nienalezytego wykonywania zadan przez
jednostki/komorki organizacyjne lub pracownikéw Banku, naruszenia praworzadnosci
lub interesow Klienta, ogdlnie przyjetych norm obyczajowych, a takze przewleklego
lub biurokratycznego zatatwiania spraw;

3) komorka wiodaca — komorka organizacyjna Centrali Banku lub Oddziatu ktorej
zakresu dzialania dotyczy reklamacja, odpowiedzialna za rozpatrzenie reklamac;ji;

§ 3.
1. Bank traktuje wszystkich swoich Klientow z nalezyta starannoscia.

2. Reklamacje skfadane przez Klientow powinny by¢ rozpatrywane rzetelnie, wnikliwie,
z zachowaniem obiektywizmu oraz z poszanowaniem powszechnie obowigzujacych
przepisOw prawa 1 dobrych obyczajow.

ROZDZIAL I1. SKEADANIE REKLAMACJI PRZEZ KLIENTA
§ 4.

1. Informacja dotyczaca mozliwosci zlozenia przez Klienta reklamacji do Banku oraz
o trybie 1 zasadach wnoszenia 1 rozpatrywania reklamacji powinna by¢ przekazywana
Klientowi na etapie zawierania umowy w formie pisemnej. Wzor informacji dla Klientow
stanowi zalgcznik nr 1 do Instrukcji.

2. Informacja o zasadach sktadania i rozpatrywania reklamacji jest ponadto:
1) umieszczana w widocznym miejscu w placowkach Banku;
2) na zadanie Klienta przekazywana rowniez bezposrednio przez pracownika Banku

Klientowsi.

III. TRYB ROZPATRYWANIA REKLAMACJI
§ 5.

1. Zlozenie pisemnej reklamacji przez Klienta w kazdej jednostce organizacyjnej Banku
zajmujacej si¢ obstugg Klienta jest rOwnoznaczne ze ztozeniem jej w Banku, jezeli chodzi
o poczatek biegu terminu rozpatrzenia reklamacji.
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W przypadku zlozenia reklamacji w sposob inny niz za posrednictwem poczty lub
postanca, Bank na Zyczenie Klienta przekazuje mu potwierdzenie zlozenia reklamacji
w trybie z nim uzgodnionym.

W przypadku reklamacji skfadanych telefonicznie, pracownik przyjmujacy reklamacje
zobowigzany jest sporzadzi¢ notatke z przeprowadzonej rozmowy z Klientem, zgodnie
z formularzem stanowigcym zatgcznik nr 2 do Instrukcji. Dalszy tryb rozpatrywania
reklamacji jest taki sam, jak w przypadku reklamacji przyjetej w formie pisemne;.

§ 6.

Reklamacja przekazana do Banku powinna by¢ rozpatrzona w sposdb zapewniajacy
wydanie niezaleznego 1 obiektywnego rozstrzygnigcia zastrzezenia zawartego
w zgloszonej reklamacji.

Odpowiedz na reklamacj¢ Klienta powinna zosta¢ udzielona w formie pisemne;.

Odpowiedz powinna zosta¢ sporzadzona przy uzyciu czcionki wielkosci co najmniej 10,
a na uzasadnione zadanie Klienta — przy uzyciu duzej czcionki, tzw. large print.

Odpowiedz, o ktorej mowa w ust. 2 powinna zosta¢ udzielona bez zbednej zwloki jednak
nie pozniej niz w terminie do 14 dni od daty otrzymania reklamacji.

W przypadku, gdy z uwagi na ztozono$¢ sprawy, zachodzi koniecznos¢ przeprowadzenia
postepowania wyjasniajacego 1 termin 14-dniowy nie moze zosta¢ dotrzymany, Bank
informuje Klienta o:

1) przyczynie opdznienia;

2) wskazuje okolicznosci, ktore muszg zosta¢ ustalone;

3) wskazuje przewidywany termin udzielenia odpowiedzi.

W przypadku, o ktérym mowa w ust. 5, termin rozpatrzenia reklamacji przez Bank
1 udzielenia odpowiedzi nie moze by¢ dluzszy niz 90 dni od daty otrzymania reklamacji.

Powiadomienie o sposobie rozpatrzenia reklamacji wysylane jest do Klienta za
posrednictwem poczty z potwierdzeniem odbioru badz w innej formie uzgodnionej
z Klientem, przy czym udzielenie odpowiedzi na reklamacj¢ w innej formie mozliwe jest
tylko w sytuacji, gdy tres¢ tej odpowiedzi nie naraza Banku na postawienie zarzutu
0 ujawnieniu tajemnicy bankowej osobom nieuprawnionym.

§7.
Tres¢ odpowiedzi, o ktorej mowa w § 6, powinna zawiera¢ w szczegdlnosci:

1) uzasadnienie faktyczne i prawne, chyba Ze nie wymaga tego charakter podnoszonych
zarzutow;

2) wyczerpujacg informacj¢ na temat zgloszonego problemu ze wskazaniem
odpowiednich fragmentow umowy lub wzorca umowy oraz stosownych przepisow
prawa, chyba ze nie wymaga tego charakter podnoszonych zarzutow;

3) wskazanie osoby udzielajacej odpowiedzi z podaniem jej stanowiska stuzbowego.

W przypadku nieuwzglednienia roszczen Klienta tres¢ odpowiedzi, o ktorej mowa w § 6,
powinna rOwniez zawiera¢ pouczenie wskazujace na:

1) mozliwo$¢ 1 sposob ewentualnego odwolania si¢ od stanowiska zawartego
w odpowiedzi na reklamacje, jezeli Bank przewiduje tryb odwolawczy;



2) mozliwos¢ skorzystania z instytucji mediacji lub sagdu polubownego badz innego
mechanizmu polubownego rozwigzywania sporow, w przypadku gdy Bank przewiduje
taka mozliwos¢;

3) mozliwos$¢ wystgpienia z powodztwem do sagdu powszechnego.

§ 8.

. Fakt wptywu reklamacji Klienta jest ewidencjonowany w siedzibie Banku lub placoéwce
Banku przyjmujace; reklamacje, w rejestrze podawczym (korespondencji lub
kancelaryjnym). Dokument zgloszenia reklamacji jest przekazywany niezwlocznie do
odpowiedniej komodrki wiodacej wlasciwej dla sprawy Klienta, celem rozpatrzenia.

. Kierujacy komodrka wiodaca odpowiedzialny jest za rejestracje, zebranie informacji
1opinii niezbednych do prawidlowego rozpatrzenia reklamacji, zaj¢cie stanowiska,
przygotowanie 1 przestanie Klientowi oraz do stanowiska ds. organizacyjno —
samorzadowych odpowiedzi na reklamacjg.

. Po wplywie reklamacji, kierujacy komorka wiodaca wyznacza pracownika
odpowiedzialnego za dalsze czynno$ci zwigzane z jej rozpatrzeniem.

. Reklamacje sg rozpatrywane w uzgodnieniu z innymi komorkami organizacyjnymi
Banku, o ile dana reklamacja tego wymaga.

. Dokumentacja procesu rozpatrywania reklamacji jest przechowywana zgodnie
z wlasciwymi przepisami prawa 1 obejmuje w szczegdlnosci dokumenty reklamacji,
notatki shuzbowe dotyczace sposobu rozpatrzenia reklamacji, w tym opinie innych
komorek organizacyjnych Banku oraz kopie odpowiedzi na reklamacje przekazane
Klientom.

Odpowiedz na reklamacj¢ podpisywana jest przez osoby zgodnie z reprezentacja Banku.

. W przypadku, gdy rozpatrzenie reklamacji przekracza kompetencje decyzyjne komorki
wiodacej, kierujacy komorka wiodaca zwraca si¢ o rozpatrzenie reklamacji do Zarzadu
i reklamacje rozpatruje Zarzad.

. W przypadkach budzacych watpliwosci prawne sposob rozpatrzenia reklamacji powinien
by¢ uzgadniany z Radcg Prawnym.

§09.

. Reklamacje podlegaja ewidencji w rejestrze reklamacji.

. Rejestr reklamacji obejmuje:

1) numer kolejny reklamacji

2) dane dotyczace osoby skladajacej reklamacje (imi¢ 1 nazwisko/nazwa oraz adres);
3) nazwe jednostki/komorki organizacyjnej Banku, ktorej dotyczy reklamacja;

4) date reklamacji oraz dat¢ wplywu reklamacji do Banku;

5) przedmiot reklamacji;

6) srodki podjete w celu rozpatrzenia reklamacji;

7) datg udzielenia odpowiedzi.

. Za ewidencje reklamacji wptywajacych do Centrali, oraz koordynacje procesu
rozpatrywania reklamacji odpowiada Stanowisko d/s organizacyjno- samorzadowych.



4. Dyrektor Oddzialu odpowiada za ewidencj¢ reklamacji wptywajacych do kierowanej
przez niego jednostki organizacyjne;.

§ 10.
Stanowisko d/s organizacyjno- samorzadowych przygotowuje sprawozdanie z rozpatrzonych

w poprzednim roku kalendarzowym reklamacji Klientow Banku 1 przekazuje je wraz
z wnioskami do rozpatrzenia przez Zarzad Banku w I kwartale nastgpnego roku.

Przyjeto Uchwalg nr 43/2011 Zarzadu Banku Spotdzielczego w Nowym Saczu z dnia
22.09.2011 1.
Uchwata wchodzi w zycie z dniem podjecia.



