Zatacznik Nr 1
do Instrukcji rozpatrywania skarg/wnioskow klientow Banku Spotdzielczego w Zambrowie

BANK SPOLDZIELCZY
w Zambrowie

Tryb i zasady wnoszenia i rozpatrywania skarg/wnioskow Klientow

Klient Banku Spotdzielczego w Zambrowie, zwanego dalej Bankiem, ma mozliwos$¢ ztozenia
skargi/wniosku, czyli wystgpienia kierowanego do Banku, odnoszacego si¢ do zastrzezen
dotyczacych zaniedbania lub nienalezytego wykonywanie zadan przez organy banku albo
przez ich pracownikdéw, naruszenia praworzadno$ci lub interesoéw skarzacych, a takze
przewlekte lub biurokratyczne zalatwianie spraw a Bank ma obowigzek rozpatrzenia
skargi/wniosku wedtug ponizszych zasad:
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W celu umozliwienia Bankowi rzetelnego rozpatrzenia skargi/wniosku, Klient powinien

zglosi¢ skarge/wniosek niezwlocznie po uzyskaniu informacji o zaistnieniu okolicznosci

budzacych zastrzezenia.

Skarga/wniosek powinna zawiera¢ istotne dla rozpatrzenia sprawy zastrzezenia oraz dane

adresowe Klienta.

Klient moze sktada¢ skarge/wniosek w formie:

1) pisemnej — papierowej, telefaksowej lub elektronicznej

2) ustnej —w rozmowie bezposredniej z pracownikiem przyjmujacym skarge/reklamacje
— osobiscie lub telefonicznie

Skargi /wnioski przyjmowane sa w miejscu ich ztozenia

Bieg terminu rozpatrzenia skargi/reklamacji rozpoczyna si¢ w dniu jej wptywu do Banku.

Klient moze sklada¢  skargg/wniosek przez pelnomocnika  dysponujacego

petnomocnictwem posiadajagcym zwykta forme pisemng, chyba, Ze istniejg szczegdlne

uwarunkowania faktyczne wskazujace na konieczno$¢ zachowania innej formy

szczegolnej, o czym klient jest informowany na etapie zawarcia umowy.

Skarga/wniosek przekazana do Banku jest rozpatrywana w sposob zapewniajacy wydanie

niezaleznego i obiektywnego rozstrzygnigcia zastrzezenia W niej zawartego.

Bank udziela odpowiedzi na skarge/wniosek bez zbednej zwtoki, jednak nie pozniej niz

w terminie do 30 dni od daty jej otrzymania.

W przypadku, gdy z uwagi na ztozono$¢ sprawy, zachodzi koniecznos¢ przeprowadzenia

postepowania wyjasniajagcego i termin 30-dniowy nie moze zosta¢ dotrzymany, Bank

przed uptywem tego terminu, informuje klienta o:

1) przyczynie opOznienia;

2) wskazuje okolicznosci, ktore musza zostac ustalone;

3) wskazuje przewidywany termin udzielenia odpowiedzi.

W przypadku, o ktorym mowa w ust. 9, termin rozpatrzenia skarg/wniosku przez Bank

I udzielenia odpowiedzi nie moze by¢ dluzszy niz 90 dni od daty jej otrzymania.

Powiadomienie o sposobie rozpatrzenia skargi/wniosku wysytane jest do klienta za

posrednictwem poczty z potwierdzeniem odbioru badz w innej formie uzgodnionej

z klientem, przy czym udzielenie odpowiedzi na skargg/wniosek w innej formie mozliwe

jest tylko w sytuacji, gdy tre$¢ tej odpowiedzi nie naraza Banku na postawienie zarzutu

0 ujawnieniu tajemnicy bankowej osobom nieuprawnionym.

Klienci Banku bedacy konsumentami maja mozliwos¢ zwrocenia si¢ o pomoc do
Miejskich i Powiatowych Rzecznikéw Konsumenta.

Bank Spoldzielczy w Zambrowie podlega nadzorowi Komisji Nadzoru Finansowego oraz
dopuszcza mozliwos¢ polubownego rozwigzywania sporow.



