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Zalacznik nr 1 Rejestr skarg, wnioskow 1 odwotan



1.

Rozdzial 1. Postanowienia wstepne

§1
Niniejsza instrukcja reguluje organizacj¢ przyjmowania i rozpatrywania skarg, wnioskow
1 odwotan w Banku Spotdzielczym w Jabtonce.

Przyjmowanie i rozpatrywanie skarg, wnioskow i odwotan odbywa si¢ z zachowaniem
1 przestrzeganiem przepisdw wewnetrznych obowigzujacych w Banku oraz powszechnie
obowigzujacych przepisOw prawa do ktorych nalezg miedzy innymi:
1) ustawa z dnia 14.06.1960 r. Kodeks postepowania administracyjnego
(Dz.U. 22016 r. poz. 23 z pdzn. zm.),
2) ustawa z dnia 16.09.1982 r. Prawo spotdzielcze (Dz.U. z 2016 poz. 21 z pdzh. zm.),
3) Rozporzadzenie Rady Ministréw z dnia 08.01.2002 r. w sprawie organizacji
przyjmowania i rozpatrywania skarg i wnioskéw (Dz. U. Nr 5, poz. 46),
Uzyte 1 w instrukcji terminy, oznaczaj3:
1) Bank — Bank Spoéldzielczy w Jabtonce,
2) Zarzad — Zarzad Banku Spotdzielczego w Jabtonce,
3) Rada Nadzorcza — Rada Nadzorcza Banku Spoéidzielczego w Jabtonce,
4) Walne Zgromadzenie — Walne Zgromadzenie Banku Spotdzielczego w Jabtonce,
5) komorka organizacyjna — dzial, wydzial, samodzielne stanowisko
w strukturze organizacyjnej Banku,
6) jednostka organizacyjna — Centrala Banku i Filie Banku,

7) skarga — kazde wystapienie klienta, kierowane do Banku odnoszace si¢ do zastrzezen
dotyczacych ustug $wiadczonych przez Bank lub wykonywanej przez Bank
dziatalnosci, w tym dziatalno$ci w zakresie sprzedazy ubezpieczen;

8) skarga statutowa — skarga ogdlna sktadana przez cztonkéw banku lub pracownikow
Banku wyrazajaca negatywng opini¢ na temat funkcjonowania Banku,

9) wniosek — pisemne wystgpienie klientow Banku lub czlonkéw Banku, a takze
pracownikow Banku, zmierzajace do ulepszenia organizacji pracy Banku lub
wzmocnienia przestrzegania prawa przez organy i pracownikéw Banku, majgce na
uwadze ochrone wlasnosci, lepszego zaspokajania potrzeb ludnosci, a takze
zmierzajgce do zapobiegania naduzyciom,

10)odwolanie — odwotanie od decyzji Zarzadu Banku, Rady Nadzorczej Banku lub
Walnego Zgromadzenia Banku dotyczace skargi lub wniosku.

11)Podmiot Rozpatrujacy — rozumie si¢ przez Zarzad, Rade Nadzorcza Banku lub
Walne Zgromadzenie Banku tj. organ upowazniony do rozpatrywania skarg,
wnioskow 1 odwotan ze wzgledu na charakter sprawy lub posiadany zakres
kompetenc;ji.



Rozdzial 2. Organy Banku uprawnione do rozpatrywania skarg, wnioskow i odwolan

§2

Skarga
Przedmiotem skargi sktadanej przez klientow 1 cztonkéw Banku moga by¢
w szczegllno$ci  zastrzezenia dotyczace uslug $wiadczonych przez Bank lub
wykonywanej przez Bank dziatalno$ci.
O zakwalifikowaniu pisma jako skargi decyduje jego tres¢. W razie watpliwosci za skarge
uwaza si¢ kazde pismo zawierajace jednoznacznie negatywng opinig.
Skargi kierowane s3 do Zarzadu Banku z zastrzezeniem ust. 4 1 5 1 skladane
w Sekretariacie BS Jabtonka.
Skargi dotyczace dziatalnosci Zarzadu kierowane s3 do Rady Nadzorczej celem ich
rozpatrzenia.
W przypadku, gdy skarga dotyczy nienalezytego wykonywania obowiazkoéw przez Rade
Nadzorcza, kierowana jest przez Zarzad na najblizsze Walne Zgromadzenie, celem jej
rozparzenia.

W przypadku, gdy skarga dotyczy naruszenia prawa (praworzadnosci).
lub naruszenia intereséw skarzacych, postanowienia ust. 4 1 5 stosuje si¢ odpowiednio.

Osoba skladajgca skarge ujawnia swoje dane osobowe jedynie w celu uzyskania
odpowiedzi na ztozong skarge i1 uzyskanie satysfakcji moralnej lub materialne;.

§3
Whiosek

. Przedmiotem wniosku mogg by¢ w szczegolnosci sprawy dotyczace poszerzenia

swiadczonych przez Bank uslug, poprawy funkcjonowania Banku, lepszego zaspokojenia
potrzeb klientoéw, usprawnienia pracy.

O zakwalifikowaniu pisma jako wniosku decyduje jego tres¢.

§4

Odwolanie

. Przedmiotem odwotania moze by¢ w szczegdlnosci nieuwzglednienie roszczen bedacych

przedmiotem wniesionej wczesniej skargi lub wniosku.
O zakwalifikowaniu pisma jako odwotanie decyduje jego tresc.

§5
Odwotanie od decyzji Zarzadu Banku w sprawach dotyczacych czlonkostwa w Banku
rozpatruje Rada Nadzorcza.

W zakresie podjetych uchwal przez Rade Nadzorcza w sprawach o wykreslenie lub
wykluczenie cztonka Banku, odwotanie rozpatruje Walne Zgromadzenie Banku.

W zakresie trybu rozpatrywania odwotan obowigzujg stosowne postanowienia Statutu
Banku.

W przypadku, gdy czlonek Banku lub czlonkowie organéw Banku, zamierzaja
kwestionowa¢ podjeta uchwaly Rady Nadzorczej, stosowane s3a odpowiednio
postanowienia ustawy — Prawo Spotdzielcze oraz ustawy Kodeks Postepowania Cywilnego.
Po wyczerpaniu postgpowania przed organami Banku w pouczeniu Bank winien podaé
informacj¢ o mozliwosci skierowania sprawy na droge sagdowa.
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Rozdzial 3. Przyjmowanie skarg, wnioskow i odwolan

§6

. O mozliwosci sktadania skarg, wnioskow i odwotan Bank zawiadamia klientow poprzez

umieszczenie informacji na tablicy ogtoszen w Centrali i1 Filiach Banku.
Bank zapewnia klientowi mozliwo$¢ zlozenia skargi, wniosku i odwotania:

1) osobiscie w siedzibie Banku lub w dowolnej placowce Banku, w formie pisemne;j lub
ustnej do protokotu;

2) telefonicznie w formie ustnej poprzez kontakt z numerami podanymi na stronie
internetowej Banku;

3) listownie w formie pisemnej na adres siedziby Banku lub dowolnej placowki Banku;

4) z wykorzystaniem $rodkéw komunikacji elektronicznej wysytajac e-mail na adres
podany na stronie internetowej Banku: centrala@bsjablonka.pl.

W przypadku skargi, wniosku lub odwolania zlozonych telefonicznie w formie ustnej
pracownik przyjmujacy niezwlocznie, najpdzniej nastgpnego dnia roboczego od dnia
wptywu skargi, wniosku lub odwotania, zobowigzany jest w formie pisemnej
poinformowaé klienta o przyjeciu jego oswiadczenia wraz ze wskazaniem terminu
rozpatrzenia oraz zobowigza¢ klienta do zlozenia podpisu na formularzu skargi, wniosku
lub odwotania sporzadzonym przez pracownika banku w terminie 2 dni od dnia
otrzymania pisma z zastrzezeniem ust. 4.

Jezeli klient Banku sktadajacy skarge, wniosek lub odwotanie zamierza ztozy¢ je
telefonicznie, bez sporzadzenia w formie pisemnej winien to wyraznie o$wiadczy¢
i poda¢ telefonicznie wszystkie niezbedne informacje pozwalajace na jego identyfikacje,
rejestracj¢ 1 rozpatrzenie skargi, odwolania lub wniosku. W takiej sytuacji pracownik
przeprowadzajacy rozmowe¢ sporzadza notatk¢ z rozmowy i pozyskuje niezbgdne
informacje. Jezeli nie jest mozliwe telefoniczne pozyskanie wszystkich niezbgdnych
danych konieczne jest przybycie klienta do Banku.

Skargi, wnioski 1 odwotania sktadane w formie pisemnej podlegaja rejestracji w dzienniku
podawczym i w tym samym dniu przekazywane Prezesowi Zarzadu lub zastgpujacemu
Czlonka Zarzadu.

Skargi, wnioski i odwotania powinny zawiera¢ nastepujace dane sktadajacego:

1) imi¢ 1 nazwisko lub nazwg;

2) adres korespondencyjny, telefon;

3) doktadny opis zdarzenia lub przedmiotu sprawy;

4) oczekiwany przez klienta stan po rozpatrzeniu sprawy.

Skargi, wnioski 1 odwotania zglaszane w formie ustnej] w Banku przyjmowane sg przez
Prezesa Zarzadu lub zastepujacego Go Czlonkowi Zarzadu. Przyjmujacy zgloszenie
sporzadza protokot, ktory podpisuje zglaszajacy oraz przyjmujacy zgloszenie.
W protokole zamieszcza si¢: dat¢ przyjecia, imi¢ 1 nazwisko zglaszajacego, telefon
zglaszajacego, adres zglaszajgcego oraz zwigzly opis tresci sprawy.

Po przyjeciu skargi, wniosku lub odwotania sg one rejestrowane we wlasciwym rejestrze,
ktory wraz calag dokumentacja dotyczaca danej sprawy znajduje si¢ w biurze Prezesa
Zarzadu.

Pisemne skargi, wnioski i odwotania nie zawierajagce imienia i nazwiska oraz adresu
zglaszajacego pozostaja bez rozpatrzenia.

Wzor rejestru skarg, wnioskow i odwotan stanowi zalacznik nr 1 do niniejszej Instrukc;ji.

Jezeli w rozmowie telefonicznej klient zapowiada zlozenie skargi — takie zgloszenie nie
podlega rejestracji.


mailto:centrala@bsjablonka.pl

Rozdzial 4. Procedura rozpatrywania skarg, wnioskow oraz odwolan

§7
Nadzor nad przyjmowaniem 1 rozpatrywaniem skarg, wnioskow i1 odwotan sprawuje
Prezes Zarzadu Banku.

Podmiot rozpatrujacy przystepuje bezzwlocznie do rozpatrzenia skargi, wniosku lub
odwotania i przeprowadzenia postgpowania wyjasniajacego.

Prezes Zarzadu moze wyznaczy¢ pracownika do realizacji postepowania wyjasniajacego.

Jesli rozpatrzenie skargi, wniosku lub odwotania tego wymaga, Podmiot Rozpatrujacy
gromadzi i analizuje niezbedne dokumenty i inne materialy.

Z przeprowadzonego postgpowania wyjasniajagcego Podmiot Rozpatrujacy sporzadza
protokot, ktéry moze si¢ zawiera¢ w protokole z posiedzenia Zarzadu lub innego Organu
Banku.

W przypadku, gdy skarga, wniosek lub odwotanie wymagaja rozpatrzenia przez Rade
Nadzorcza Banku lub Walne Zgromadzenie, wowczas kierowane s3 one na pierwsze
posiedzenie Rady Nadzorczej lub Walnego Zgromadzenia po dniu zarejestrowania skargi.
Jesli z tresci skargi wniosku lub odwolania nie mozna nalezycie ustali¢ ich przedmiotu,
wzywa si¢ wnoszacego w terminie siedmiu dni od dnia otrzymania wezwania do ztozenia
wyjasnienia lub uzupelnienia, z pouczeniem, Ze nie usunigcie tych brakéw spowoduje
pozostawienie skargi, wniosku lub odwotania bez rozpoznania.

§8

W przypadku skargi statutowej kierowanej przez pracownikow Banku lub czlonka Banku,

1.

postanowienia § 5 stosuje si¢ odpowiednio.

§9
W przypadku skarg, wnioskdw lub odwotan dotyczacych czlonka Zarzadu podmiotem
rozpatrujacym jest Rada Nadzorcza Banku.

W przypadku skarg, wnioskéw lub odwolan dotyczacych czlonka Rady Nadzorczej
Banku podmiotem rozpatrujagcym jest Walne Zgromadzenie.

§10

O wyniku rozpatrzenia skargi, wniosku lub odwotania zglaszajacy powinien by¢
zawiadomiony niezwlocznie po rozpatrzeniu w formie pisemnej, listem poleconym lub
osobiscie za potwierdzeniem odbioru.

Zawiadomienie o ktérym mowa w ust. 1 powinno zawiera¢: oznaczenie Podmiotu
Rozpatrujacego, wskazanie w jaki sposob skarga/wniosek/odwotanie zostata zatatwiona,
podstawe prawng oraz podpis z podanie imienia, nazwiska i stanowiska stuzbowego
osoby reprezentujacej Podmiot Rozpatrujacy.

Odpowiedz na skarga lub odwotanie zatatwione negatywnie w kazdym przypadku
powinna zawiera¢ uzasadnienie faktyczne i1 prawne, a negatywnie rozpatrzony wniosek —
uzasadnienie faktyczne i w miar¢ mozliwo$ci prawne.



Rozdzial 5. Postanowienia koncowe

§11

Zarzad Banku, w przypadku wystgpienia skarg, wnioskéw 1 odwotan, w okresach
kwartalnych sktada Radzie Nadzorczej sprawozdanie o rozpatrzonych skargach, wnioskach
1 odwotaniach, a istotne informacje wynikajace z tego sprawozdania Zarzad przedstawia
corocznie Walnemu Zgromadzeniu.

§12
Zapisy niniejszej Instrukcji sa znane wszystkim pracownikom bezposrednio zajmujacym si¢
$wiadczeniem ustug i sprzedaza produktow oferowanych przez Bank oraz sprawujacym kontrolg
1 nadzor nad tymi procesami.

§13

Niniejsza Instrukcja podlega zatwierdzeniu przez Rad¢ Nadzorcza i obowigzuje od dnia
01.01.2020 roku.

§14
W sprawach nieuregulowanych w niniejszej instrukcji, stosuje si¢ obowigzujace przepisy
prawa i regulacje wewngtrzne Banku.
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