Zalacznik Nr 1
do Instrukcji rozpatrywania skarg i reklamacji klientow Banku Spotdzielczego w Gorzycach.

Tryb i zasady wnoszenia i rozpatrywania reklamacji Klientow

Klient Banku Spoldzielczego w Gorzycach, zwanego dalej Bankiem, ma mozliwos¢
zlozenia skargi/reklamacji, czyli wystapienia zawierajacego zastrzezenia dotyczgce
swiadczonych uslug lub dzialalnosci Banku, a Bank ma obowiazek rozpatrzenia
reklamacji wedlug ponizszych zasad:

1.

10.

11.

W celu umozliwienia Bankowi rzetelnego rozpatrzenia skargi/reklamacji, Klient
powinien zgtosi¢ skarge/reklamacje niezwlocznie po uzyskaniu informacji o zaistnieniu
okolicznosci budzacych zastrzezenia.

Skarga/reklamacja powinna zawiera¢ istotne dla rozpatrzenia sprawy zastrzezenia oraz
dane adresowe Klienta.

Klient moze sktada¢ skarge/reklamacje w formie:

1) pisemnej — osobistej albo przesytka pocztowa w rozumieniu art.3 pkt 21 ustawy z dnia
23 listopada 2012 r. — Prawo pocztowe (Dz. U. poz.1529);

2) ustnej — telefonicznie albo osobiscie do protokotu podczas wizyty klienta w placowce
Banku;

3) elektronicznej — na adres: info@bsgorzyce.pl.
Skargi /reklamacje przyjmowane sa w miejscu ich zlozenia.

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

Klient moze sklada¢ skargg/reklamacje przez pelnomocnika dysponujacego
pelnomocnictwem posiadajagcym zwykta form¢ pisemna, chyba ze istnieja szczegdlne
uwarunkowania faktyczne wskazujagce na konieczno$§¢ zachowania innej formy
szczegolnej, o czym klient jest informowany na etapie zawarcia umowy.

Skarga/reklamacja przekazana do Banku jest rozpatrywana w sposdb zapewniajacy
wydanie niezaleznego i obiektywnego rozstrzygni¢cia zastrzezenia w niej zawartego.

Bank udziela odpowiedzi na skargg/reklamacj¢ bez zbednej zwtoki, jednak nie podzniej niz
w terminie do 30 dni od daty jej otrzymania.

W przypadku, gdy z uwagi na ztozonos$¢ sprawy, zachodzi konieczno$¢ przeprowadzenia
postepowania wyjasniajagcego i termin 30-dniowy nie moze zosta¢ dotrzymany, Bank
przed uptywem tego terminu, informuje klienta o:

1) przyczynie opdznienia;

2) wskazuje okolicznosci, ktdére musza zosta¢ ustalone;

3) wskazuje przewidywany termin udzielenia odpowiedzi.

W przypadku, o ktorym mowa w ust. 9, termin rozpatrzenia reklamacji/skargi przez Bank
1 udzielenia odpowiedzi nie moze by¢ dtuzszy niz 60 dni od daty jej otrzymania.

Powiadomienie o sposobie rozpatrzenia skargi/reklamacji wysytane jest do klienta za
posrednictwem poczty z potwierdzeniem odbioru badz w innej formie uzgodnionej
z klientem, przy czym udzielenie odpowiedzi na skarge/reklamacj¢ w innej formie
mozliwe jest tylko w sytuacji, gdy tres¢ tej odpowiedzi nie naraza Banku na postawienie
zarzutu o ujawnieniu tajemnicy bankowej osobom nieuprawnionym. Dopuszcza sie
udzielenia odpowiedzi w formie elektronicznej wylacznie na wniosek klienta.

Klienci Banku bedacy konsumentami maja mozliwo$¢ zwrocenia si¢ o pomoc do
Miejskich i Powiatowych Rzecznikow Konsumenta.

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



