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Rozdzial 1

Postanowienia wstepne

§1

Niniejsza Instrukcja w sprawie rozpatrywania skarg i wnioskow cztonkow Gospodarczego
Banku Spoétdzielczego Miedzyrzecz zwana dalej ,,Instrukcja” zostata opracowana w oparciu o:

1) ustawg z dnia 16.09.1982 r. Prawo spotdzielcze,

2) Statut Gospodarczego Banku Spotdzielczego Mig¢dzyrzecz,

3) Polityke Ladu Korporacyjnego Gospodarczego Banku Spotdzielczego Migdzyrzecz,

4) Regulamin organizacyjny Gospodarczego Banku Spotdzielczego Miedzyrzecz,
w celu okreslenia obowigzujacej w Gospodarczym Banku Spotdzielczym Migdzyrzecz
procedury rozpatrywania skarg i wnioskow kierowanych przez cztonkéw Banku.

§2

Uzyte w Instrukcji terminy oznaczaj3:

1) Bank — Gospodarczy Bank Spoétdzielczy Migdzyrzecz i jego jednostki organizacyjne,

2) czlonek - osoba fizyczna posiadajaca pelng zdolno$¢ do czynno$ci prawnych lub osoba
prawna, ktora odpowiada wymaganiom okre§lonym w Statucie Banku 1 ztozyla deklaracje
oraz oplacita przynajmniej jeden pelny udziat,

3) jednostka organizacyjna — element struktury organizacyjnej Banku, dziatajacy
bezposrednio na okreslonym jej szczeblu; podstawowymi jednostkami organizacyjnymi
Banku sg Centrala Banku oraz Oddziaty, Filie, Punkty kasowe,

4) Rada Nadzorcza - Rada Nadzorcza Gospodarczego Banku Spoéldzielczego
Miedzyrzecz/cztonkowie Rady Nadzorczej,

5) Rejestr skarg — prowadzony w Banku spis sktadanych skarg i wnioskow przez cztonkow
Banku,

6) skarga — kazde o$wiadczenie czlonka, z ktorego wynika, ze zostal naruszony jego interes
badz wskazujace na zaniedbania, niezgodno$ci z prawem lub nienalezytego wykonania
obowiagzkow przez pracownikéw Banku lub Bank, a dotyczace organizacji, nie zwigzane z
wykonywaniem czynnosci bankowych w rozumieniu ustawy z 29 sierpnia 1997 r. Prawo
bankowe,

7) strona internetowa Banku — www.gbsmiedzyrzecz.pl,

8) wniosek — kazde oswiadczenie cztonka dotyczace poprawy funkcjonowania Banku,
lepszego zaspokojenia potrzeb klientow, usprawnienia pracy lub poszerzenia oferty,

9) Zarzad Banku — Zarzad Gospodarczego Banku Spotdzielczego Migdzyrzecz/cztonkowie
Zarzadu,

10) Zebranie Przedstawicieli — najwyzszy organ (statutowy) wtadzy Banku.

Rozdzial 11

Organy Banku uprawnione do rozpatrywania
skarg i wnioskow

§3
Skarga

1. Przedmiotem skargi skladanej przez cztonkow Banku mogg byé w szczegdlnosci
zastrzezenia dotyczace dziatalnosci Banku, zaniedban lub niezgodnosci z prawem.
2. O zakwalifikowaniu pisma, jako skarga decyduje jego tres¢. W razie watpliwo$ci za skarge
uwaza si¢ kazde pismo zawierajace jednoznacznie negatywna opinig.
3. Skargi o ktorych mowa w ust. 1 nalezy kierowa¢ do Zarzadu Banku, przy czym skarga
dotyczaca dziatalno$ci Zarzadu Banku lub Rady Nadzorczej, kierowana jest w dalszej
kolejnosci do Rady Nadzorczej, celem jej rozpoznania.
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§4
Whiosek

Przedmiotem wniosku moga by¢ w szczegdlnosci sprawy dotyczace ulepszenia organizacji
pracy Banku, wzmocnienia przestrzegania prawa przez organy i pracownikow Banku oraz
sprawy majgce na celu zapobieganie naduzyciom, ochrong wlasnosci i lepsze zaspokajanie
potrzeb cztonkow Banku.

O zakwalifikowaniu pisma, jako wniosek decyduje jego tres¢.

Whioski, o ktérych mowa w ust. 1 sktada¢ nalezy do Zarzadu Banku.

Rozdzial 111
Procedura przyjmowania oraz rozpatrywania skarg i wnioskow

§5

Zglaszanie skarg i wnioskow

Skargi i wnioski wnoszone sg pisemnie:
1) za posrednictwem poczty, w formie pisemnej na adresy jednostek organizacyjnych
Banku; adresy jednostek organizacyjnych znajduja si¢ na stronie internetowej Banku,
2) osobiscie w formie pisemnej lub ustnie do protokolu w kazdej jednostce
organizacyjnej Banku zajmujacej si¢ obstugg klienta, ktorych adresy znajduja si¢ na
stronie internetowej Banku.
Skargi i wnioski moga by¢ sktadane przez cztonka lub jego pelnomocnika legitymujacego
si¢ petnomocnictwem z podpisem notarialnie poswiadczonym.
W przypadku ztozenia skargi lub wniosku bezposrednio w jednostce organizacyjnej
Banku, Bank potwierdza ztozenie skargi lub wniosku poprzez umieszczenie na kopii pisma
podpisu pracownika z podaniem stanowiska stuzbowego, odcisku pieczgci Banku oraz
podajac date przyjecia.
Pracownik Banku przyjmujacy skarge lub wniosek, po opatrzeniu jej data wptywu i
wiasnym podpisem, przekazuje ja do Sekretariatu Centrali Banku.
Jezeli skarga stanowi skarge na dziatalno$¢ Zarzadu Banku lub Rady Nadzorczej, Zarzad
przekazuje ja do rozpatrzenia Przewodniczgcemu Rady Nadzorczej.

§6

. Odpowiedz na skargg lub wniosek udzielana jest w formie pisemnej i wysytana:

1) listem poleconym na adres wskazany w skardze lub wniosku,
2) na wyrazne zadanie cztonka w formie elektronicznej na adres mailowy podany w
skardze lub wniosku.

. Skargi i wnioski nie zawierajace imienia i nazwiska lub nazwy oraz adresu wnoszacego je

cztonka Banku, pozostawia si¢ bez rozpoznania, chyba ze tre$¢ skargi lub wniosku zawiera
dane umozliwiajace weryfikacje zgtaszajacego, a wynik rozpatrzenia danej skargi lub
wniosku moze stuzy¢ interesom Banku.

. W sytuacji okres$lonej w § 6 ust. 2 odpowiedz na skargg lub wniosek kierowana jest na znany

Bankowi adres zamieszkania lub siedziby wskazany w deklaracji cztonkowskiej.

. Jezeli w tresci skargi lub wniosku nie mozna nalezycie ustali¢ ich przedmiotu, Bank wzywa

wnoszacego skarge lub sktadajacego wniosek do ztozenia, w terminie 5 dni od dnia
otrzymania przez niego wezwania, do ztozenia wyjasnienia lub uzupetnienia, z pouczeniem,
ze nie usunigcie tych brakow spowoduje pozostawienie skargi lub wniosku bez rozpoznania.

§7

Przydzielenie skargi lub wniosku do rozpoznania wedlug kompetencji

. Przekazywanie otrzymanej przez Bank korespondencji dotyczacej skarg i wnioskow



stosownym organom Banku wyznaczonym do ich rozpoznania, nast¢puje nastepnego dnia
roboczego po jej wptywie do Banku.

2. Organ, o ktorym mowa w ust. 1 , po zapoznaniu si¢ z trescig ztozonej skargi lub wniosku,
kwalifikuje dang sprawe do skarg lub wnioskéw oraz w stosownej adnotacji okresla termin
rozpatrzenia danej sprawy.

§8

Rejestrowanie i przechowywanie skarg i wnioskow

1. Pismo zakwalifikowane jako skarga lub wniosek zostaje zarejestrowane w Rejestrze skarg
prowadzonym przez Sekretariat Banku w tym przedmiocie.
2. Prowadzony przez Bank Rejestr skarg i wnioskéw winien zawiera¢ nastepujace dane:
1) doktadng dat¢ ztozenia skargi lub wniosku,
2) dane cztonka zglaszajacego skarge lub wniosek,
3) krotki opis sprawy,
4) organ, do ktorego kierowana jest skarga lub wniosek,
5) sposob zatatwienia skargi lub wniosku
6) forme i termin poinformowania cztonka o rozpatrzonej skardze lub wniosku.
3. Wz6r Rejestru, o ktorym mowa w ust. 2 stanowi zatagcznik nr 1 do niniejszej Instrukcji.

§9

Terminy rozpatrywania skarg i wnioskow

1. Skargi i wnioski sktadane w Banku winny by¢ rozpatrywane bez zbednej zwioki, nie
pozniej jednak niz w ciggu 30 dni kalendarzowych od dnia ich otrzymania, za wyjatkiem
skarg na dziatalno$¢ Zarzadu Banku lub Rady Nadzorczej, ktore sa rozpatrywane na
najblizszym od daty ich zgloszenia posiedzeniu Rady Nadzorczej.

2. Rozpatrzenie skargi lub wniosku wymagajacych postepowania wyjasniajacegd powinno
nastgpi¢ nie pozniej niz w ciggu 60 dni kalendarzowych, z zastrzezeniem skarg na
cztonkow Zarzadu i Rady Nadzorczej.

3. W razie nie rozpatrzenia skargi lub wniosku w terminie wskazanym w ust. 1, Bank
informuje na pismie, w terminie 14 dni od dnia wptywu skargi lub wniosku, cztonka, ktory
ztozyt skarge lub wystapit z wnioskiem o przyczynie zwtoki wskazujac okolicznosci, ktore
muszg zosta¢ ustalone oraz nowy termin rozpatrzenia skargi lub wniosku, ktéry nie
powinien jednak by¢ dtuzszy niz 60 dni roboczych od dnia ich otrzymania, z zastrzezeniem
skarg na cztonkow Zarzadu i Rady Nadzorczej.

4. Terminy wskazane w ust. 1 oraz w ust. 2 sg ostatecznymi terminami na udzielenie
odpowiedzi cztonkowi sktadajacemu skarge lub wniosek.

§10
1. OdpowiedZ na skarge lub wniosek cztonka Banku powinna zosta¢ udzielona w formie
pisemne;.
2. Tre$¢ odpowiedzi na skarge lub wniosek powinna zawiera¢ w szczego6lnosci:

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

2) wyczerpujaca informacj¢ na temat zgloszonego problemu ze wskazaniem
odpowiednich fragmentéw umowy lub wzorca umowy oraz stosownych przepisoOw
prawa, chyba ze nie wymaga tego charakter podnoszonych zarzutow,

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

4) podpisy os6b uprawnionych do reprezentacji.

§ 11
Rozpatrywanie skarg na Zarzad Banku i Rade Nadzorcza

1. W sprawach skarg zakwalifikowanych jako skarga na dziatalno§¢ Zarzadu Banku i Rady
Nadzorczej, po ich zarejestrowaniu w Rejestrze skarg, Zarzad Banku lub Rada Nadzorcza
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sporzadza stosowne wyjasnienia i wraz z nimi przekazuje sprawe¢ do Stanowiska ds.
zgodnosci.

2. Rada Nadzorcza, po uwzglednieniu wyjasnien Zarzadu Banku lub Rady Nadzorczej oraz na
gruncie ustalen poczynionych przez Stanowisko ds. zgodno$ci, rozstrzyga skargg i
wystosowang w tym zakresie 0dpowiedz przekazuje wraz ze zgromadzonymi dokumentami
dotyczacymi sprawy do Sekretariatu Banku, gdzie czyni si¢ odpowiednie adnotacje W
Rejestrze skarg. Odpowiedz podpisuja Przewodniczacy Rady Nadzorczej i Sekretarz. Na
kopii informacji datuje si¢ jej przyjecie, archiwizuje si¢ w odpowiednim segregatorze cata
dokumentacje dotyczaCa sSprawy, a oryginat informacji o Sposobie rozpatrzenia skargi
przesyla sie do cztonka, ktory z nig wystapit, zgodnie z § 6 ust. 1.

3. W przypadku gdy skarga w wyniku jej rozpoznania uznana zostala za zasadng, Rada
Nadzorcza zobowigzana jest podja¢ stosowne czynno$ci majace na celu zdyscyplinowanie
cztonkéw Zarzadu, ktorych dziatania skarga dotyczyla oraz zmierzajace do zapobiezenia w
przyszto$ci dalszym naruszeniom bedgcym przedmiotem danej skargi.

4. W przypadku, gdy skarga w wyniku jej rozpoznania uznana zostala za bezzasadng i
stanowisko to zostalo umotywowane, a skarzacy ponowil skarge bez wskazania nowych
okolicznosci — Rada Nadzorcza moze w odpowiedzi na ponowng skarge podtrzymac swoje
poprzednie stanowisko.

§12
Rozpatrywanie wnioskéw

1. Po zakwalifikowaniu danej sprawy jako wniosek i zarejestrowaniu jej w Rejestrze skarg
I wnioskow, Zarzad Banku ocenia zasadno$¢ wnioskowanych zmian oraz mozliwo$¢ ich
wprowadzenia.

2. W przypadku pozytywnego rozpatrzenia wniosku, cztonkowie Zarzadu Banku podejmuja
stosowne czynnosci majace na celu realizacje wniosku.

3. Whniosek wraz ze zgromadzonymi dokumentami dotyczacymi sprawy i odpowiedzig
przekazuje si¢ do Sekretariatu Banku, gdzie czyni si¢ odpowiednie adnotacje w Rejestrze,
na kopii pisma rozstrzygajacego datuje si¢ jego przyjecie, archiwizuje si¢ w odpowiednim
segregatorze cala dokumentacj¢ dotyczaca sprawy, a oryginal odpowiedzi na wniosek
przesyta si¢ do cztonka, ktory go ztozyt, zgodnie z § 6 ust. 1.

Rozdzial IV

Postanowienia koncowe

§ 13
Postanowienia  niniejszej  Instrukcji  podlegaja  przyjeciu  przez Zarzad Banku
I zatwierdzeniu przez Rad¢ Nadzorczs.

§14
W sprawach nieuregulowanych w niniejszej Instrukcji, stosuje si¢ akty prawne, o ktorych
mowa w §1.

§ 15
Z treScig niniejszej Instrukceji, po jej przyjeciu przez Zarzad Banku i zatwierdzeniu przez Radg
Nadzorczg, nalezy zapoznac:
1) cztonkéw Banku, poprzez udostgpnienie W jednostkach organizacyjnych Banku (z
wyltaczeniem Centrali) oraz na stronie internetowej Banku,
2) pracownikoéw Banku.

§ 16
Zarzad Banku zobowigzany jest do sktadania informacji o rozpatrywanych skargach



i wnioskach, na kazdorazowym Zebraniu Przedstawicieli.

§ 17
Whnioski zglaszane przez czlonkow Banku na Zebraniach Grup Cztonkowskich
I Zebraniach Przedstawicieli w sprawach czlonkéw rozpatrywane sg na zasadach wynikajacych
ze Statutu, a sposob ich realizacji uwzgledniany jest w sprawozdaniu Zarzadu za dany rok
obrotowy.

Rada Nadzorcza Banku
zatwierdza. Uchwatanr ..... /2019
Protokétnr ...... /2019 7z 29.10.2019 .



