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Nr 48/2/2014 z dnia 03.11.2014 r

INSTRUKCJA ROZPATRYWANIA
SKARG | WNIOSKOW
W BANKU SPOtDZIELCZYM
W GtUBCZYCACH



§1

Instrukcja reguluje organizacje przyjmowania i rozpatrywania skarg i wnioskow w Banku Spétdzielczym w
Gtubczycach

§2

Przez uzyte w Instrukcji okreslenia nalezy rozumiec¢:

1)
2)
3)
4)
5)
6)

7)

8)

9)

»Bank”—= Bank Spétdzielczy w Gtubczycach
,pracownik” — osoba zatrudniong na podstawie umowy o prace w Banku,
,kierujacy jednostka organizacyjng Banku” — Zarzad Banku.
,» jednostka organizacyjna Banku” — Centrala Banku,
,,» komadrka organizacyjna banku” — stanowiska pracy i punkty kasowe,
»Podmiot Rozpatrujacy”- komédrka organizacyjna Banku wyznaczona do rozpatrzenia skargi lub
whiosku, ze wzgledu na charakter sprawy lub posiadany zakres kompetencji,
»interesant/Petent” - rozumie sie przez to osobe fizyczng, prawna lub jednostke organizacyjna
nieposiadajgcy osobowosci prawnej, a posiadajgcy zdolnos¢ prawng sktadajaca skarge lub wniosek w
Banku i zainteresowang w jego rozpatrzeniu.
»skarga” — skarga ustna lub pismo ztozone przez Interesanta w Banku, a zmierzajgce do zmiany
istniejagcego stanu faktycznego lub wskazania dziatan i zachowan niezgodnych z prawem, na ktére
organy statutowe Banku majg wptyw.
Skargg sg rowniez:
- pismo zmierzajgce do zmiany lub uchylenia decyzji pracownikdw Banku lub jego jednostek i
komadrek organizacyjnych, w takim przypadku, skarga ma charakter odwotawczy
- krytyka medialna zamieszczona w prasie lub innych $rodkach przekazu.
Przedmiotem skargi moze by¢ w szczegdlnosci zaniedbanie lub nienalezyte wykonywanie zadan
przez witasciwe organy albo przez ich pracownikdéw, naruszenie praworzadnosci lub intereséw
skarzgcych, a takze przewlekte lub biurokratyczne zatatwianie spraw,
»whniosek”- wniosek ustny lub pismo ztozone w Banku bedgce propozycjg zatatwienia jakiejs sprawy
przedstawione do rozwazenia i podjecia decyzji przez wtasciwy Podmiot Rozpatrujacy,

10) ,rejestr skarg i wnioskow” — rejestr (ewidencja) obejmujgcy swoim zakresem wszystkie skargi i

whioski wptywajgce do Banku, prowadzony na zasadach okreslonych w niniejszej Instrukgji,

11) ,wtasciwy cztonek Zarzadu” - cztonek Zarzadu, ktéremu Zarzad lub Prezes Zarzadu powierzyt

E

prowadzenie nadzoru nad rozpatrzeniem skargi (wniosku) lub nadzorujacy biezgcg dziatalnos¢
Podmiotu Rozpatrujgcego.

§3
Przyjmowanie i rozpatrywanie skarg i wnioskéw odbywa sie z zachowaniem i przestrzeganiem
Statutu, innych przepisow wewnetrznych obowigzujagcych w Banku oraz powszechnie
obowigzujacych przepiséw prawa.
Whiesienie skargi lub wniosku do Banku moze nastgpi¢ w formie pisemnej, telegraficznej, za pomocga
telefaksu, poczty elektronicznej, a takze ustnie do protokotu, a w przypadku zgtoszenia
telefonicznego lub odmowy/niemoznosci podpisania protokotu przez Interesanta, skarge (wniosek)
dokumentuje sie poprzez sporzadzenie notatki stuzbowej przez pracownika Banku wg wzoru
okreslonego w zatgczniku nr 1.
Podmiot Rozpatrujacy przystepuje bezzwtocznie do rozpatrzenia skarg i wnioskéw.
Skargi i wnioski sg rejestrowane (ewidencjonowane) i rozpatrywane w kolejnosci wptywu.
Anonimowych skarg i wnioskéw nie rozpatruje sie na zasadach okreslonych w niniejszej instrukgji,
jednak sporzadza sie z ich tresci notatki stuzbowe, ktére mogg stanowié podstawe do zbadania
prawdziwosci zawartych w nich informacji.

§4

Interesantéw w sprawach skarg i wnioskéw przyjmujg w Banku:

- Prezes Zarzadu w kazdy poniedziatek od godz. 13:00do 14:00
- Cztonek Zarzadu ds. finansowo-ksiegowych codziennie od godz. 9:30do 13:00



W przypadku, gdy w poniedziatek przypada dzied wolny od pracy, dniem przyje¢ mieszkancéw w
sprawach skarg i wnioskéw jest nastepny dzien pracy.

§5
Informacje o dniach i godzinach przyje¢ w sprawach skarg i wnioskéw podaje sie do wiadomosci poprzez
wywieszenie w widocznym miejscu, w Centrali Banku oraz na Punktach Kasowych.

§6

1. Pracownik wyznaczony do rozpatrzenia skargi lub wniosku, po przeprowadzonym postepowaniu
wyjasniajgcym, przygotowuje projekt odpowiedzi na skarge lub wniosek, ktdory przedktada do
akceptacji Zarzadowi.

2. W przypadku pozytywnej opinii pracownik odpowiedzialny za rozpatrzenie skargi lub wniosku
przedktada odpowiedzZ do podpisu Zarzadowi i wysyfa jg listem poleconym.

3.  Po otrzymaniu potwierdzenia wystfania pracownik odpowiedzialny za zatatwienie skargi lub wniosku
sktada komplet oryginalnej dokumentacji na stanowisku, ktorego skarga/wniosek dotyczyt.

§7

1. Skargi i wnioski wptywajace do Banku rejestruje sie w rejestrze skarg i wnioskéw, prowadzonym
przez pracownika na stanowisku organizacyjno-administracyjnym. Rejestr skarg i wnioskéw
prowadzony jest na zasadach okreslonych w ust. 2.

2. Rejestr, o ktérym mowa w ust. 1 skfada sie z nastepujacych rubryk: liczba porzgdkowa; data wptywu;
nazwisko i imie petenta, nazwa instytucji, redakcji; adres; przedmiot odwotania skargi (wniosku);
data zlecenia zafatwienia; do kogo skierowano skarge; termin zatatwienie skargi (wniosku); data
wptywu do zatatwienia; sposdb zatatwienia; data wystania zawiadomienia; kogo zawiadomiono;
uwagi (zatacznik nr 1).

3. Skargi i wnioski wptywajgce bezposrednio do cztonkdw Zarzadu Banku, jednostek i komodrek
organizacyjnych Banku oraz zgtaszane w ramach przyje¢, o ktérych mowa w § 4, przekazuje sie
niezwtocznie do rejestru skarg i wnioskéw, celem zarejestrowania.

§8

1. Sktadane na pismie skargi (wnioski) nie mogg by¢ zatatwiane przez osoby, ktérych skarga (wniosek)
dotyczy. Osoby te obowigzane sg udzieli¢ pisemnych, wyczerpujgcych wyjasnien na rece swojego
bezposredniego przetozonego.

2. W przypadku zgtoszenia skargi (wniosku) ustnie, nalezy z jej zgtoszenia sporzadzi¢ protokdt przyjecia
skargi (wniosku) lub notatke stuzbowg (zatacznik nr 2).

3. Pracownik, ktéry otrzymat skarge (wniosek) dotyczacg jego dziatalnosci, obowigzany jest przekazac jg
niezwtocznie swojemu bezposredniemu przetozonemu.

4. Jezeli skarga (wniosek) dotyczy pracownika i jest zgtoszona ustnie, bezposredni przetozony
pracownika decyduje czy podczas jej zgtaszania ma by¢ obecny pracownik, ktorego skarga (wniosek)
dotyczy.

§9

1. Skargii wnioski powinny by¢ rozpatrzone w terminie 14 dni od daty zarejestrowania, o ktérym mowa
w§7.

2. Skargi i wnioski w sprawach szczegdlnie skomplikowanych powinny by¢ rozpatrzone w terminie 30
dni od daty zarejestrowania.

3. Gdy brak jest mozliwosci zatatwienia skargi (wniosku) w ustalonym terminie, Interesant otrzymuje
niezwtocznie informacje, w jakim czasie skarga (wniosek) bedzie zatatwiona lub wyjasniona wraz z
podaniem przyczyny zwtoki.

4. Najpdiniej w 7 dni od rozpatrzenia skargi (wniosku) o wyniku rozpatrzenia nalezy zawiadomié
Interesanta.



§10
W przypadku skargi lub wniosku dotyczacych ktéregokolwiek z cztonkédw Zarzadu organem
wiasciwym do rozpatrzenia skargi lub wniosku jest Rada Nadzorcza Banku.
W przypadku skargi lub wniosku dotyczacych ktéregokolwiek z cztonkéw Rady Nadzorczej organem
witasciwym do rozpatrzenia skargi lub wniosku jest Zebranie Przedstawicieli Banku.
Rada Nadzorcza i Zebranie Przedstawicieli przy rozpatrywaniu skargi lub wniosku dziatajg w oparciu o
Statut, regulacje wewnetrzne i powszechnie obowigzujace przepisy prawa.

§11
Skargi i wnioski dotyczgce dziatalnosci jednostek i komérek organizacyjnych Banku rozpatruje i
akceptuje Zarzad Banku.
Zawiadomienie o sposobie zatatwienia skargi lub wniosku okreslonych w ust. 1, akceptuje Prezes
Zarzadu.

§12

Skargi i wnioski, inne niz wymienione w § 11 ust. 1, wyznaczony przez Prezesa Zarzadu Banku,
wtasciwy cztonek Zarzadu, przekazuje witasciwym komdrkom organizacyjnym Banku lub na
stanowisko organizacyjno-administracyjne.

Jezeli kierujgcy komorka organizacyjng uzna, ze skarga (wniosek), ktorg otrzymat jest niewtasciwie do
niego skierowana, przekazuje jg niezwtocznie, wedtug witasciwosci. O przekazaniu kierujgcy komoérka
organizacyjng niezwtocznie zawiadamia Interesanta.

Prezes Zarzadu Banku lub pracownik przez niego wyznaczony dokonuje:
1) wstepnej kwalifikacji otrzymanych pism na skargi i wnioski,
2) ustala witasciwg komodrke organizacyjng Banku, lub instytucje zewnetrzng, celem przekazania
sprawy do rozpatrzenia.

Zawiadomienie o sposobie zafatwienia skargi lub wniosku podpisuje Zarzad Banku lub upowazniony
przez niego pracownik.

Zawiadomienie, o ktéorym mowa w ust. 4, powinno zawierac: oznaczenie organu, od ktérego
pochodzi, wskazanie, w jaki sposéb skarga (wniosek) zostata zatatwiona, podstawe prawng oraz
podpis z podaniem imienia, nazwiska i stanowiska stuzbowego osoby upowaznionej do zatatwienia
skargi (wniosku).

Skarga zatatwiona negatywnie w kazdym przypadku powinna zawiera¢ uzasadnienie faktyczne i
prawne, a negatywnie zatatwiony wniosek — uzasadnienie faktyczne i w miare mozliwosci prawne.
Interesant wnoszgcy skarge lub wniosek w sprawie niecierpigcej zwtoki, ktérej zatatwienie nie
wymaga zbierania dowoddw, informacji lub wyjasnien, moze by¢ zawiadomiony o sposobie
zatatwienia skargi lub wniosku réwniez drogg telefoniczng lub faxem. Z przeprowadzonej rozmowy
telefonicznej sporzadza sie notatke stuzbowa.

Jezeli Pracownik wyznaczony do rozpatrzenia sprawy na podstawie zebranego w sprawie materiatu
dowodowego uzna, ze otrzymane pismo nie jest skargg lub wnioskiem, kieruje je do rozpatrzenia,
informujac pisemnie o tym Prezesa Zarzadu.

Pracownik wyznaczony do rozpatrzenia sprawy, jest zobowigzany do pilnowania terminéw
zatatwiania skarg i wnioskdw oraz jest odpowiedzialny za przechowywanie dokumentéw oraz
prowadzenia akt w tej sprawie.

§13
Jezeli przemawia za tym interes spoteczny, a publikacja prasowa ma znamiona skargi lub wniosku,
Prezes Zarzagdu moze uzna¢, ze publikacja prasowa nadestana przez redakcje, podlega rozpatrzeniu w
trybie okreslonym w niniejszej instrukcji.
Przepis ust. 1 stosuje sie odpowiednio do informacji radiowej lub telewizyjne;j.



§ 14
Do obowigzkéw Zarzadu, nalezy:

1) wyznaczenie osdb odpowiedzialnych za prowadzenie dokumentacji skarg i wnioskow oraz
czuwanie nad terminowym ich zatatwianiem,

2) spowodowanie zarejestrowania skargi (wniosku),

3) udzielanie odpowiedzi na skarge (wniosek) nie pdzniej niz w terminach okreslonych w § 9,

4) po ostatecznym zatatwieniu ztozenie w danej komdrce organizacyjnej Banku oryginatu skargi
(wniosku) i dokumentacji,

5) dokonywanie okresowych analiz sposobu zatatwiania skarg i wnioskow.

§ 15
Biezacy nadzor nad zatatwieniem skarg i wnioskéw przez komorki organizacyjne Banku sprawujg wiasciwi
cztonkowie Zarzadu.
§16
1. Stanowisko ds. zarzadzania ryzykami i analiz opracowuje roczng analize przyjmowania i zatatwiania
skarg i wnioskdw w Banku, ktéra przedstawiana jest przez Zarzad, Radzie Nadzorczej Banku i
Zebraniu Przedstawicieli Banku. Zarzad Banku informuje w razie potrzeby Rade Nadzorcza o
problemach wynikajgcych z rozpatrywanych w Banku skarg i wnioskow.
2. Rada Nadzorcza Banku, co najmniej raz w roku kontroluje terminowos$¢ zatatwiania skarg i wnioskéw
przez komérki organizacyjne Banku oraz podejmuje bezposrednie czynnosci zapewniajgce
zachowanie obowigzujacych termindw.

§17
Pracownik stanowiska ds. zarzadzania ryzykami i analiz przedktada Zarzadowi raz w roku analize i ocene
przyjmowania i zatatwiania skarg i wnioskéw oraz krytyki prasowe;.

§18
Instrukcja wchodzi w zycie z dniem 03-11-2014 roku.
Jednoczesnie traci moc ,,Regulamin, rozpatrywania skarg i wnioskdw w Banku Spétdzielczym
w Gtubczycach” wprowadzony Uchwatg Zarzagdu NR 26/Z/2011 z dnia 19-09-2011.

Zarzad



REJESTR SKARG | WNIOSKOW

Zafacznik Nr 1
do Instrukcji rozpatrywania skarg i wnioskéw w BS w Gtubczycach

Lp

Data
wptywu

Nazwisko i
imie
petenta,
nazwa
instytucji,
redakcji

Przedmiot
odwotania
skargi

Data
zlecenia
zatatwienia

Do kogo
skierowano
skarge

Termin
zatatwienia

Data
wptywu do
zatatwienia

Sposob
zatatwienia

Data wystania
zawiadomienia

Kogo
zawiadomiono

Uwagi




Zafacznik Nr 2
do Instrukcji rozpatrywania skarg i wnioskdw w BS w Gtubczycach

PROTOKOL PRZYJECIA SKARGI/WNIOSKU ZGtASZANEJ TELEFONICZNIE

1. Data/godzina zgtoszenia® T T f={oTe .S
Imie i nazwisko klienta/nazwa

2. | firmy?

3. Nr rachunku klienta

4. | IDrozmowy ?

5. | Adres klienta?

6. Telefon kontaktowy klienta

7. Placéwka obstugujaca klienta®

8 Produkty, z ktérych klient

’ korzysta

9. | Treéé skargi/wniosku Y2

10. | Oczekiwania klienta?
Uwagi pracownika

11. o .
przyjmujgcego skarge/wniosek

12, Imie i nazwisko pracownika Komérka org.:

przyjmujacego skarge/wniosek

1) wypetnienie pola jest obowigzkowe

2) nalezy podsumowac rozmowe i upewnic sie, czy skarga/wniosek zostata przez nas zrozumiana

w sposob wtasciwy
3) numer identyfikacji rozmowy telefonicznej
4) informacja pozgdana.



