Zatacznik Nr 1
do Zasad dotyczgcych procesu obstugi skarg/reklamacji przez Mazurski Bank Spotdzielczy W Gizycku

MAZURSKI BANK SPOLDZIELCZY W GIZYCKU

Informacja o mozliwosci zlozenia skargi/reklamacji

Klient Mazurskiego Banku Spoéldzielczego w Gizycku, zwanego dalej Bankiem, ma
mozliwos¢ zlozenia skargi/reklamacji, czyli wystapienia zawierajacego zastrzezenia
dotyczace Swiadczonych ustlug lub dzialalnosci Banku, a Bank ma obowigzek
rozpatrzenia skargi/reklamacji wedlug ponizszych zasad:

1. W celu umozliwienia Bankowi rzetelnego i szybkiego rozpatrzenia skargi/reklamaciji,
Klient powinien zglosi¢ skarge/reklamacj¢ niezwlocznie po uzyskaniu informacji o
zaistnieniu okolicznosci budzacych zastrzezenia.

2. Skarga/reklamacja powinna zawiera¢ istotne dla rozpatrzenia Sprawy zastrzezenia 0Oraz
dane adresowe Klienta.

3. Na zadanie klienta Bank potwierdza na pi$mie lub w inny sposob uzgodniony z klientem,
fakt zlozenia przez niego skargi/reklamacji.

4. Klient moze sktada¢ skargg/reklamacje w formie:

1) pisemnej — papierowej lub elektronicznej na adres e-mail: sekretariat@mbsgizycko.pl,
lub na adres do e-dorgczen: PL-22774-10025-FFJHV-18 lub na adresy placowek
Mazurskiego Banku Spoétdzielczego Centrala/Oddziat w Gizycku, 11-500 Gizycko,
ul. Gen.Jozefa Zajaczka 1; Oddziat w Rynie, 11-520 Ryn, ul. Kopernika 22; Oddziat
w Barczewo — 11-010 Barczewo, ul. Mickiewicza 40.

2) ustnej —w rozmowie bezpos$redniej z pracownikiem przyjmujacym skarge/reklamacie
— osobiscie lub telefonicznie. Centrala/Oddziat Mazurskiego Banku Spotdzielczego w
Gizycku - tel. (87) 4296200, Oddziat Ryn — tel. (87) 4218026; Oddzial Barczewo —
(89) 5148166.

5. Skargi i reklamacje przyjmowane sg we wszystkich jednostkach organizacyjnych
Mazurskiego Banku Spoétdzielczego w Gizycku,

6. Bieg terminu rozpatrzenia skargi/reklamacji rozpoczyna si¢ nastepnego dnia po dniu
otrzymania jej przez Bank.

7. Klient moze sktada¢ skarge/reklamacje¢ przez pelnomocnika dysponujacego
pelnomocnictwem posiadajagcym zwykla forme¢ pisemng, chyba ze istniejg szczegdlne
uwarunkowania faktyczne wskazujace na konieczno$¢ zachowania innej formy
szczegblnej, o czym klient jest informowany na etapie zawarcia umowy.

8. Skarga/reklamacja przekazana do Banku jest rozpatrywana w sposOb zapewniajacy
wydanie niezaleznego i obiektywnego rozstrzygnigcia zastrzezenia W niej zawartego.

9. Bank udziela odpowiedzi na skargg/reklamacje¢ bez zbednej zwtoki, z tym ze:.

1) dla reklamacji zwigzanych z realizacja zlecenia platniczego oraz wydania Kkarty
debetowej w terminie nie pozniejszym niz 15 dni roboczych od jej otrzymania. W
szczegolnie skomplikowanym przypadku, gdy rozpatrzenie reklamacji nie bedzie
mozliwe w terminie 15 dni roboczych z uwagi na ztozono$¢ sprawy, Bank poinformuje
o tym na pisSmie Posiadacza rachunku/ Uzytkownika karty, wskazujac przyczyne
opOznienia i okoliczno$ci, ktore musza zosta¢ ustalone dla rozpatrzenia reklamacji,
przewidywany termin jej rozpatrzenia i udzielenia odpowiedzi, ktéry nie moze by¢
dhuzszy niz 35 dni roboczych od dnia zloZenia reklamacji;

2) dla pozostatych reklamacji (zwigzanych ze §$wiadczeniem ustug innych niz wymienione
w pkt 1) w terminie nie pozniejszym niz 30 dni roboczych od jej otrzymania. W
szczegblnie skomplikowanym przypadku, gdy rozpatrzenie reklamacji nie bedzie
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mozliwe w terminie 30 dni z uwagi na ztozono$¢ sprawy, Bank poinformuje o tym na
pismie Posiadacza rachunku/ Uzytkownika/ Uzytkownika karty, wskazujac przyczyne
op6znienia i okoliczno$ci, ktore muszg zosta¢ ustalone dla rozpatrzenia reklamacji,
przewidywany termin jej rozpatrzenia i udzielenia odpowiedzi ktory nie moze byc¢
dhuzszy niz 60 dni od dnia zlozenia reklamacji.

Termin rozpatrzenia skargi przez Bank i udzielenia odpowiedzi nie moze by¢ dtuzszy niz
90 dni od daty jej otrzymania.

W przypadku niedotrzymania terminu okre$lonego w ust. 9 i 10, skarge/reklamacj¢ uwaza
si¢ za rozpatrzong zgodnie z wola Klienta.

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

W przypadku nie uwzglednienia roszczen wynikajacych ze skargi/reklamacji Klient ma
prawo:

1) odwotania si¢ od stanowiska zawartego w odpowiedzi na skarg¢/reklamacje, do
nadrzednej komorki organizacyjnej w Centrali Banku lub Czlonka Zarzadu;

2) wystapienia z wnioskiem o rozpatrzenie sprawy do Rzecznika Finansowego;

3) pozasagdowego rozstrzygnigcia sporu przez Arbitra Bankowego dziatajacego przy
Zwiazku Bankéw Polskich, w przypadku gdy warto$¢ przedmiotu sporu nie
przekracza kwoty 12000 PLN, a w przypadku sporéw dotyczacych kredyt6l4.
hipotecznych 20.000 PLN;

4) zwrécenia si¢ o pomoc do Miejskich i Powiatowych Rzecznikow Konsumenta, w
przypadku klientéw bedacych konsumentami;

5) wystgpienia z powoddztwem do sadu powszechnego, wlasciwego miejscowo dla
siedziby Banku;

6) Mazurski Bank Spoétdzielczy w Gizycku podlega Komisji Nadzoru Finansowego.

Zarzad MBS w Gizycku



