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Rozdziat |
Wprowadzenie

§1
1. Niniejsza Instrukcja okresla organizacje przyjmowania oraz tryb i zasady postepowania
przy rozpatrywaniu reklamacji dotyczacych swiadczonych ustug lub prowadzonej przez
Kase dziatalnosci.
2. Regionalna SKOK im. Sw. Alberta rozpatruje reklamacje zgodnie z:
- Ustawag z dnia z dnia 5 sierpnia 2015 r. o rozpatrywaniu reklamacji przez podmioty rynku
finansowego, o Rzeczniku Finansowym i o Funduszu Edukacji,
- Ustawg z dnia 10 maja 2018 r. o zmianie ustawy o ustugach ptatniczych oraz niektérych
innych ustaw.

Rozdziat Il
Definicje

§2

llekro¢ w tresci niniejszej Instrukcji uzyte sg ponizsze skréty, oznaczajg one:

1) SKOK lub Kasa — Regionalna Spétdzielcza Kasa Oszczednoéciowo — Kredytowa im. Sw.
Brata Alberta;

2) Pracownik SKOK - pracownik Regionalnej Spoétdzielczej Kasy Oszczednosciowo —
Kredytowej im. Sw. Brata Alberta;

3) Reklamacja - kazde wystgpienie Klienta, odnoszace sie do zastrzezen dotyczacych
dziatalnosci lub ustug $wiadczonych przez Kase;

4) Klient — kazdy podmiot sktadajgcy lub zamierzajacy ztozy¢ reklamacje, ktéry korzysta,
korzystat z ustug swiadczonych przez Kase badz wnioskowat o swiadczenie takich ustug
lub byt odbiorcg oferty marketingowej SKOK.

Rozdziat lll
Zasady dotyczgce sposobu informowania klienta
o mozliwosci ztozenia reklamacji

§3
1. Informacja dotyczgca mozliwosci ztozenia przez Klienta reklamacji do SKOK oraz o trybie i
zasadach wnoszenia i rozpatrywania reklamacji jest przekazywana Klientowi na etapie
zawierania umowy w formie pisemnej i wskazuje:
a) dopuszczalng forme ztozenia reklamac;ji,
b) miejsce ztozenia reklamaciji,
c) sposdb potwierdzenia wptywu reklamacii,
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d) termin udzielenia odpowiedzi na reklamacje,

e) sposdb powiadomienia o rozpatrzeniu reklamacji, w tym forme odpowiedzi i sposéb
jej doreczenia,

f) wskazanie, iz ztozenie reklamacji niezwtocznie po powzieciu przez Klienta zastrzezen
ufatwi i przyspieszy rzetelne rozpatrzenie jej przez SKOK.

W odniesieniu do klientéw, ktérzy nie zawarli umowy ze SKOK, informacje, o ktérych

mowa w ust. 1, powinny zosta¢ dostarczone w ciggu 7 dni od dnia, w ktérym nastgpito

zgtoszenie roszczen Klienta wobec Kasy.

Informacja, o ktdrej mowa w ust. 1 powinna ponadto zawierac:

a) wskazanie, ze Kasa podlega nadzorowi Komisji Nadzoru Finansowego, a w sprawach
ochrony konsumentéw wifasciwym organem nadzoru jest Prezes Urzedu Ochrony
Konkurencji i Konsumentéw,

b) akceptowalng przez SKOK pozasgdowa forme rozwigzywania ewentualnych sporéow.

Rozdziat IV
Zasady dotyczace sposobu sktadania reklamacji

§4
. Klient moze ztozy¢ reklamacje w nastepujgcy sposdb:

a) osobiscie — w siedzibie gtéwnej SKOK lub w oddziatach SKOK, przy czym wymaga to
zachowania formy pisemnej — na formularzu udostepnionym przez SKOK, ktory
stanowi zafacznik nr 1 do niniejszej instrukcji;

b) w formie pisemnej za posrednictwem operatora pocztowego, kuriera lub postanca na
adres siedziby gtéwnej SKOK ( 12-100 Szczytno, ul. Polska 35/1) lub oddziatéw SKOK,

c) ustnie — telefonicznie pod nr tel. (0-89) 624-30-64, albo osobiscie, do protokotu
(w siedzibie gtéwnej SKOK lub w oddziatach SKOK), ztozonej Pracownikowi,

d) w formie elektronicznej:

- na adres do doreczen elektronicznych SKOK, o ktérym mowa w ustawie z dnia 18
listopada 2020 r. o doreczeniach elektronicznych - AE:PL-85200-11319-UCHGC-28,
- na adres poczty elektronicznej — info@skokalberta.pl.
. Wzdr protokotu, o ktérym mowa w ust. 1c stanowi zatgcznik nr 3 do niniejszej instrukcji.

. Reklamacja moze zostaé¢ zlozona przez petnomocnika dysponujgcego stosownym
petnomocnictwem udzielonym przez Klienta.

. SKOK, na zagdanie Klienta, potwierdza pisemnie lub w inny uzgodniony sposdb
fakt ztozenia reklamaciji.

. Reklamacje w formie pisemnej nalezy sktada¢ w jezyku polskim.

. Zgtoszenie reklamacji powinno nastgpi¢, w miare mozliwosci, niezwtocznie po uzyskaniu

informacji o zaistnieniu okolicznosci budzacych zastrzezenia, w celu umozliwienia jej

rzetelnego rozpatrzenia. Kasa moze wystgpi¢ do Klienta o dodatkowe dokumenty i

informacje, o ile bedzie to niezbedne do rozpatrzenia reklamaciji.

Reklamacja powinna zawiera¢: imie, nazwisko, adres do korespondencji oraz
szczegbtowy opis zdarzenia, czynnosci lub ustugi Kasy bedacej przedmiotem wniesione;j
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reklamacji. Ponadto reklamacja powinna wskazywac¢ oczekiwania, co do sposobu
rozstrzygniecia.

§5

Bieg terminu rozpatrywania reklamacji rozpoczyna sie w dniu jej wptywu do SKOK.
Przyjecie reklamacji Klienta Kasa ewidencjonuje w odpowiednim rejestrze, o ktérym
mowa w § 6.

3. Pracownik SKOK przyjmujgcy reklamacje Klienta przekazuje jg niezwtocznie do Prezesa
Zarzadu.

4. Reklamacje s rozpatrywane przez Prezesa lub Wiceprezesa wifasciwego dla sprawy
Klienta, badz pracownika SKOK w uzgodnieniu z innymi komérkami organizacyjnymi Kasy,
o ile dana reklamacja tego wymaga.

5. W przypadkach budzgcych watpliwosci prawne rozpatrzenie reklamacji powinno nastgpic
po zasiegnieciu konsultacji lub uzyskania opinii prawnej Radcy Prawnego.

6. Organem odwotawczym w sprawach reklamacji jest Zarzad SKOK.

§6
1. Rejestr reklamacji ztozonych przez Klientéw prowadzony jest w kazdym z Oddziatéw Kasy
wedtug wzoru stanowigcego zatgcznik nr 2.
Dokumentacja dotyczgca reklamacji przechowywana jest w Centrali Kasy.
3. Petna dokumentacja sktadanej reklamacji oraz petna tre$¢ odpowiedzi udzielonej na
reklamacje przechowywana jest przez okres 5 lat.

Rozdziat V
Zasady dotyczgce udzielania odpowiedzi na reklamacje

§7
1. Reklamacje rozpatrywane sg w sposdb zapewniajgcy wydanie niezaleznego i

obiektywnego rozstrzygniecia zgtoszonego problemu, a odpowiedzZ powinna zawiera¢ w

szczegoblnosci:

a) wskazanie uzasadnienia faktycznego i prawnego, chyba Ze reklamacja zostata
rozpatrzona zgodnie z wolg klienta,

b) udzielenie wyczerpujacej informacji na temat zgtoszonego problemu ze wskazaniem
odpowiednich fragmentéw umowy lub wzorca oraz stosowanych przepisdw prawa,

c) imie i nazwisko osoby udzielajgcej odpowiedzi ze wskazaniem jej stanowiska
stuzbowego,

d) okreslenie terminu, w ktérym roszczenie podniesione w reklamacji rozpatrzonej
zgodnie z wolg Klienta zostanie zrealizowane, nie dfuzszego niz 30 dni od dnia
sporzadzenia odpowiedzi.

2. W przypadku nieuwzglednienia roszczenn wynikajacych ze ztozonej reklamacji, tresé
odpowiedzi, o ktérej mowa w ust. 1, powinna zawiera¢ pouczenie o mozliwosci:
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a) odwotania sie od stanowiska zawartego w odpowiedzi,
b) wystgpienia z powddztwem do sadu powszechnego ze wskazaniem podmiotu, ktory

powinien byé pozwany i sgdu miejscowo witasciwego do rozpoznania sprawy.
W przypadku nieuwzglednienia roszczen wynikajacych z reklamacji Klienta odpowiedz
powinna zawieraé réwniez pouczenie o mozliwosci wystgpienia z wnioskiem o wszczecie
pozasadowego postepowania w sprawie rozwigzywania sporow do Rzecznika
Finansowego (www.rf.gov.pl).
SKOK udziela odpowiedzi na reklamacje bez zbednej zwtoki jednak nie pdzniej niz w
terminie 15 dni roboczych od daty jej otrzymania. W szczegdlnie skomplikowanych
przypadkach, uniemozliwiajgcych rozpatrzenie reklamacji i udzielenie odpowiedzi w
terminie, o ktérym mowa wyzej, SKOK w informacji przekazywanej Klientowi:

a) wyjasnia przyczyne opdznienia;

b) wskazuje okolicznosci, ktédre muszg zosta¢ ustalone dla rozpatrzenia sprawy;

c) okresla przewidywany termin rozpatrzenia reklamacji i udzielenia odpowiedzi,

ktdry nie moze przekroczy¢ 35 dni roboczych od dnia otrzymania reklamacji.

Odpowiedz na reklamacje powinna zosta¢ przekazana w formie pisemnej za
posrednictwem poczty lub na wniosek Klienta — pocztg elektroniczna.

Do zachowania terminéw, o ktérych mowa w ust. 3, jest wystarczajace wystanie
odpowiedzi przed ich uptywem, a w przypadku odpowiedzi udzielonych na pismie —
nadanie w placéwce pocztowej operatora wyznaczonego w rozumieniu art. 3 pkt 13
ustawy z dnia 23 listopada 2012r. — Prawo pocztowe.

Pisemna odpowiedz na reklamacje wniesiong do SKOK zostaje sporzadzona przy uzyciu
czcionki Times New Roman w wielkosci co najmniej 12, a na uzasadnione zgdanie Klienta
— przy uzyciu czcionki wiekszej niz 12.

W przypadku nieuwzglednienia roszczen wynikajgcych z reklamacji Klientowi przystuguje
prawo do odwoftania sie od stanowiska zawartego w odpowiedzi do Zarzadu SKOK w
terminie 14 dni od daty otrzymania odpowiedzi.

Rozdziat VI
Postanowienie koncowe

§8

. W przypadku powstania sporu pomiedzy osobg wnoszgcg reklamacje a SKOK — strony

sporu zobowigzujg sie do podjecia wspdlnych dziatan w celu polubownego zatatwienia

sprawy.

. W przypadku braku porozumienia w przedmiocie polubownego zatatwienia sprawy —

Klient wnoszgcy reklamacje moze:

a) poinformowac¢ Miejskiego lub Powiatowego Rzecznika Konsumenta o powstatym
sporze,

b) skorzystaé z pozasadowego postepowania w sprawie rozwiazywania sporow poprzez
ztozenie wniosku do Rzecznika Finansowego (www.rf.gov.pl),


http://www.rf.gov.pl/
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c) skierowaé sprawe do rozpoznania przez wtasciwy sad powszechny w Rzeczpospolitej
Polskiej.

3. Organem nadzoru nad dziatalnoscig Regionalnej Spoétdzielczej Kasy Oszczednos$ciowo —
Kredytowej im. Sw. Brata Alberta jest Komisja Nadzoru Finansowego, a w sprawach
ochrony konsumentow Prezes Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentow.

4. Obowigzujgca w SKOK niniejsza Instrukcja dostepna jest w siedzibie gtéwnej SKOK i w
oddziatach SKOK oraz na stronie internetowej www.skokalberta.pl.

§9
1. Niniejsza Instrukcja wchodzi w zycie z dniem 01.04.2025 roku.

Tytut dokumentu: Instrukcja rozpatrywania reklamacji w Regionalne;j
Spoétdzielczej Kasie Oszczednos$ciowo — Kredytowej im.
Sw. Brata Alberta

Nr wersji: 3
Data wejscia w zycie: 01.04.2025
Organ zatwierdzajacy dokument: | Zarzad
Data ostatniego Data kolejnego Przeglad wykonany | Czy dokument wymaga Podpis
przegladu przegladu w dniu zmian (wpisa¢ TAK
lub NIE)
03/2025 03/2026
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Zatgcznik nr 1 do Instrukcji rozpatrywania reklamacji
REKLAMACJANR ......... T [

A. Wypetnia klient sktadajgcy reklamacje.

nr cztonkowski

Przedmiot reklamacji (ustalenie przedmiotu i opis sytuacji/zdarzenia/okolicznosci oraz ustalenie
zadania sktadajgcego reklamacje):

podpis Klienta
Whiosek dotyczacy przekazania odpowiedzi.
Odpowiedz na ztozong przeze mnie reklamacje prosze przekazac na nizej wskazany adres poczty

elektronicznej:

adres poczty elektronicznej: .....cccoevevevecvceeceneennns

podpis Klienta

B. Wypetnia pracownik SKOK przyjmujacy reklamacje.

data, pieczatka i podpis pracownika
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Zatgcznik nr 2 do Instrukcji rozpatrywania reklamacji

REJESTR REKLAMACJI ZLOZONYCH W ODDZIALE SKOK W .....cceeeuerrrsrrernererenennns

L.P. DATA NAZWISKO ADRES CZEGO IMIE | NAZWISKO DATA
WPLYWU 1 IMIE ZAMIESZKANIA DOTYCZY ORAZ ODPOWIEDZI
REKLAMACII | SKLADAJACE /DO REKLAMA STANOWISKO NA
DO SKOK GO KORESPONDENCJI CIA 0soBY REKLAMACIE
REKLAMACIE ROZPATRUJACEJ
REKLAMACIE
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Zatqcznik nr 3 do Instrukcji rozpatrywania reklamacji
W2z6r protokotu

Protokot ze ztozonej ustnie reklamac;j

data sporzadzenia protokotu

1. Sposéb ztozenia reklamacji: ustnie telefonicznie / ustnie osobiscie (niepotrzebne
przekreslic)

2. Imie i nazwisko pracownika sporzgdzajgcego protokot:

Podpis pracownika Podpis Klienta?!

INie wymagany przy telefonicznym sktadaniu reklamacji. W przypadku odmowy ztozenia podpisu pracownik
umieszcza w protokole adnotacje na ten temat.



