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Instrukcja sktadania i rozpatrywania reklamacji w SKOK ,,Boze Dary~

I. Zasady ogdlne
Niniejsza instrukcji okresla zasady przyjmowania i tryb rozpatrywania reklamacji klientow przez SKOK ,,Boze Dary”

zwanej dalej Kasa.

Staraniem Spétdzielczej Kasy Oszczedno$ciowo — Kredytowej ,Boze Dary” jest, aby proces rozpatrywania
reklamacji klientow przeprowadzany byt bezzwiocznie, a takze cechowat sie rzetelnoscig, wnikliwosciag

i obiektywizmem oraz poszanowaniem powszechnie obowigzujgcych przepiséw prawa i dobrych obyczajow.

Il. Definicje

O ile w niniejszej instrukcji jest mowa o:

Reklamacji, nalezy przez to rozumie¢ wystgpienie klienta kierowane do SKOK ,Boze Dary”,
w ktérym klient zgtasza zastrzezenia dotyczace ustug Swiadczonych przez SKOK,

Kliencie, nalezy przez to rozumieé cztonka SKOK ,Boze Dary”,

Kasa, rozumiana jako Spétdzielcza Kasa Oszczednosciowo-Kredytowa ,Boze Dary”.,

Trwaty nosnik informacji — trwaty nosnik informacji w rozumieniu ustawy z dnia 19 sierpnia 2011 r.
o ustugach ptatniczych,

Podmiocie rynku finansowego rozumianym jako spétdzielcza kasa oszczednosciowo-kredytowa.

Ill. Zasady dotyczace sposobu sktadania reklamacji
Niniejsza instrukcja jest dostepna dla klientéw w kazdej Placéwce Kasy, w Centrali SKOK oraz na stronie

internetowej www.skok-bozedary.pl.

Klient ma prawo do ztozenia reklamacji dotyczgcej ustug swiadczonych przez Kase lub wykonywanej przez nig
dziatalno$ci objetej nadzorem Komisji Nadzoru Finansowego w nastepujacy sposdb:

1) w formie pisemnej - osobiscie lub w placéwce albo przesytkg pocztowg wystang na adres korespondencyjny
Kasy: Centrala SKOK ,,Boze Dary” ul. Samsonowicza 5 40-749 Katowice,

2) ustnie - telefonicznie pod numerem telefonu 535 747 125 albo osobiscie do protokotu podczas wizyty klienta
w placéwce SKOK,

3) w formie elektronicznej - na adres do doreczen elektronicznych SKOK - AE:PL-36546-27586-AHUAH-26,

o ktérym mowa w ustawie z dnia 18 listopada 2020 r., o doreczeniach elektronicznych.

W SKOK ,Boze Dary” zostat wyznaczony odrebny numer telefonu, na jaki mozna sktada¢ reklamacje
a prowadzone rozmowy sg hagrywane (po uprzednim uprzedzeniu rozmdwcy o tej okolicznosci). Rozmowy
noszgce znamiona reklamacji wykonywane przez klientdw na inne numery telefoniczne sg przekierowywane

na numer dedykowany do sktadania reklamacji.

Tre$¢ reklamacji powinna by¢ wpisana na formularzu, ktérego wzér okresla zatgcznik nr 1 do niniejszej instrukc;ji.

Na Zzadanie klienta Kasa potwierdza fakt ztozenia reklamacji na pismie lub w inny sposéb (uzgodniony z klientem
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w momencie sktadania reklamacji). Klient zobowigzany jest ztozy¢ reklamacje podajac istotne dla rozpatrzenia
sprawy informacje, takie jak:

- dane klienta sktadajgcego reklamacje (nr cztonkowski lub numer PESEL, imie nazwisko i dane adresowe
do korespondencji),

- ustalenie przedmiotu reklamacji i opis sytuacji / zdarzenia / okolicznosci, ktérej dotyczy reklamacja, dotgczajac
niezbedne dokumenty,

- ustalenie zadania klienta sktadajgcego reklamacje,

- wskazanie sposobu przekazania odpowiedzi (w postaci papierowej listownie, badz na wniosek klienta — poczta

elektroniczng na wskazany adres),

Dopuszcza sie ztozenie reklamacji listownie (bezposrednio lub za posrednictwem operatora pocztowego, kuriera
lub postanca) badZ pocztg elektroniczng, woAwczas dalszy tok postepowania jest identyczny,
jak w przypadku ztozenia reklamacji w Punkcie Kasowym. SKOK umozliwia klientowi ztozenie reklamacji
przez petnomocnika, dysponujgcego petnomocnictwem udzielonym w zwyktej formie pisemne;j.

Termin na rozpatrzenie reklamacji przez SKOK rozpoczyna swdj bieg od dnia otrzymania reklamacji przez Kase.

Informacja dotyczaca mozliwosci ztozenia przez klienta reklamacji do SKOK ,Boze Dary” jest przekazywana
klientowi na etapie zawierania umowy, w formie pisemnej oraz wskazuje sposdb udostepniania szczegétowych
informacji dotyczacych trybu wnoszenia i rozpatrywania reklamacji. Informacje te sg publikowane w szczegdlnosci
w broszurach, regulaminach, wzorcach umownych i udostepniane za posrednictwem strony internetowej
oraz w dowolnym Punkcie Kasowym lub w Centrali SKOK. SKOK , Boze Dary” zamieszcza w umowie zawieranej
z cztonkiem informacje dotyczace instrukcji sktadania i rozpatrywania reklamacji:

1) miejsce i forme ztozenia reklamacji;

2) termin rozpatrzenia reklamacji;

3) sposdb powiadomienia o rozpatrzeniu reklamacji.

W odniesieniu do klientdw, ktdrzy nie zawarli umowy ze SKOK ,Boze Dary”, informacje, o ktédrych mowa powyzej,
powinny zosta¢ dostarczone w ciggu 7 dni od dnia, w ktérym nastgpito zgtoszenie roszczen klienta wobec Kasy .
Dla tego celu niezbedne jest przygotowanie odrebnej informacji badZ tez przekazanie takiej osobie kopii
stosowanych przez SKOK innych dokumentéw opisujgcych proces skfadania reklamacji, pod warunkiem,

ze zawierajg one takze informacje o jakich mowa wyzej.

IV. Zasady dotyczace rozpatrywania reklamacji
Reklamacje przekazane do SKOK s3 rozpatrywane w sposdb zapewniajgcy wydanie niezaleznego

i obiektywnego rozstrzygniecia problemu zawartego w zgtoszonej reklamaciji.
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V. Zasady dotyczace udzielania odpowiedzi na reklamacje

Po rozpatrzeniu reklamacji odpowiedZ udzielana jest klientowi w postaci papierowej lub za pomoca innego
trwatego nosnika informacji , tak aby Kasa posiadata dowody jej wystania (np. listem poleconym).
OdpowiedZ moze zosta¢ takie wystana poczty elektroniczng - Kasa powinna dysponowaé w tym zakresie

odpowiednim wnioskiem klienta.

O wyniku rozstrzygniecia reklamacji SKOK informuje klienta bez zbednej zwtoki, jednak nie pdzniej niz w terminie
do 15 dni roboczych od daty otrzymania reklamac;ji ( jesli reklamacja dotyczy ustugi ptatniczej ) badZz w terminie
30 dni kalendarzowych (jesli reklamacja nie jest zwigzana z ustugg ptatniczg) od daty otrzymania reklamacji.
Do zachowania terminu wystarczy wystanie odpowiedzi przed jego 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 2012 r. — Prawo pocztowe. W szczegdlnie skomplikowanych przypadkach,
uniemozliwiajgcych rozpatrzenie reklamacji i udzielenie odpowiedzi w ww. terminie, Kasa przekazuje klientowi,
ktory wystapit z reklamacja, informacje, w ktérej:

1) wyjasnia przyczyne opdznienia;

2) wskazuje okolicznosci, ktére muszg zostaé ustalone dla rozpatrzenia sprawy;

3) okresla przewidywany termin rozpatrzenia reklamacji i udzielenia odpowiedzi, ktéry nie moze przekroczy¢
w przypadku reklamacji ptatniczej 35 dni roboczych, a w przypadku pozostatych reklamacji 60 dni

kalendarzowych od dnia otrzymania reklamacji.

Odpowiedz na reklamacje powinna zawiera¢ w szczegdlnosci :

1) uzasadnienie faktyczne i prawne, chyba ze reklamacja zostata rozpatrzona zgodnie z wolg klienta;

2) wyczerpujacg informacje na temat stanowiska Kasy w sprawie skierowanych zastrzezen, w tym wskazanie
odpowiednich fragmentéw wzorca umowy lub umowy;

3) imie i nazwisko osoby udzielajgcej odpowiedzi ze wskazaniem jej stanowiska stuzbowego;

4) okreslenie terminu, w ktdrym roszczenie podniesione w reklamacji rozpatrzonej zgodnie z wolg klienta zostanie
zrealizowane, nie dfuzszego niz 30 dni od dnia sporzgdzenia odpowiedzi.

W przypadku nieuwzglednienia roszczen wynikajgcych z reklamacji klienta tres¢ odpowiedzi powinna zawierac
rowniez pouczenie o mozliwosci:

1) odwotania sie od stanowiska zawartego w odpowiedzi na reklamacje do Zarzgdu Kasy. W odpowiedzi nalezy
wskazac¢ takze sposéb wniesienia tego odwotania (w szczegdlnosci forme, adres na jaki nalezy przesytac
odwotania);

2 ) wystgpienia z wnioskiem o rozpatrzenie sprawy do Rzecznika Finansowego (www.rf.gov.pl)

3) wystgpienia z powdédztwem do sgdu powszechnego ze wskazaniem podmiotu, ktéry powinien by¢ pozwany
i sadu miejscowo wtasciwego do rozpoznania sprawy - sad wtasciwy ze wzgledu na miejsce zamieszkania cztonka

SKOK.
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W przypadku powstania sporu pomiedzy Klientem a Kasg, Klient moze sie zwréci¢ do podmiotu uprawnionego do
prowadzenia postepowania w sprawie pozasgdowego rozwigzywania sporéw, ktérym jest Rzecznik Finansowy.

Szczegdtowe informacje znajdujg sie na stronie Rzecznika Finansowego: rf.gov.pl

Klient moze wnies¢ do organu sprawujgcego nadzér nad SKOK skarge jezeli dziatanie Kasy narusza przepisy prawa.
Organem nadzoru nad dziatalnoscig kasy jest Komisja Nadzoru Finansowego.
Organem nadzoru witasciwym w sprawach ochrony konsumentéw jest Prezes Urzedu Ochrony Konkurencji

i Konsumentéw.

W przypadku uznania, iz przetwarzanie danych osobowych przez Kase narusza przepisy prawa z zakresu ochrony
danych osobowych klientowi przystuguje prawo dokonania zgtoszenia do Inspektora ochrony danych w SKOK,

a takze prawo wniesienia skargi do Prezesa Urzedu Ochrony Danych Osobowych.
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ZAtACZNIKNR 1
REKLAMACJANR ......... Y S ) [

nr cztonkowski/lub nr PESEL

Przedmiot reklamaciji* (ustalenie przedmiotu i opis sytuacji/zdarzenia/okolicznosci oraz ustalenie zadania
skfadajgcego reklamacije):

podpis osoby sktadajgcej reklamacje
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Informacja o przetwarzaniu danych osobowych

Zgodnie z Rozporzadzeniem Parlamentu Europejskiego i Rady (UE) 2016/679 z dnia 27 kwietnia 2016 r.(RODO), SKOK ,,Boze Dary”
(dalej: SKOK) informuje o tym, ze:

1. jest administratorem Pana/i danych osobowych;

2. administrator wyznaczyt Inspektora Ochrony Danych, z ktdrym kontakt jest mozliwy pod adresem e-mail: iod @skok-bozedary.pl
adres korespondencyjny SKOK);

3. Pana/i dane osobowe przekazane w zwigzku z wniesieniem niniejszego zgtoszenia sg przetwarzane w nastepujgcych celach

i na nastepujacych podstawach prawnych:

a) w celu obstugi niniejszego zgtoszenia;

b) w celach zwigzanych z wypetnieniem obowigzkéw prawnych SKOK - na podstawie ustawy z 5 sierpnia 2015r. o rozpatrywaniu
reklamacji przez podmioty rynku finansowego i o Rzeczniku Finansowym (art. 6 ust. 1 pkt c) RODO);

c) w celach rachunkowych, ksiegowych i archiwalnych — na podstawie ustawy z 24 wrzesnia 1994r. o rachunkowosci (art. 6 ust. 1 pkt
c) RODO);

d) w celu ustalenia, dochodzenia i obrony przed roszczeniami, przy czym dziatania wskazane w pkt a) i d) wykonywane bedg

w prawnie uzasadnionym interesie SKOK na podstawie art. 6 ust. 1 pkt f) RODO;

4. Pana/i dane osobowe beda przechowywane przez okres zalezny od celu w jakim zostaty zebrane, tj. odpowiednio przez okres
rozpatrywania zgtoszenia, a po jego rozpatrzeniu - do czasu uptywu terminu przedawnienia potencjalnych roszczen oraz przez okres
wskazany w przepisach ustawy o rachunkowosci;

5. Posiada Pan/i prawo do zadania dostepu do tresci swoich danych osobowych, ich sprostowania, usuniecia, ograniczenia
przetwarzania, prawo do przenoszenia danych oraz - z przyczyn zwigzanych z Pana/i szczegdlng sytuacjg - prawo do wniesienia
sprzeciwu wobec przetwarzania. Zgtoszenie moze zosta¢ dokonane bezposrednio do inspektora ochrony danych zgodnie z pkt 2);
6. Posiada Pan/i prawo wniesienia skargi do Prezesa Urzedu Ochrony Danych Osobowych, w przypadku uznania, iz przetwarzanie
danych osobowych narusza przepisy prawa z zakresu ochrony danych osobowych;

7. Podanie danych osobowych jest warunkiem rozpatrzenia niniejszego zgtoszenia, a konsekwencjg niepodania danych osobowych
bedzie brak mozliwosci jego rozpatrzenia;

8.0dbiorcami Pana/i danych osobowych mogg by¢ podmioty upowaznione na podstawie przepisow prawa, podmioty Swiadczace
ustugi dla SKOK: doradcze, ksiegowe, windykacyjne, prawne i inne ( na podstawie umow powierzenia przetwarzania danych) .

Oswiadczam, ze zapoznatem sie z Instrukcjg sktadania i rozpatrywania reklamacji w SKOK ,,Boze Dary”.

czytelny podpis osoby sktadajgcej reklamacje

Whiosek dotyczacy przekazania odpowiedzi na adres poczty elektronicznej
(wypetni¢ w przypadku, gdy odpowiedz ma zostac przestana na adres poczty elektronicznej)

Odpowiedz na ztozong przeze mnie reklamacje prosze przekazac na nizej wskazany adres poczty elektroniczne;j:
adres poczty elektroniczngj: .......cceceevvveiecececeeens

podpis osoby sktadajgcej reklamacije
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B. Wypetnia pracownik SKOK przyjmujacy reklamacje
data, pieczatka i podpis pracownika przyjmujgcego

W przypadku odmowy ztoienia podpisu osoby sktadajacej reklamacje na protokole powinna znaleié sie
adnotacja na ten temat wraz z podpisem pracownika.

podpis pracownika

Wykaz dokumentéw przyjetych wraz z formularzem:

Data przekazania dokumentacji do osoby odpowiedzialngj .......cccccceeeeeeeeeccvinnnnnennn.

Imie i nazwisko 0soby odpowiedzialNg] .......cccueeeeeciiiieeiciiee e

D. Opis podjetych dziatan w celu wyjasnienia reklamacji przez osobe odpowiedzialna

Data zakonczenia rozpatrywania reklamacji .....cccccceeeecccivieeeiieieieeceiine,

Podpis pracownika, ktéry zakonczyt rozpatrywanie reklamacji .........ccccovvveveeeeeiiiniiiiicnnn,



