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ROZDZIAL I. WSTEP

§1
Niniejsza Instrukcja okresla organizacje przyjmowania oraz tryb i zasady postepowania przy
rozpatrywaniu reklamacji wptywajacych do Spétidzielczej Kasy Oszczednosciowo- Kredytowej
"Swidnik" zwanej dalej SKOK "$widnik”, na podstawie, Regulaminu rozpatrywania reklamacji
zwigzanych z ustugami Swiadczonymi przez Spétdzielcza Kase Oszczednosciowo-Kredytowa "Swidnik"
zwanego dalej Regulaminem.
Rozpatrywanie skarg ktorej przedmiotem mogg by¢ w szczegbinosci zastrzezenia dotyczace
dziatalnosci Kasy, zaniedbari lub niezgodnosci z prawem Klientow SKOK "Swidnik" reguluje
"Instrukcja rozpatrywania skarg i wnioskéw w SKOK ,,Swidnik”

§2.
Uzyte w Instrukcji pojecia sg tozsame z uzytymi w Regulaminie i oznaczaja:

1) reklamacja — kazde wystapienie skierowane do SKOK "Swidnik" przez Klienta SKOK "Swidnik",
w ktérym Klient zgtasza zastrzezenia dotyczace ustug $wiadczonych przez SKOK "Swidnik";

2) skarga —wystapienie Klienta SKOK "Swidnik", zawierajace krytyczne uwagi, opinie lub zadania
dotyczace w szczegdlnosci zaniedban lub nienalezytego wykonywania zadan przez
jednostki/komoérki  organizacyjne lub pracownikéw SKOK "Swidnik", naruszenia
praworzadnosci lub intereséw SKOK "Swidnik”, ogélnie przyjetych norm obyczajowych, a
takze przewlektego lub biurokratycznego zatatwiania spraw;

3) komoérka wiodaca—komoérka organizacyjna Centrali SKOK "Swidnik” lub placéwka SKOK
"Swidnik", ktorej zakresu dziatania dotyczy reklamacja, odpowiedzialna za rozpatrzenie
reklamacji;

§3.
1. SKOK "Swidnik" traktuje wszystkich swoich Klientéw z nalezytg starannoscia.
2. Reklamacje skiadane przez Klientow powinny byé rozpatrywane rzetelnie, wnikliwie

i bezzwlocznie, zzachowaniem obiektywizmu oraz z poszanowaniem powszechnie

obowigzujacych przepis6w prawa i dobrych obyczajow.

ROZDZIAL ii. SKEADANIE REKLAMACII PRZEZ KLIENTA
§4.
1. Informacja dotyczaca mozliwosci ztozenia przez Klienta reklamacji do SKOK ,Swidnik” oraz
procedury sktadania i rozpatrywania reklamacji zamieszczana jest w umowie lub w zatgczniku do
umowy zawieranej z Klientem, bedacym integralng jej czesciag. Wzér informacji dla Klientéw

stanowi zatgcznik nr 1 do Regulaminu.
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2.

Informacja o zasadach sktadania i rozpatrywania reklamaciji jest ponadto:

1) umieszczana w widocznym miejscu w placéwkach SKOK ,, Swidnik”;

2) publikowana na stronie internetowej SKOK ,,Swidnik”;

3) przekazywana bezposrednio przez pracownika SKOK ,Swidnik” Klientowi — na jego zadanie.
Wzér informaciji dla Klientéw o zasadach sktadania i rozpatrywania reklamacji stanowi zatacznik

nr 4 do Regulaminu.

Ill. TRYB ROZPATRYWANIA REKLAMACII

§5.
Ztozenie pisemnej reklamacji przez Klienta w kazdej jednostce organizacyjnej SKOK ,,Swidnik”
zajmujacej sie obstuga Klienta jest réwnoznaczne ze ztozeniem jej w SKOK ,Swidnik”, jezeli
chodzi o poczatek biegu terminu rozpatrzenia reklamacji.
Na zadanie Klienta, SKOK ,Swidnik” potwierdza fakt zlozenia reklamacji na piémie badz
za posrednictwem poczty elektroniczne;j.
W przypadku reklamacji skfadanych telefonicznie, pracownik przyjmujacy reklamacje
zobowigzany jest wypetni¢ formularz stanowigcy zatacznik nr 2 lub 2a do Regulaminu, w miejsce
podpisu Klienta umieszczajac adnotacje ,,Reklamacja przyjeta w rozmowie telefonicznej w dniu
..... r. o godz. .....". Dalszy tryb rozpatrywania reklamacji jest taki sam, jak w przypadku
reklamacji przyjetej w formie pisemne;j.
W przypadku reklamacji sktadanych za posrednictwem poczty elektronicznej, pracownik
obstugujacy poczte elektroniczng zobowigzany jest oddrukowaé korespondencje, odnotowaé
wptyw reklamacji w swojej ewidencji, poinformowac pracownika na Stanowisku ds. organizacji,
kadr oraz biura Zarzadu oraz przekazaé tres¢ reklamacji w formie elektronicznej i papierowej
niezwtocznie do dalszego procedowania, zgodnie z zapisami niniejszej Instrukcji.

§6.
Odpowiedz na reklamacje Klienta powinna zostac udzielona w formie papierowej lub za pomoca
innego trwatego nosnika informacji. SKOK ,,Swidnik” moze dostarczy¢ odpowied? na reklamacje
pocztg elektroniczng wytgcznie na wniosek Klienta.
OdpowiedZ powinna zostac sporzadzona przy uzyciu czcionki wielkosci co najmniej 10, a na
uzasadnione zadanie Klienta — przy uzyciu duzej czcionki, tzw. large print.
Odpowied?, o ktérej mowa w ust. 1 powinna zostaé¢ udzielona bez zbednej zwtoki jednak nie
pézniej niz w terminie 15 dni roboczych ( jezeli reklamacja dotyczy ustugi ptatniczej) /30 dni od

daty otrzymania reklamacji. Do zachowania terminu wystarczy wystanie odpowiedzi przed jego

upfywem.
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4. W szczegolnie skomplikowanych przypadkach, gdy z uwagi na ztozonos¢ sprawy zachodzi
koniecznos¢ przeprowadzenia postgpowania wyjasniajgcego i termin 15- dniowy ( jezeli
reklamacja dotyczy ustugi pfatniczej) / 30-dniowy nie moze zosta¢ dotrzymany, SKOK ,Swidnik”
informuje Klienta o:

1) przyczynie opdznienia;

2) wskazuje okolicznosci, ktore muszg zostac ustalone dla rozpatrzenia sprawy;

3) wskazuje przewidywany termin rozpatrzenia reklamacji i udzielenia odpowiedzi.

5. W przypadku, o ktérym mowa w ust. 4, termin rozpatrzenia reklamacji przez SKOK ,,Swidnik”
i udzielenia odpowiedzi nie moze by¢ dtuzszy niz 60 dni od daty otrzymania reklamacji badz
powinien by¢ nie dtuzszy niz 35 dni roboczych jezeli reklamacja dotyczy ustugi ptatniczej

6. W przypadku niedotrzymania terminu okreslonego w ust. 3, a w okreslonych przypadkach
terminu okreslonego w ust 5, reklamacje uwaza sie za rozpatrzong zgodnie z wolg Klienta
(zgodnie z art. 8 ustawy z dnia 5 sierpnia 2015 r. o rozpatrywaniu reklamacji przez podmiotu
rynku finansowego i o Rzeczniku Finansowym).

7. Odpowiedz na reklamacje wysytana jest do Klienta listem poleconym badz przekazywana w innej
formie — wyltgcznie na wniosek Klienta, przy czym udzielenie odpowiedzi na reklamacje w innej
formie mozliwe jest tylko w sytuacji, gdy tre$¢ tej odpowiedzi nie naraza SKOK ,Swidnik” na
postawienie zarzutu o ujawnieniu tajemnicy bankowej osobom nieuprawnionym.

§7.

1. Tres$¢ odpowiedzi, o ktorej mowa w § 6 ust. 1, powinna zawierac w szczegodlnosci:

1) uzasadnienie faktyczne i prawne, chyba Zze reklamacja zostata rozpatrzona zgodnie z wolg
Klienta;

2) wyczerpujaca informacje na temat stanowiska SKOK ,Swidnik” w sprawie skierowanych
zastrzezen, w tym wskazanie odpowiednich fragmentéw wzorca umowy lub umowy;

3) wskazanie imienia i nazwiska osoby udzielajgcej odpowiedzi z podaniem jej stanowiska
stuzbowego;

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

2. W przypadku nieuwzglednienia roszczen wynikajacych z reklamacji Klienta tre$¢ odpowiedzi, o
ktérej mowa w § 6 ust. 1, powinna réwniez zawierac pouczenie o mozliwosci:

1) odwotania sie od stanowiska zawartego w odpowiedzi na reklamacje do Zarzagdu SKOK
,Swidnik”;

2) skorzystania z mediacji przed Rzecznikiem Finansowym lub Sagdem Polubownym przy Komisji

‘/] ] 426,
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Nadzoru Finansowego;
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3) wystapienia z wnioskiem o rozpatrzenie sprawy do Rzecznika Finansowego;

4) wystgpienia z powddztwem przeciwko Spétdzielczej Kasie Oszczednosciowo-Kredytowa
"Swidnik” do Sadu wiasciwego, w zaleznosci od wartosci dochodzonego roszczenia i miejsca
zamieszkania czfonka SKOK.

§8.

1. Fakt wptywu reklamacji Klienta jest ewidencjonowany w siedzibie SKOK ,,Swidnik” w rejestrze
podawczym (korespondencji lub kancelaryjnym). Dokument zgloszenia reklamacji jest
przekazywany niezwlocznie do odpowiedniej komérki wiodacej wiasciwej dla sprawy Klienta,
celem rozpatrzenia.

2. Kierujacy komérka wiodacg odpowiedzialny jest za zebranie informaciji i opinii niezbednych do
prawidfowego rozpatrzenia reklamacji, zajgcie stanowiska, przygotowanie i przestanie Klientowi
oraz pracownikowi na Stanowisku ds. organizacji, kadr oraz biura Zarzadu odpowiedzi na
reklamacje.

3. Po wplywie reklamaciji, kierujagcy komérka wiodaca wyznacza pracownika odpowiedzialnego za
dalsze czynnosci zwigzane z jej rozpatrzeniem.

4. Reklamacje sg rozpatrywane w uzgodnieniu z innymi komérkami organizacyjnymi SKOK
»Swidnik”, o ile dana reklamacja tego wymaga.

5. Dokumentacja procesu rozpatrywania reklamacji jest przechowywana zgodnie z wiasciwymi
przepisami prawa w Sekretariacie Zarzadu i obejmuje w szczegéinosci dokumenty reklamacji,
notatki stuzbowe dotyczace sposobu rozpatrzenia reklamacji, w tym opinie innych komérek
organizacyjnych SKOK ,,Swidnik” oraz kopie odpowiedzi na reklamacje przekazane Klientom.

6. Odpowiedz na reklamacje podpisuje kierujacy komérka wiodaca.

7. W przypadku, gdy rozpatrzenie reklamacji przekracza kompetencje decyzyjne komérki wiodacej,
kierujgcy komérka wiodaca zwraca sie o rozpatrzenie reklamacji do Zarzadu SKOK ,Swidnik”
i reklamacje rozpatruje Zarzad SKOK ,, Swidnik”.

8. W przypadkach budzacych watpliwosci prawne sposéb rozpatrzenia reklamacji powinien by¢
uzgadniany z Radcg Prawnym.

§9.

1. Reklamacje podlegaja ewidencji w rejestrze reklamacji.

2. Rejestr reklamacji obejmuje:

1) Numer reklamacji,

2) Termin wniesienia reklamaciji,

3) Forme whniesienia reklamaciji,

4) Imie i nazwisko oraz stanowisko stuzbowe pracownika SKOK ,Swidnik” przyjmujgcego

reklamacje,
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5) Numer odpowiedzi na reklamacje,

6) Termin udzielenia odpowiedzi na reklamacje,

7) Imie i nazwisko oraz stanowisko stuzbowe pracownika SKOK ,Swidnik” udzielajgcego
odpowiedzi na reklamacje,

8) Adnotacjg czy roszczenia z wniesionej reklamacji zostaty uznane badz nieuwzglednione,

9) Adnotacje dotyczace przeprowadzenia trybu odwotawczego,

10) Adnotacje o wartosciach roszczen zgtoszonych w pozwach i kwot zasgdzonych
prawomocnymi orzeczeniami sgdéw na rzecz klientdw,

11) Adnotacje pozostate, istotne dla sprawy.

3. Za ewidencje reklamacji wplywajacych do Centrali, oraz koordynacje procesu rozpatrywania

reklamacji odpowiada pracownikowi na Stanowisku ds. organizacji, kadr oraz biura Zarzadu.

4. Kierownik Oddziatu odpowiada za ewidencje reklamacji wptywajacych do kierowanej przez niego

jednostki organizacyjne;j.
§10.

1. SKOK ,Swidnik” corocznie, w terminie 45 dni od zakoriczenia roku kalendarzowego, przekazuje
Rzecznikowi Finansowemu sprawozdanie dotyczace rozpatrywania reklamacji oraz liczby
wystgpien Klientéw SKOK ,Swidnik” na droge postepowania sgdowego w wyniku
nierozpatrzenia reklamacji zgodnie z wolg tych Klientéw, z uwzglednieniem:

1) liczby reklamaciji;

2) uznanych i nieuwzglednionych roszczer, wynikajacych z wniesionych reklamacii;

3) informacji o wartosci roszczern zgtoszonych w pozwach i kwot zasadzonych
prawomocnymi orzeczeniami sgdéw na rzecz Klientéw w okresie sprawozdawczym.

2. Za przygotowanie sprawozdania, o ktérym mowa w ust. 1 odpowiada pracownik na Stanowisku
ds. organizacji, kadr oraz biura Zarzadu

3. Sporzadzone sprawozdanie wraz z wnioskami jest przekazywane do rozpatrzenia przez Zarzad
SKOK ,,Swidnik” w terminie do dnia 31 stycznia kazdego roku, a nastepnie sprawozdanie

przesytane jest do Rzecznika Finansowego w terminie wskazanym w ust. 1.

WICEPREZEY ZARZADU WICEPREZES ZARZADY
SpojdRNIcke] Kasy OsserednooPolziclezefKasy
Oszczednosdow dytowe] "Swidnik” Szczgdnosciowo-Kre "lowej)‘S(idnik"
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