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Dokument przedstawia, sporzadzone przez Biuro Zarzadu i zatwierdzone przez Zarzad Krakowskiej
Spoétdzielczej Kasie Oszczednosciowo-Kredytowej, zwanej dalej Kasg, Zasady, ktdore Kasa bedzie
realizowata w zakresie procesu przyjmowania i rozpatrywania reklamacji.

Przyjecie niniejszego dokumentu stanowi wyraz dgzenia oséb zarzgdzajacych Kasg do zapewnienia
w Kasie skutecznej i adekwatnej polityki w zakresie zarzgdzania ryzykiem prawnym.

Niniejsza regulacja stanowi dokument nadrzedny wzgledem , Instrukcji dotyczgcej przyjmowania oraz
rozpatrywania reklamacji w Krakowskiej Spétdzielczej Kasie Oszczednos$ciowo-Kredytowej”.

Zasady bedg aktualizowane na biezgcg w celu uwzglednienia wszelkich modyfikacji wynikajgcych ze
zmian wewnetrznych i zewnetrznych zasad, uwarunkowan prawnych, standardéow i zalecen
nadzorczych.

Celem niniejszego dokumentu jest okreslenie jednolitych zasad postepowania przy wykonywaniu
nastepujacych czynnosci:

1) przyjmowaniu reklamacji,

2) rozpatrywaniu reklamaciji,
3) udzielaniu odpowiedzi na ztozong reklamacje,
4) sktadania odwotania,

celem zapewnienia zgodnosci z wymogami Ustawy o rozpatrywaniu reklamacji przez podmioty rynku
finansowego i o Rzeczniku Finansowym.

Zasady obowigzujg we wszystkich poziomach zarzadzania oraz we wszystkich jednostkach
organizacyjnych Kasy, ktédrym przypisano odpowiedzialno$¢ za przyjmowanie i rozpatrywanie
reklamacji.
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1. Krakowska SKOK (Kasa) - Krakowska Spotdzielcza Kasa Oszczednosciowo — Kredytowa

2. Reklamacja — wystgpienie skierowane do Krakowskiej Spdétdzielczej Kasy Oszczednosciowo —
Kredytowej przez Klienta, w ktérym Klient zgtasza zastrzezenie dotyczace ustug $wiadczonych
przez Kase.

3. Klient - Kazdy podmiot skfadajgcy lub zamierzajacy ztozy¢ reklamacje, tak klient indywidualny,
jak i instytucjonalny, zaréwno taki, ktéry korzysta lub korzystat z ustug Krakowskiej SKOK,
whnioskowat o swiadczenie takich ustug lub byt odbiorcg oferty marketingowej Kasy.

4. 0Oddziat-Punkt Obstugi Klienta prowadzacy bezposrednig obstuge klientéw Krakowskiej SKOK.

§1
Krakowska SKOK umozliwia Klientowi ztozenie reklamacji w nastepujgcy sposob:

1. w formie pisemnej - osobiscie pracownikowi Krakowskiej SKOK w kazdym Oddziale Kasy, albo
przesytkg pocztowg wystang na adres Centrali Krakowskiej SKOK ul. Ujastek 3, 30-969 Krakdw,

2. ustnie — telefonicznie albo osobiscie pracownikowi Krakowskiej SKOK do protokotu podczas
wizyty Klienta w Kasie,

3. w formie elektronicznej — poprzez zgtoszenie reklamacji na adres email: biuro@krakskok.pl.

§2

Dane adresowe Oddziatéw Krakowskiej SKOK oraz numery telefonéw pod ktérymi mozliwe jest
ztozenie reklamacji dostepne sg na stronie internetowej www.krakskok.pl.

§3

Krakowska SKOK zastrzega sobie prawo do nagrywania rozmoéw telefonicznych, w ktérych zgtaszane sg
reklamacje.

§4
Na zadanie Klienta, Krakowska SKOK potwierdza przyjecia reklamacji w ponizej opisany sposdb:

1. przekazujac kopie ztozonej reklamacji wraz z datg przyjecia i podpisem pracownika
Kasy - w przypadku reklamacji sktadanych osobiscie,

2. wysyfajac informacje zwrotng w formie elektronicznej z wykorzystaniem srodkéw komunikacji
elektronicznej,

3. wformie pisemnej na wskazany przez Klienta adres do korespondencji.
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§5

W przypadku ztozenia reklamacji w formie ustnej podczas wizyty w Oddziale, pracownik Krakowskiej
SKOK sporzadza protokét zawierajacy oswiadczenie Klienta sktadajgcego reklamacje. Protokot
powinien zawieraé¢ date, miejsce sporzgdzenia oraz imie i nazwisko pracownika sporzgdzajgcego
dokument oraz jego podpis.

§6
Skarga sktadana w formie pisemnej powinna zawiera¢ co najmniej:
a) imieinazwisko Klienta,
b) adres do korespondencji,
c) nrcztonkowski,
d) przedstawienie okolicznosci uzasadniajgcych reklamacje,
e) oczekiwania co do sposobu rozpatrzenia reklamacji,

f) podpis sktadajgcego reklamacje.

§7

Reklamacja sktadana przez Klienta, ktéry nie jest cztonkiem Krakowskiej SKOK powinna wskazywa¢ co
najmniej: adres do korespondencji, numer telefonu lub adres poczty elektronicznej.

§8

Reklamacje nie zawierajgce danych pozwalajgcych na identyfikacje wnoszgcego reklamacje pozostawia
sie bez rozpoznania.

§9

Zgtoszenie reklamacji przez Klienta powinno by¢ dokonane, w miare mozliwosci, niezwtocznie po
uzyskaniu informacji o zaistnieniu okolicznos$ci budzacych zastrzezenia, w celu umozliwienia rzetelnego
rozpatrzenia reklamacji. Do ztozonej reklamacji nalezy dotgczy¢ wszelkie dokumenty bedgce podstawg
do ich rozpatrzenia.

§10

Krakowska Skok moze wystgpi¢ do Klienta o dodatkowe dokumenty i informacje, o ile bedzie to
niezbedne do rozpatrzenia reklamacji.
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§11

Proces rozpatrywania reklamacji powinien cechowaé sie dbatoscig o interes Klienta, rzetelnoscig,
obiektywizmem oraz poszanowaniem powszechnie obowigzujgcych przepiséw prawa idobrych
obyczajow.

§12

Krakowska SKOK rozpatruje reklamacje niezwtocznie po ich wptywie w terminie nie dtuzszym niz 30
dni od daty ich otrzymania a w przypadku reklamacji zwigzanych z ustugami pfatniczymi termin ten
wynosi 15 dni roboczych od daty otrzymania reklamacji. W przypadku uzasadnionej niemoznosci
udzielenia odpowiedzi wterminach o jakich mowa w zdaniu poprzedzajagcym Krakowska SKOK
przekazuje Klientowi informacje o przyczynach opdznienia, okolicznosciach ktére muszg zostaé
ustalone oraz o przewidywanym terminie udzielenia odpowiedzi. Termin ten nie powinien przekroczy¢
60 dni od dnia otrzymania reklamacji a w przypadku reklamacji zwigzanych z ustugami ptatniczymi 35
dni roboczych.

§13
Odpowiedzi na ztozong reklamacje Krakowska SKOK udziela:
a) w formie pisemnej na adres do korespondencji wskazany przez Klienta,

b) na wniosek klienta poczta elektroniczng na wskazany przez niego adres email.

§ 14

W przypadku nieuwzglednienia roszczen wynikajgcych z reklamacji Klientowi przystuguje sie prawo do
odwotania sie od stanowiska zawartego w odpowiedzi do Zarzadu Krakowskiej SKOK. Odwotanie
powinno nastapic¢ niezwtocznie, nie pdzniej jednak niz w ciggu 14 dni od daty otrzymania odpowiedzi
na ztozong reklamacje. Odwotanie wnosi sie w sposdb okreslony w § 1.

§ 15
Klient moze skorzystac z pozasgdowego rozstrzygania sporéw poprzez ztozenie wniosku do:
a) Miejskiego lub Powiatowego Rzecznika Konsumentow,

b) Rzecznika Finansowego (www.rf.gov.pl),

§16
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Wszelkie spory nie rozwigzane na drodze polubownej mogg byé rozstrzygane przez wtasciwy
miejscowo sad powszechny.

VII. Postanowienia koricowe

§17

Organem nadzoru wtasciwym w sprawach ochrony konsumentéw jest Prezes Urzedu Ochrony
Konkurencji i Konsumentéw.

§18

Organem sprawujgcym nadzér nad dziatalnoscig Krakowskiej SKOK jest Komisja Nadzoru Finansowego.
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