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SPOLDZIELCZA KASA
S KO K OSZCZEDNOSCIOWO - KREDYTOWA

ENERGIA ENERSIA

Procedura obshugi skarg

w SKOK ENERGIA

Kozienice, marzec 2024 r.

Historia zmian w dokumencie

Nr wersji: Wprowadzenie regulacji: Obowigzuje od: Opracowal:
1.0 Uchwata Zarzadu nr 6/167/2016 z dn. 29.12.2015 r. 30.12.2015 1. Dziat Organizacyjno-
Administracyjny
1.1 Uchwata Zarzadu nr 4/131/2016 z dn. 22.09.2016 1. 23.09.2016 . Dziat Qrganizacyjno-
Administracyjny
12 Uchwata Zarzadu nr 31/176/2016 z dn. 29.12.2016 1. 09.01.2017r. Dziat Orgeriizacgjne-
Administracyjny
1.3 Uchwatla Zarzadu nr 8/156/2017 z dn. 07.12.2017 r. 11.12.2017 . Magdalena Kwiatkowska
1.4 Uchwata Zarzadu nr 3/158/2018 z dn. 06.12.2018 r. 10.12.2018 r Magdalena Kwiatkowska
1.5 Uchwata Zarzadu nr 5/18/2019 z dn. 14.02.2019 r. 15.02.2019 1. Magdalena Kwiatkowska
1.6 Uchwata Zarzadu nr 11/137/2019 zdn. 11.10.2019 1. 14.10.2019 r. Magdalena Kwiatkowska
1.7 Uchwata Zarzadu nr 9/175/2019 z dn. 30.12.2019 r. 01.01.2020 r Magdalena Kwiatkowska
1.8 Uchwata Zarzadu nr 7/152/2020 z dn. 11.12.2020 r. 16.12.2020 r. Magdalena Kwiatkowska
1.9 Uchwata Zarzadu nr 4/63/2021 z dn. 04.06.2021 r. 07.06.2021 r. Magdalena Kwiatkowska
1.10 Uchwata Zarzadu nr 3/32/2024 z dn. 21.03.2024 r. 25.03.2024 r. Magdalena Kwiatkowska




Celem Procedury jest zapewnienie nalezytej ochrony intereséw odbiorcéw ustug finansowych $wiadczonych

przez SKOK ENERGIA poprzez okreslenie zasad zarzgdzania skargami w SKOK.

Rozdzial 1. Postanowienia ogolne

§1

Ilekro¢ w niniejszej Procedurze jest mowa o:

1.

2.

SKOK — nalezy przez to rozumie¢ Spéidzielcza Kas¢ Oszczgdnosciowo — Kredytowa ENERGIA,
podlegajaca nadzorowi Komisji Nadzory Finansowego w Warszawie,

Skardze — nalezy przez to rozumie¢ kazde wystapienie Klienta, w tym cztonka Kasy, a takze reklamacje,
kierowane do SKOK, odnoszace si¢ do zastrzezen dotyczacych ustug $wiadczonych przez SKOK,

. Kliencie - nalezy przez to rozumie¢ kazdy podmiot skladajacy lub zamierzajacy zlozy¢ skarge

(w tym czlonek Kasy), tak klienta indywidualnego, jak réwniez instytucjonalnego, zaréwno tego, ktory
korzysta lub korzystat z ustug SKOK, wnioskowat o $wiadczenie takich ustug lub byt odbiorcg oferty
marketingowej SKOK.

§2

. SKOK zamieszcza na stronie internetowej www.skokenergia.pl oraz na tablicach ogloszen

w punktach kasowych SKOK, szczeg6towe informacje dotyczace trybu wnoszenia i rozpatrywania skarg.

. Informacje okreslone w ust.1 obejmuja w szczegdlnosci:

a) okreslenie przyjetych form skladania skarg;

b) wskazanie informacji, ze ztozenie skargi niezwtocznie po powzigciu przez Klienta zastrzezen utatwi i
przyspieszy rzetelne rozpatrzenie skargi przez SKOK chyba, ze okoliczno$é ta nie ma wptywu na
sposo6b procedowania ze skargg;

c) wskazanie danych kontaktowych umozliwiajacych ztozenie skargi;

d) zakres danych kontaktowych, ktére powinien dostarczy¢ Klient w celu sprawnego przeprowadzenia
procesu rozpatrywania skargi w przypadku, gdy SKOK takich danych nie posiada;

e) sposob potwierdzenia wptywu skargi do SKOK;

f) termin w jakim zostanie udzielona odpowiedz na skarge;

g) sposéb powiadomienia o rozpatrzeniu skargi, w tym forme¢ odpowiedzi i sposéb jej doreczenia.

§3

. Zlozenie skargi moze nastapic:

a) w formie pisemnej — osobiscie w kazdej placéwce Kasy, przesytka pocztowa na adres
26-900 Kozienice ul. Hamernicka 4 lok. 1, na adres dowolnego oddziatu,
w przypadku eSKOK pisemnie na adres: Zespot Bankowosci Elektronicznej ul. Arkonska 11 Gdansk
80-387, w przypadku ubezpieczen osobiscie w siedzibie Towarzystwa, tj. SALTUS TU ZYCIE S.A.,
ul. Wiadystawa IV 22, 81-743 Sopot lub w dowolnym oddziale Kasy,

b) ustnie — telefonicznie pod numerem 48 611 31 10 lub w dowolnym oddziale Kasy, w zakresie ushigi
eSKOK za posrednictwem operatora pod numerem telefonu 801 803 800 oraz 58 782 59 00 albo
osobiscie w dowolnym oddziale, w przypadku ubezpieczefi pod numerem telefonu (+48) 58 770 36 90
lub w dowolnym oddziale Kasy,

c) elektronicznie — w przypadku kart VISA poprzez formularz zamieszczony na stronie
www.skok24.com.pl, w przypadku eskok poprzez e-mail: kontakt@eskok.pl

. Zgloszenie reklamacji powinno nastapi¢, bezzwlocznie po uzyskaniu informacji o zaistnieniu

okoliczno$ci budzacych zastrzezenia, w celu umozliwienia rzetelnego rozpatrzenia sprawy.
W przypadku wskazanym w § 3 ust. 1 lit.c), Klient ma mozliwos¢ pobrania lub wydrukowania
potwierdzenia ztozenia reklamacji. Do ztozonej reklamacji nalezy dolaczy¢ wszelkie informacje i/lub
dokumenty bedgce podstawa do jej rozpatrzenia. Cztonek Kasy zglaszajacy skarge w punl\(cie kasowym,
skfada jg na druku reklamacji dotyczacym okreslonego produktu, a je$li taki nie obowigzuje to na
formularzu  stanowigcym  zafagcznik  do  Procedury  (zal.  formularz  reklamacji)  lub
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w innej formie pozwalajacej uzyska¢ wszystkie niezbedne informacje do rozpatrzenia skargi.
W przypadku reklamacji zgtoszonej w formie ustnej/telefonicznej, pracownik ma obowigzek sporzadzié
stosowng notatke, ktdra zalgcza w formie elektronicznej w procesie rejestrowania w systemie flydoc.
Notatka powinna zawiera¢ przede wszystkim: dane klienta, date zlozenia reklamacji, adres
korespondencyjny, nr telefonu kontaktowego, przedmiot reklamacji, uzasadnienie reklamacji wraz
z ewentualnymi dowodami.

3. Na zadanie Czlonka/Klienta, Kasa moze wystawi¢ pisemne potwierdzenie wplywu reklamacji
do rozpatrzenia. Na wniosek zgtaszajacego wplyw reklamacji moze by¢ potwierdzony w formie e-mail.

4. Klient moze zlozy¢ skarge przez petnomocnika dysponujgcego petnomocnictwem udzielonym
w zwyklej formie pisemnej, z zastrzezeniem przypadkow, gdy istnieja szczegdlne uwarunkowania
wskazujgce na koniecznos¢ zachowania innej formy szczegélnej, a Klient zostal o tym poinformowany.

§4

W SKOK nie obowigzujg ograniczenia terminu na ztozenie skargi, z zastrzezeniem wyjatkéw wynikajacych

z obowigzujgcych przepiséw prawa. Zgodnie z § 14 Regulaminu eSKOK oraz zgodnie

z art. 44 ust. 2 Ustawy o ustugach platniczych, uzytkownik eSKOK lub karty Visa sklada skarge

niezwiocznie, najp6zniej jednak w terminie do 13 miesigcy od dnia zaistnienia zdarzenia, ktérego dotyczy

skarga. Jezeli uzytkownik w ww. terminie nie dokona powiadomienia, roszczenie wygasa.

Rozdzial II. Sposéb postepowania ze skarga

§5

1. Pracownik przyjmujacy skarge rejestruje ja w systemie Flydoc w zakladce ,Ryzyko”.
W okreslonych sytuacjach przesyla réwniez poczta e-mail do pracownikéw Dziahi ksiegowosci oraz
D.O.-A.

2. Obstuga skarg prowadzona jest przez pracownikéw Dzialu Organizacyjno-Administracyjny za
wyjatkiem skarg na dzialanie Zarzadu, ktore podlegaja rozpatrzeniu przez Rade Nadzorcza SKOK.

3. Przygotowanie odpowiedzi na korespondencj¢ odbywa si¢ przy wspétudziale jednostki organizacyjnej
SKOK, ktdrej merytorycznie dotyczy sprawa.

4. Jezeli przedmiot skargi wymaga podjecia decyzji przez Zarzad, pracownik Dziatu Organizacyjno-
Administracyjnego przedstawia sprawe na posiedzeniu Zarzagdu celem uzyskania stosownych
dyspozycji co do sposobu zatatwienia sprawy.

5. Sprawy zakwalifikowane jako skarga na pracownika SKOK lub jednostke organizacyjna SKOK zawsze
podlegaja rozpatrzeniu przez Zarzad.

6. Skarga, ktéra wplynie do Kasy i dotyczy ustugi eSKOK, rejestrowana jest przez pracownika

przyjmujacego w systemie Flydoc w zakfadce ,,Ryzyko”, a nastepnie w Ewidencji Skarg prowadzonej
przez Dzial Organizacyjno-Administracyjny. Zarejestrowana skarga przekazywana jest przez osobe
przyjmujaca do koordynatora eSKOK, jego zastgpcy lub osoby wyznaczonej, ktéra dokonuje zgloszenia
do Firmy Asekuracja sp. z 0.0. (wczesniej Aplitt SA) .
Informacje na temat skargi dot. eSKOK zgloszonej przez klienta do operatora tele-skok, przekazywane
sg po rozpatrzeniu skargi drogg elektroniczng do koordynatora eSKOK, ktéry rejestruje zdarzenie
w systemie Flydoc w zaktadce Ryzyko. Na podstawie przekazanych informacji Kasa udziela klientowi
odpowiedzi w formie pisemnej. Szczegotowy sposob postepowania ze skarga okresla Zalacznik nr 3
(Obstuga reklamacji) do aneksu nr 2 do Umowy Outsourcingu ustugi eSKOK z dnia 03.02.2009 .

7. Skarga dotyczaca karty Visa rejestrowana jest przez pracownika  przyjmujacego
w systemie Flydoc w zakfadce ,,Ryzyko”, a nastgpnie w Ewidencji Skarg prowadzonej przez D.O.-A..
Ww. skarga lub jej skan przekazywany jest do konca tego samego dnia roboczego przez osobe
przyjmujaca do Pelnomocnika SKOK, ktéry z kolei przesyta, do kofica dnia w ktérym ztozono skarge
badz nie pozniej niz kolejnego dnia roboczego, do Centrum Kart SKOK na adres e-mail:
centrum.kart@aplitt.pl. Odpowiedzi na skarge w formie pisemnej za posrednictwem poczty lyb na
wniosek klienta poczta elektroniczng, udziela klientowi Aplitt sp. z 0.0. Ww. pismo przesytane jest
réwniez poczta elektroniczng do wiadomosci Pelnomocnika SKOK. "
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Pracownik SKOK zobowigzany jest poinformowac¢ klienta, ze w przypadku, gdy zgloszenie transakcji
nieautoryzowanej zostanie uznane, rachunek Klienta zostanie uznany w terminie jednego dnia
roboczego; w przypadku braku uznania rachunku Klienta, zgloszenie bedzie rozpatrywane
w terminie 15 dni roboczych, natomiast w szczegdlnie skomplikowanych przypadkach w terminie 35
dni roboczych.

W przypadku zgloszefi dotyczacych fraudéw, tzn. przypadkéw, gdy Posiadacz Karty/Uzytkownik nie
autoryzowat operacji, ktéra skutkowata obcigzeniem Rachunku, Aplitt sp. z o.0.dokonuje oceny,
w terminie do konca nastgpnego dnia roboczego po dniu zgloszenia, czy zgloszenie jest uzasadnione,
tzn. czy doszto do nieautoryzowanej transakcji. Jezeli zgtoszenie jest uzasadnione w catosci lub czesci,
Aplitt sp. z 0.0. doprowadza do uznania rachunku cztonka SKOK, w terminie do kofica nastepnego dnia
roboczego po dniu zgloszenia, kwota nieautoryzowanej transakcji. Jezeli zgloszenie jest nieuzasadnione
w catosci lub w czgéci, zgloszenie uznawane jest za reklamacje, a Aplitt sp. z 0.0. dokonuje oceny
merytorycznej.

Reklamacje klient mozne zlozy¢ za posrednictwem formularza zamieszczonego na stronie
www.skok24.com.pl.

W sytuacji zlozenia reklamacji telefonicznie w Centrum Kart SKOK Klient moze uzyskaé informacje
rowniez telefonicznie w Centrum Kart SKOK. Informacja o pozytywnym rozpatrzeniu reklamacji jest
udostgpniana Posiadaczowi rachunku réwniez w ramach zestawienia operacji na rachunku.
Szczegbtowy sposdb postepowania ze skargg okresla ,Procedura skfadania oraz rozpatrywania

reklamacji” stanowigca zal. nr 12 do Procedury Swiadczenia Ustug w zakresie wydawania i obstugi
kart Visa/Mastercard dla cztonkéw spotdzielczych kas oszeczgdnosciowo-kredytowych.

Sposéb postgpowania z reklamacjami dotyczacymi autoryzowanych transakcji zainicjowanych przez
lub za posrednictwem odbiorcy okreslaja ,,Zasady rozpatrywania reklamacji dotyczacych kart
platniczych SKOK?”, stanowiace zat. do Procedury skladania i rozpatrywania reklamacji, ktéra stanowi
zat. do Procedur Swiadczenia Ustug w zakresie wydawania i obstugi kart Visa/MasterCard dla
cztonkéw SKOK.

Skarga dotyczaca ubezpieczen zgloszona w oddziale Kasy rejestrowana jest w systemie Flydoc
w zakladce ,Ryzyko”, a nastgpnie w Ewidencji Skarg prowadzonej przez Dziat Organizacyjno-
Administracyjny. Pracownik przyjmujacy oraz rejestrujacy skarge ma obowigzek przestaé skan
reklamacji na adres: reklamacje@saltus.pl oraz obligatoryjnie oryginaty do Towarzystwa w terminie 3
dni roboczych od dnia przypadajacego po dniu, w ktorym Klient ztozyt reklamacje. Odpowiedzi na
skarge udziela SALTUS UBEZPIECZENIA, informujac pracownika zglaszajacego reklamacje
0 sposobie rozpatrzenia skargi. Pracownik ten bezzwlocznie przekazuje informacje o sposobie
rozpatrzenia skargi do Dziatu Organizacyjno-Administracyjnego. Szczegétowy sposob postepowania ze
skargg okresla zatgcznik nr 6 do umowy agencyjnej ,,Zasady przekazywania reklamacji ztozonych przez
klienta za posrednictwem agenta”. Ww. dokument okresla réwniez sposob postepowania w zakresie
reklamacji niezwigzanych z udzielona ochrong ubezpieczeniows.

Zgodnie z § 10 ww. Zasad, w przypadku nieprzekazania reklamacji przez Agenta lub przekazania
w terminie uniemozliwiajacym Towarzystwu terminowe ustosunkowanie si¢ do reklamacji, co

skutkowalo uznaniem roszczen zawartych w reklamacji z mocy prawa, Towarzystwo moze dochodzié
od Agenta (Kasy) zwrotu réwnowartosci $wiadczefi, jakie musialo wyptacié w zwigzku
z realizacjg reklamacji. W takiej sytuacji Zarzad Kasy ma prawo obciazy¢ pracownika Kasy
przyjmujacego skarge, z winy ktérego nie zostaly zachowane terminy na przekazanie reklamacji,
rownowartoscia $wiadczenia, o ktéorym mowa powyze;j.

Skarga dotyczaca ustugi Paybynet zglaszana jest zgodnie z wytycznymi ujetymi w § 7 Umo
o wspdlpracy w celu $wiadczenia ustugi Paybynet, podpisanej z Krajowa Izba rozliczeniowg S.

z siedzibg w Warszawie. Reklamacje ze strony Kasy zgtaszane sa przez wyznaczonych pracownikéw za
posrednictwem poczty elektronicznej lub na pismie, niezwlocznie po ujawnieniu biedu, ale nie pdzniej
niz 90 dni liczac od dnia przestania do SKOK Ptatnika komunikatu. Reklamacje beda rozpatrzone przez
KIR niezwlocznie, ale nie pdzniej niz w terminie 15 dni roboczych liczac od dnia otrzymania danej
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10.

reklamacji, a w przypadku zlozenia pisemnego wyjasnienia uzasadniajacego przekroczenie tego
terminu, w terminie 35 dni roboczych.

Zgodnie z zapisami art. 15a Ustawy o ustugach ptatniczych, Kasa udziela odpowiedzi na reklamacje
w terminie 15 dni roboczych od dnia otrzymania reklamacji.

W szczegdlnie skomplikowanych przypadkach uniemozliwiajacych rozpatrzenie reklamacji i udzielenie
odpowiedzi w ww. terminie, dostawca:

1) wyjasnia przyczyne opoznienia;

2) wskazuje okolicznosci, ktore musza zostaé ustalone w celu rozpatrzenia sprawy;

3) okresla przewidywany termin rozpatrzenia reklamacji i udzielenia odpowiedzi, nie dhuzszy niz 35 dni

roboczych od dnia otrzymania reklamacji.

Rozdzial III. Terminy i zasady rozpatrywania skarg
§6

Termin na rozpatrzenie skargi rozpoczyna swdj bieg od dnia nastgpnego po dniu otrzymania skargi
przez SKOK.
Do rozpatrywania reklamacji skladanych przez uzytkownika bedacego osoba fizyczng stosuje sie
przepisy:

a) Ustawy z dnia 5 sierpnia 2015 r. o rozpatrywaniu reklamacji przez podmioty rynku finansowego

to-Rzeczniku-Finansowym; - :

b) Ustawy o ustugach platniczych.
W odniesieniu do reklamacji, o ktérych mowa w §6 ust. 2a), odpowiedzi na skarge udziela SKOK
niezwlocznie, jednak nie pézniej niz w terminie 30 dni od daty jej wplywu do SKOK, natomiast
w odniesieniu do reklamacji, o ktérych mowa §6 ust. 2b, nie pdzniej niz w terminie 15 dni od daty
wplywu do Kasy. Odpowiedz powinna zawiera¢ w szczeg6lnosci:
1) uzasadnienie faktyczne i prawne, chyba ze reklamacja zostata rozpatrzona zgodnie z wola klienta;
2) wyczerpujacg informacj¢ na temat stanowiska podmiotu rynku finansowego w sprawie skierowanych
zastrzezen, w tym wskazanie odpowiednich fragmentéw wzorca umowy lub umowy;
3) imig i nazwisko osoby udzielajacej odpowiedzi ze wskazaniem jej stanowiska stuzbowego;
4) okreslenie terminu, w ktérym roszczenie podniesione w reklamacji rozpatrzonej zgodnie z wola
klienta zostanie zrealizowane, nie dtuzszego niz 30 dni od dnia sporzadzenia odpowiedzi.
Przez rozpatrzenie reklamacji rozumie si¢ udzielenie Klientowi odpowiedzi uznajgcej lub odmawiajacej
uznania reklamacji. Dla zachowania terminu, o ktérym mowa w § 6 ust. 2, wystarczajace jest wystanie
odpowiedzi przed jego uptywem, w przypadku odpowiedzi udzielonej na pismie — nadanie w placéwce
pocztowej operatora wyznaczonego w rozumieniu art. 3 pkt 13 ustawy z dnia 23 listopada 2012 r. —
Prawo pocztowe.
W uzasadnionych sytuacjach mozliwe jest przyjecie odstepstwa od terminu okreslonego
w ust. 2. W takim przypadku SKOK udziela odpowiedzi nie pozniej niz w terminie 60 dni w odniesieniu
do skarg, o ktérych mowa w § 6 ust. 2a) oraz w terminie 35 dni odniesieniu do skarg o ktérych mowa
w § 6 ust. 2b),.
W przypadku uzasadnionej niemoznos$ci udzielenia odpowiedzi na skarge w terminie okreslonym w ust.
2 SKOK w pismie skierowanym do Klienta wnoszacego skarge informuje o przyczynach braku
mozliwosci dotrzymania terminu, wskazuje okolicznosci, ktore musza zosta¢ ustalone, a takze wskazuje
przewidywany termin udzielenia odpowiedzi, nie dtuzszy niz termin okreslony w ust. 4.
W przypadku nieuwzglednienia roszczen wynikajacych z reklamacji klienta tres¢ odpowiedzi, powinna
zawiera¢ réwniez pouczenie o mozliwosci:
1) odwofania si¢ od stanowiska zawartego w odpowiedzi, jezeli podmiot rynku finansowego przewiduje
tryb odwotawczy, a takze o sposobie wniesienia tego odwolania;
2) skorzystania z instytucji mediacji albo sadu polubownego, albo innego mechanizmu polubownggo
rozwigzywania sporéw, jezeli podmiot rynku finansowego przewiduje takg mozliwosé; i
3) wystapienia z wnioskiem o rozpatrzenie sprawy do Rzecznika Finansowego; /“ 7
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4) wystapienia z powodztwem do sadu powszechnego ze wskazaniem podmiotu, ktéry powinien byé
pozwany i sagdu miejscowo wiasciwego do rozpoznania sprawy.

§7

Skarga ztozona do SKOK podlega rozpatrzeniu w sposéb rzetelny, wnikliwy i terminowy, po
przeanalizowaniu wszystkich informacji i dokumentéw przekazanych w skardze, a takze informacji
i dokumentéw bedacych w posiadaniu SKOK, a je$li zachodzi taka potrzeba — informacji i dokumentéw
‘bedacych w posiadaniu innych podmiotéw.

§8

Odpowiedz na skarge zawiera w szczegdlnosci:

1) Informacj¢ o wyniku rozpatrzenia skargi,

2) W przypadku nieuwzglednienia skargi w jakimkolwiek zakresie — uzasadnienie faktyczne
i prawne, chyba ze nie wymaga tego charakter podnoszonych zarzutéw,

3) Wskazanie mozliwosci wystgpienia z powédztwem do Sadu powszechnego oraz innych podmiotow
powotanych do udzielania pomocy w sprawach okreslonego rodzaju,

4) Wskazanie osoby udzielajacej odpowiedzi z podaniem jej stanowiska stuzbowego.

Odpowiedzi na skarge SKOK udziela w formie pisemnej lub w dozwolonych przypadkach na wniosek

Klienta — poczta elektroniczng.
§9

1. Odpowiedz na skargg podpisuje jeden cztonek Zarzadu.
2. Dwoch czionkéw Zarzadu podpisuje odpowiedz w sprawach, w ktérych odpowiedz na skarge zawiera
o$wiadczenie woli skutkujace zaciagnigciem zobowiazania przez Kase.

Rozdzial IV. Obowiazki informacyjne wobec Rady Nadzorczej.
§10

1. Jezeli skarga dotyczy bezposrednio dziatalnosci Zarzadu, zostaje ona niezwlocznie przekazana do Rady
Nadzorczej celem rozpatrzenia. W tych sprawach Rada Nadzorcza przekazuje do Dziatu Organizacyjno—
Administracyjnego dyspozycj¢ co do tresci odpowiedzi na skargg. Pismo stanowigce odpowiedz
podpisuje Rada Nadzorcza.

2. Na pierwszym posiedzeniu Rady Nadzorczej odbywajacym si¢ w nowym roku kalendarzowym, Zarzad
przedstawia przygotowang przez pracownikéw Dziatu Organizacyjno-Administracyjnego, informacje
zbiorcza dotyczaca wszystkich skarg zlozonych do SKOK w zakoriczonym roku kalendarzowym.
Informacja obejmuje dane zawarte w ,,Ewidencji reklamacji w SKOK ENERGIA”.

Rozdzial V. Obowiazki rejestracyjne

§11
1. Korespondencja stanowiaca skarge podlega rejestracji w ,,Ewidencji skarg w SKOK ENERGIA” zwana
dalej ,Ewidencjg”. Ewidencja prowadzona jest przez Dzial Organizacyjno — Administracyjny

w formie elektronicznej. Ewidencja zawiera nastepujace dane:
- liczbe porzadkows,

- date wptywu skargi do SKOK,

- datg¢ wptywu do D.O.-A,,

- dane klienta skladajacego skargg,

- krotki opis sprawy, ktorej dotyczy skarga,

- opis podjetych dziatan zmierzajacych do kompleksowego zatatwienia sprawy, ktorej dotyc;
- dat¢ wystania odpowiedzi na skarge.




Rozdzial VI. Przechowywanie dokumentacji
§12
1. Dokumentacja dotyczaca skarg przechowywana jest w Dziale Organizacyjno — Administracyjnym.
2. Na dokumentacjg, o ktérej mowa w ust. 1 skladaja si¢ w szczego6lnosci:
- pismo skierowane przez klienta wraz z zalacznikami, stanowiace reklamacje lub formularz reklamacji,
- kserokopia odpowiedzi udzielonej na skarge
- wszelkie inne pisma stanowigce korespondencje wewnetrzng, prowadzona pomigdzy poszczegdlnymi
komoérkami organizacyjnymi SKOK przy zatatwianiu danej sprawy stanowigcej przedmiot skargi.
Rozdzial VII. Obsluga skarg
§13
1. Jezeli wymaga tego rodzaj sprawy objetej skarga, pracownik Dzialu Organizacyjno-Administracyjnego
podejmuje czynnosci zmierzajace do poinformowania odpowiednich jednostek organizacyjnych SKOK
o koniecznosci podjecia dziatan zmierzajacych do pelnego wyjasnienia i zalatwienia sprawy.
2. Pracownicy odpowiedzialni za zafatwienie sprawy w poszczegélnych komérkach organizacyjnych sa
zobowigzani do udzielenia zwrotnej informacji o podjetych przez siebie dziataniach w terminach
i w formie uzgodnionych z pracownikiem D. O..-A..
3. Realizacja obowigzku wspélpracy w zakresie skarg, a takze wypelnienie obowigzku informacyjnego,

o ktérym mowa w pkt. 2 nastgpuje przy wykorzystamu strony intranetowej Flydoc lub poprzez wymiang
dokumentacji papierowe;j.

4. W przypadku nieuwzglednienia roszczen wynikajacych z reklamacji Cztonek/Klient Kasy ma réwniez
mozliwos¢ wystapienia z wnioskiem o wszczgcie postgpowania w sprawie pozasadowego rozwigzania
sporu. Podmiotem uprawnionym do prowadzenia takich postgpowan jest Rzecznik Finansowy
(www.rf.gov.pl).

5. Spory nierozwigzane na drodze polubownej mogg by¢ rozstrzygane przez wiasciwy miejscowo sad
powszechny.

6. Wilasciwym dla Kasy organem nadzoru jest Komisja Nadzoru Finansowego (www.knf.gov.pl),
a w sprawach ochrony konsumentow Prezes Urzgdu Ochrony Konkurencji i Konsumentéw.

7. W przypadku uznania, iz przetwarzanie danych osobowych przez Kase¢ narusza przepisy prawa
z zakresu ochrony danych osobowych, czlonkowi przystuguje prawo zgloszenia takiego faktu do
Inspektora ochrony danych osobowych w SKOK Energia, jak réwniez prawo wniesienia skargi do
Prezesa Urzedu Ochrony Danych Osobowych.

Rozdzial VIII. Wewnetrzne dzialania naprawcze
§14
SKOK przeprowadza okresowe analizy danych zwigzanych z rozpatrywaniem skarg, ktérych celem jest
w szczegblnoscei:
1. Zidentyfikowanie = powtarzajacych  si¢  nieprawidfowosci, w tym  nieprawidlowosci
o charakterze systemowym, jak réwniez potencjalnego ryzyka prawnego i operacyjnego,
2. Identyfikacja  przyczyn  nieprawidtowosci  wskazanych ~w  skladanych  skargach,
w szczegolnosci wynikajacych z organizacji SKOK i obowigzujacych w niej procedur, jak réwniez
konstrukeji oferowanych produktéw,
3. Przeprowadzanie biezacej analizy wptywu zidentyfikowanych przyczyn nieprawidtowosci na inne
procesy lub produkty, a takze te, w zwiazku z ktérymi SKOK nie otrzymata skarg,
Identyfikacja potencjalnych i rzeczywistych konfliktéw intereséw,
5. Usuwanie przyczyn zidentyfikowanych nieprawidtowosci oraz konfliktow interesow,
w tym w zakresie konstruowania produktow,
ania oraz
zgodnie

6. Dostarczanie wtasciwym organom informacji dotyczacych skarg/reklamacji, ich rozpa
podejmowanych dziatah nastgpczych, w tym w szczegdlnosci sprawoz

z obowiazujacymi przepisami prawa. / /
7
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Analizy, o ktérych mowa powyzej, przeprowadzane sg z czgstotliwoscia co 12 miesigey, kazdorazowo po
zamknigtym roku kalendarzowym, przez pracownikéw D. O.-A. i przesylane do wiadomosci Zarzadu oraz
Rady Nadzorczej w terminie do 31 stycznia nowego roku za rok poprzedni lub zgodnie z harmonogramem
posiedzen.

Realizujgc obowigzek wynikajacym z art. 33 Ustawy o rozpatrywaniu reklamacji przez podmioty rynku
finansowego i o Rzeczniku Finansowym, Kasa jest zobowigzana do przestania sprawozdania dotyczacego
rozpatrywania reklamacji oraz liczby wystapien klientéw na droge postgpowania sadowego w wyniku
nierozpatrzenia reklamacji zgodnie z ich wolg. Forma Sprawozdania oraz sposéb jego przekazania okreslany
jest przez Rzecznika Finansowego.

Tytut dokumentu: Procedura obstugi skarg w SKOK Energia
Klasyfikacja: Procedura
Numer wersji: — 110
Data wprowadzenia: 30.12.2015r.
dO;}c()lll);(zzt:zatwierdzaj aca(e) Tarend Kaxg
Wiasciciel Dokumentu: Magdalena Kwiatkowska
Data Ostatniego Przegladu: marzec 2024 r.
Data Kolejnego Przegladu: grudzien 2025 r.
erzr;(;fiz E:rawne lub Tak

Nr 1. Formularz skargi/reklamacji
Zalaczniki Nr 2. Formularz skargi/reklamacji dot. zwrotu prowizji
przy wczesniejszej splacie pozyczki/kredytu
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Zatqcznik nr 1 do Procedury obstugi skarg w SKOK Energia

Miejscowosé, data

Imieg i Nazwisko lub Nazwa firmy
Nr cztonkowski/Nr PESEL lub NIP firmy

Témat

Oswiadczam, iz zapoznatem sie z Procedurg obstugi skarg w SKOK Energia.

Zataczniki:
Data i czytelny podpis osoby sktadajacej
zgtoszenie
/? f
/ Potwierdzam wtasnorecznosc¢ podpisu
L/ Cztonka/Klienta Kasy. Data i podpis pracownika

Kasy oraz Pieczatka placowki przyjmujacej
zgtoszenie






Zatqcznik nr 2 do Procedury obstugi skarg w SKOK Energia

............................................................................................................ (miejscowosc i data)

(nr telefonu, adres e-mail)
SPOLDZIELCZA KASA
OSZCZEDNO§CIOWO—KREDYTOWA ENERGIA
UL. HAMERNICKA 4 LOK. 1
26-900 KOZIENICE

WNIOSEK/REKLAMACIA

W zwigzku z wczesniejszg sptatg pozyczki/kredytu nr umowy:

SRS RSPP z dnia ,
2 z dnia ,
3 z dnia .
4 ZdAdNiae e, ,

prosze o zwrot naleznej mi kwoty z tytutu przedterminowej sptaty pozyczki/kredytu o numerze jw.

Srodki prosze przekaza¢ na rachunek bankoWy 0 NUMEIZE: .........cc.oveueveerereeiieseee e esseeeseees e sanses s sss e ssse s
OdpowiedZ na niniejszy wniosek prosze wystaé: na adres e-mail/adres korespondencyjny/odbiér osobisty
W oddziale....ccoevireiee e

(wtasciwe zaznaczyc)

(czytelny podpis pozyczkobiorcy/kredytobiorcy)
(podpis i data pracownia Kasy przyjmujacego wniosek
i potwierdzajacego zarejestrowanie w ewidencji skarg i reklamacji flydoc)

Wypetnia Dziat ksiegowosci:

Data zawarcia umowy

Nr umowy pozyczki/kredytu

Kwota zwrdconej prowizji Podpis pracownika

(data i podpis pracownika D.0.-A.)







