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Celem Procedury jest zapewnienie nalezytej ochrony intereséw odbiorcéw ustug finansowych swiadczonych
przez SKOK ENERGIA poprzez okreslenie zasad zarzadzania reklamacjami w SKOK.

Rozdzial 1. Postanowienia ogoélne

§1

Ilekro¢ w niniejszej Procedurze jest mowa o:

1.

SKOK - nalezy przez to rozumie¢ Spoldzielczg Kasg Oszczednosciowo — Kredytowa ENERGIA,
podlegajaca nadzorowi Komisji Nadzory Finansowego w Warszawie.

Reklamacja — nalezy przez to rozumieé wystapienie skierowane do podmiotu rynku finansowego przez
jego klienta, w ktérym klient zglasza zastrzezenia dotyczace ustug $wiadczonych przez podmiot rynku
finansowego.

Kliencie - nalezy przez to rozumie¢ kazdy podmiot skladajacy lub zamierzajacy zlozy¢ reklamacije
(w tym cztonek Kasy), tak klienta indywidualnego, jak réwniez instytucjonalnego, zaréwno tego, ktory
korzysta lub korzystal z ustug SKOK, wnioskowal o §wiadczenie takich ustug lub byt odbiorca oferty
marketingowej SKOK.

D.O.-A. —nalezy przez to rozumiec¢ dziat organizacyjno-administracyjny.

§2

SKOK zamieszcza na stronie internetowej www.skokenergia.pl oraz na tablicach ogloszen
w oddziatach SKOK, szczegblowe informacje dotyczace trybu wnoszenia i rozpatrywania reklamacji.

. Informacje okreslone w ust.1 obejmuja w szczegdlnosci:

a) okreslenie przyjetych form sktadania reklamacji;

b) wskazanie informacji, ze zlozenie reklamacji niezwlocznie po powzieciu przez Klienta zastrzezen
ulatwi i przyspieszy rzetelne rozpatrzenie reklamacji przez SKOK chyba, ze okolicznos¢ ta nie ma
wplywu na sposdb procedowania;

c) wskazanie danych kontaktowych umozliwiajacych ztozenie reklamacji;

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

€) sposéb potwierdzenia wpltywu reklamacji do SKOK;

f) termin w jakim zostanie udzielona odpowiedz na reklamacje;

g) sposob powiadomienia o rozpatrzeniu reklamacji, w tym forme odpowiedzi i spos6b jej dorgczenia.

§3

. Zlozenie reklamacji moze nastapic:

a) w formie pisemnej — osobiscie w kazdej placébwce Kasy, przesylka pocztowa na adres
26-900 Kozienice ul. Hamemicka 4 lok. 1, na adres dowolnego oddziatu,
w przypadku eSKOK pisemnie na adres: Zespol Bankowosci Elektronicznej ul. Arkonska 11 Gdansk
80-387, w przypadku ubezpieczen osobiscie w siedzibie Towarzystwa, tj. SALTUS
UBEZPIECZENIA ul. Wiadystawa IV 22, 81-743 Sopot lub w dowolnym oddziale Kasy,

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

c) elektronicznie — przesylajac na adres e-mail: biuro@skokenergia.pl lub na adres do e-dorgcze:

AE:PL-96688-55977-HEJCV-26, w przypadku kart VISA poprzez formularz zamieszczony na
stronie www.skok24.com.pl, w przypadku eskok przesytajgc na adres e-mail: kontakt@eskok.pl,

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

okolicznoéci budzgcych zastrzezenia, w celu umozliwienia rzetelnego rozpatrzenia sprawy.

N
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W przypadku wskazanym w § 3 ust. 1 lit.c), Klient ma mozliwos¢ pobrania lub wydrukowania
potwierdzenia ztozenia reklamacji. Do zlozonej reklamacji nalezy dotaczy¢ wszelkie informacje i/lub
dokumenty bedace podstawa do jej rozpatrzenia. Czionek Kasy zglaszajacy reklamacje w oddziale,
sklada ja na druku reklamacji dotyczacym okres$lonego produktu, a jesli taki nie obowigzuje to na
formularzu stanowigcym zatacznik nr 1 do Procedury lub w innej formie pozwalajacej uzyskaé wszystkie
niezbedne informacje¢ do rozpatrzenia skargi.
W przypadku reklamacji zgloszonej w formie ustnej, pracownik ma obowigzek sporzadzi¢ stosowng
notatke, ktoéra zalacza w formie elektronicznej w procesie rejestrowania w systemie flydoc. Notatka
powinna zawiera¢ przede wszystkim: dane klienta, date ztozenia 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, tj. pracownik sygnuje w obecnosci klienta reklamacje/skarge (wplyneto, data, podpis)
przediozong w dwdch identycznych egzemplarzach (lub na kserokopii), przy czym jedno pismo zwraca
klientowi. Na wniosek zglaszajacego wplyw reklamacji moze byé potwierdzony w formie e-mail.

4. Klient moze zlozy¢ reklamacje przez pelnomocnika dysponujacego pemomocnictwem udzielonym
w zwyklej formie pisemnej, z zastrzezeniem przypadkéw, gdy istniejg szczegdlne uwarunkowania
wskazujace na konieczno$¢ zachowania innej formy szczegélnej, a Klient zostat o tym poinformowany.

§4

W SKOK nie obowiazuja ograniczenia terminu na zloZenie reklamacji, z zastrzezeniem wyjatkéw
wynikajacych z obowigzujacych przepiséw prawa. Zgodnie z § 14 Regulaminu eSKOK oraz zgodnie
z art. 44 ust. 2 Ustawy o ushugach platniczych, uzytkownik eSKOK lub karty Visa sktada reklamcje
niezwlocznie, najpdzniej jednak w terminie do 13 miesigcy od dnia zaistnienia zdarzenia, ktorego dotyczy
skarga. Jezeli uzytkownik w ww. terminie nie dokona powiadomienia, roszczenie wygasa.

Rozdzial II. Sposéb postepowania z reklamacja

§5

1. Pracownik przyjmujacy reklamacj¢ rejestruje ja w systemie Flydoc w zakladce ,Ryzyko”.
W okreslonych sytuacjach przesyla rowniez poczta e-mail do pracownikow Dziatu ksiegowosci oraz
D.O.-A.

2. Obstuga reklamacji prowadzona jest przez pracownikéw dzialu organizacyjno-administracyjny za
wyjatkiem reklamacji na dziatanie Zarzadu, ktore podlegaja rozpatrzeniu przez Rade Nadzorczg SKOK
Energia.

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

4. Jezeli przedmiot reklamacji wymaga podjecia decyzji przez Zarzad, pracownik D.O-A. przedstawia
spraw¢ na piSmie lub ustnie do protokohi na posiedzeniu Zarzadu, celem uzyskania stosownych
dyspozycji co do sposobu zatatwienia sprawy.

5. Sprawy dotyczace pracownika SKOK lub jednostki organizacyjnej SKOK zawsze podlegaja
rozpatrzeniu przez Zarzad.

6. Reklamacja, ktéra wptynie do Kasy i dotyczy ustugi eSKOK, rejestrowana jest przez pracownika
przyjmujagcego w systemie Flydoc w zakladce ,Ryzyko”, a nastepnie w Ewidencji Reklamacji
prowadzonej przez Dziat Organizacyjno-Administracyjny. Zarejestrowana reklamacja przekazywana
jest przez osobe przyjmujaca do koordynatora eSKOK, jego zastepcy lub osoby wyznaczonej, ktora
dokonuje zgloszenia do Firmy Asekuracja sp. z 0.0. (wczesniej Aplitt SA) .

Informacje na temat reklamacji dot. eSKOK zgloszonej przez klienta do operatora tele-skok,
przekazywane sa po rozpatrzeniu reklamacji drogg elektroniczng do koordynatora eSKOK, ktory
rejestruje zdarzenie w systemie Flydoc w zakladce Ryzyko. Na podstawie przekazanych informacji
Kasa udziela klientowi odpowiedzi w formie pisemnej. Szczegétowy sposob postepowania okresla
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Zalacznik nr 3 (Obstuga reklamacji) do aneksu nr 2 do Umowy Outsourcingu ustugi eSKOK z dnia
03.02.2009 r.

Reklamacja dotyczaca karty Visa rejestrowana jest przez pracownika przyjmujgcego
w systemie Flydoc w zakladce ,,Ryzyko”, a nastepnie w Ewidencji Reklamacji prowadzonej przez
D.O.-A.. Ww. reklamacja lub jej skan przekazywany jest do konca tego samego dnia roboczego przez
osobe przyjmujaca do Petnomocnika SKOK, ktéry z kolei przesyta, do konca dnia w ktérym ziozono
skarge badz nie pdzniej niz kolejnego dnia roboczego, do Centrum Kart SKOK na adres e-mail:
centrum.kart@aplitt.pl. Odpowiedzi w formie pisemnej za posrednictwem poczty lub na wniosek
klienta poczta elektroniczna, udziela klientowi Aplitt sp. z 0.0. Ww. pismo przesylane jest rowniez
pocztg elektroniczng do wiadomosci Pelnomocnika SKOK.

Pracownik SKOK zobowiazany 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 szczeg6lnie skomplikowanych przypadkach w terminie 35
dni roboczych.

W przypadku zgloszen dotyczacych fraudéw, tzn. przypadkéw, gdy Posiadacz Karty/Uzytkownik nie
autoryzowal operacji, ktora skutkowala obciazeniem Rachunku, Aplitt sp. z o.0. dokonuje oceny,
w terminie do konca nastepnego dnia roboczego po dniu zgloszenia, czy zgloszenie jest uzasadnione,
tzn. czy doszto do nieautoryzowanej transakeji. Jezeli zgloszenie jest uzasadnione w catosci lub czesci,
Aplitt sp. z 0.0. doprowadza do uznania rachunku cztonka SKOK, w terminie do korica nastgpnego dnia
roboczego po dniu zgloszenia, kwota nieautoryzowanej transakcji. Jezeli zgtoszenie jest nieuzasadnione
w calosci lub w czesci, zgtoszenie uznawane jest za reklamacje, a Aplitt sp. z 0.0. dokonuje oceny
merytoryczne;j.

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

Informacja o pozytywnym rozpatrzeniu reklamacji jest udostgpniana Posiadaczowi rachunku réwniez
w ramach zestawienia operacji na rachunku. Szczegdtowy sposéb postgpowania z reklamacjg okresla
,,Procedura skladania oraz rozpatrywania reklamacji” stanowiaca zal. nr 12 do Procedury Swiadczenia
Ustug w zakresie wydawania i obslugi kart Visa/Mastercard dla czlonkéw spotdzielczych kas
oszczednosciowo-kredytowych.

Sposdb postepowania z reklamacjami dotyczacymi autoryzowanych transakcji zainicjowanych przez
lub za posrednictwem odbiorcy okreslaja ,Zasady rozpatrywania reklamacji dotyczacych kart
ptatniczych SKOK?”, stanowiace zat. do Procedury skfadania i rozpatrywania reklamacji, ktéra stanowi
zat. do Procedur Swiadczenia Ushug w zakresie wydawania i obstugi kart Visa/MasterCard dla
czlonkow SKOK.

8. Reklamacja dotyczaca ubezpieczen zgloszona w oddziale Kasy rejestrowana jest w systemie Flydoc

w zakladce ,,Ryzyko”, a nastepnie w Ewidencji reklamacji prowadzonej przez Dzial Organizacyjno-
Administracyjny. Pracownik przyjmujacy oraz rejestrujacy niezgodnos¢ ma obowigzek przesta¢ skan
reklamacji na adres: reklamacje@saltus.pl oraz obligatoryjnie oryginaty do Towarzystwa w terminie 3
dni roboczych od dnia przypadajacego po dniu, w ktérym Klient ztozyt reklamacj¢. W uzasadnionych
przypadkach rejestracja oraz dystrybucja reklamacji zajmuje si¢ koordynator ds. ubezpieczen.
Odpowiedzi udziela SALTUS UBEZPIECZENIA, informujac pracownika zglaszajacego reklamacje
0 sposobie rozpatrzenia. Pracownik ten bezzwlocznie  przekazuje informacje
o sposobie rozpatrzenia reklamacji do Dziatu Organizacyjno-Administracyjnego. Szczegotowy sposob
postepowania okresla zatgcznik nr 6 do umowy agencyjnej ,Zasady przekazywania reklamacji
zozonych przez klienta za posrednictwem agenta”. Ww. dokument okresla réwniez sposob
postepowania w zakresie reklamacji niezwiazanych z udzielong 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 dochodzi¢,
S i.?«‘dév"bﬁ
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10.

1.

od Agenta (Kasy) zwrotu réwnowartosci $wiadczen, jakie musialo wyptacié w zwigzku
z realizacjg reklamacji. W takiej sytuacji Zarzad Kasy ma prawo obcigzyé pracownika Kasy
przyjmujacego reklamacje, z winy ktérego nie zostaly zachowane terminy na przekazanie reklamacii,
rownowartoscia swiadczenia, o ktorym mowa powyzej.

Reklamacja dotyczaca ustugi Paybynet zglaszana jest zgodnie z wytycznymi ujetymi w § 7 Umowy
0 wspdtpracy w celu swiadczenia ushugi Paybynet, podpisanej z Krajowg Izba rozliczeniowa S.A.
z siedziba w Warszawie. Reklamacje ze strony Kasy zglaszane sg przez wyznaczonych pracownikéw za
posrednictwem poczty elektronicznej lub na pi$mie, niezwlocznie po ujawnieniu biedu, ale nie p6znie;
niz 90 dni liczac od dnia przestania do SKOK Ptatnika komunikatu. Reklamacje bedg rozpatrzone przez
KIR niezwlocznie, ale nie pozniej niz w terminie 15 dni roboczych liczge od dnia otrzymania danej
reklamacji, a w przypadku zlozenia pisemnego wyjasnienia uzasadniajacego przekroczenie tego
terminu, w terminie 35 dni roboczych.

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

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

1) wyjasnia przyczyne opOznienia;

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

3) okresla przewidywany termin rozpatrzenia reklamacji i udzielenia odpowiedzi, nie dtuzszy niz 35 dni
roboczych od dnia otrzymania reklamacji.

Rozdzial III. Terminy i zasady rozpatrywania reklamacji

§6

Termin na rozpatrzenie reklamacji rozpoczyna swodj bieg od dnia nastepnego po dniu otrzymania 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
1 0 Rzeczniku Finansowym,
b) Ustawy z dnia 19 sierpnia 2011 r. o ustugach ptatniczych,
c¢) ustawa z dnia 17 pazdziernika 2025 r. o zmianie ustawy o rozpatrywaniu reklamacji przez
podmioty rynku finansowego, o Rzeczniku Finansowym i o Funduszu Edukacji
Finansowej
W odniesieniu do reklamacji, o ktérych mowa w §6 ust. 2a), odpowiedzi udziela SKOK niezwlocznie,
jednak nie pozniej niz w terminic 30 dni od daty jej wptywu do SKOK, natomiast
w odniesieniu do reklamacji dotyczacych ustug platniczych, nie pdzniej niz w terminie 15 dni od daty
wplywu do Kasy.

Odpowiedz powinna zawiera¢ w szczegolnosci:

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

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 uznajacej 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
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pocztowej operatora wyznaczonego w rozumieniu art. 3 pkt 13 ustawy z dnia 23 listopada 2012 r. -
Prawo pocztowe.

4. W uzasadnionych sytuacjach mozliwe jest przyjecie odstepstwa od terminu okreslonego
w ust. 2. W takim przypadku SKOK udziela odpowiedzi nie pézniej niz w terminie 60 dni w odniesieniu
do reklamacji, o ktérych mowa w § 6 ust. 2a) oraz w terminie 35 dni odniesieniu do reklamacji dot.
ustug platniczych.

5. W przypadku uzasadnionej niemozno$ci udzielenia odpowiedzi na reklamacj¢ w terminie okreslonym
w ust. 2 SKOK w pismie skierowanym do Klienta wnoszacego reklamacj¢, informuje o przyczynach
braku mozliwosci dotrzymania terminu, wskazuje okolicznosci, ktére musza zostaC ustalone, a takze
wskazuje przewidywany termin udzielenia odpowiedzi, nie dtuzszy niz termin okreslony w ust. 4.

§7

Reklamacja ztozona do SKOK podlega rozpatrzeniu w sposoéb rzetelny, wnikliwy i terminowy, po
przeanalizowaniu wszystkich przekazanych informacji i dokumentow, a takze informacji i dokumentow
bedacych w posiadaniu SKOK, a je$li zachodzi taka potrzeba — informacji i dokumentéw bedacych w
posiadaniu innych podmiotdw.

§8

Odpowiedz na reklamacje zawiera przede wszystkim informacj¢ o wyniku rozpatrzenia.

1. W przypadku pozytywnego rozpatrzenia odpowiedz powinna zawiera¢ w szczeg6lnosci:

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

2) wyczerpujacg informacje 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 wolg
klienta zostanie zrealizowane, nie dhuzszego niz 30 dni od dnia sporzadzenia odpowiedzi.

W przypadku negatywnego rozpatrzenia odpowiedZ powinna zawierac:

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

2) wyczerpujaca informacj¢ na temat stanowiska podmiotu rynku finansowego w sprawie
skierowanych zastrzezefi, w tym wskazanie odpowiednich fragmentéw wzorca umowy lub umowy;

3) imie i nazwisko osoby udzielajacej odpowiedzi ze wskazaniem jej stanowiska stuzbowego;
oraz pouczenie o mozliwosci:

a) odwolania si¢ od stanowiska zawartego w odpowiedzi, jezeli podmiot rynku finansowego
przewiduje tryb odwotawczy, a takze o sposobie wniesienia tego odwotania;

b) skorzystania z instytucji mediacji albo sadu polubownego, albo innego mechanizmu polubownego
rozwigzywania sporéw, jezeli podmiot rynku finansowego przewiduje takg mozliwos¢;

¢) wystapienia z wnioskiem o rozpatrzenie sprawy do Rzecznika Finansowego (www.rf.gov.pl);

d) wystapienia z powddztwem do sagdu powszechnego ze wskazaniem podmiotu, ktéry powinien by¢
pozwany i sagdu miejscowo whasciwego do rozpoznania sprawy.

2. Podmiot rynku finansowego, tj. Kasa, rozpatruje reklamacje i udziela klientowi odpowiedzi na pismie:

1) w postaci elektronicznej - w przypadku gdy reklamacja zostata ztozona przez klienta na piSmie w postaci
elektronicznej, chyba ze klient wnidst o udzielenie odpowiedzi na piSmie w postaci papierowe;j;
2) w postaci papierowej - w przypadku gdy reklamacja zostata ztozona przez klienta na piSmie w postaci
papierowej, chyba ze klient wnidst o udzielenie odpowiedzi na pismie w postaci elektronicznej;
3) w postaci papierowej albo elektronicznej, zgodnie z wnioskiem klienta - w przypadku gdy reklamacja

zostala zozona przez klienta ustnie. B/ZZ WL\
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W przypadku, o ktorym mowa w ust. 2 pkt 1, odpowiedz jest udzielana:

1) z wykorzystaniem $rodka komunikacji elektronicznej, za pomocg ktdrego klient ztozyt reklamacie,
albo innego wskazanego przez klienta srodka komunikacji elektronicznej - w przypadku gdy
reklamacja zostata ztozona przez klienta z wykorzystaniem srodka komunikacji elektronicznej;

2) na adres klienta do dorgczen elektronicznych, o ktérym mowa w art. 2 pkt 1 ustawy z dnia 18
listopada 2020 r. o dorgczeniach elektronicznych, wpisany do bazy adreséw elektronicznych, o
ktorej mowa w art. 25 tej ustawy - w przypadku gdy reklamacja zostala wystana przez klienta na
adres do dorgczen elektronicznych.

§9

. Odpowiedz na reklamacj¢ podpisuje jeden cztonek Zarzadu.
. Dwoch czlonkéw Zarzadu podpisuje odpowiedz w sprawach, w ktérych odpowiedZz zawiera

oswiadczenie woli skutkujace zaciggnigciem zobowigzania przez Kase.

Rozdzial IV. Obowiazki informacyjne wobec Rady Nadzorczej
§10

. Jezeli reklamacja dotyczy bezposrednio dziatalnosci Zarzadu, zostaje ona niezwlocznie przekazana do

Rady Nadzorczej celem rozpatrzenia. W tych sprawach Rada Nadzorcza przekazuje do D. O.-A.
dyspozycje co do tresci odpowiedzi na reklamacje¢. Pismo stanowigce odpowiedz podpisuje Rada
Nadzorcza.

. Na pierwszym posiedzeniu Rady Nadzorczej odbywajgcym si¢ w nowym roku kalendarzowym lub

zgodnie z terminami wynikajacymi z ,,Instrukcji sporzadzania informacji zarzadczej w SKOK Energia”,
Zarzad przedstawia przygotowana przez pracownikéow Dzialu Organizacyjno-Administracyjnego,
informacje¢ zbiorcza dotyczaca wszystkich reklamacji zlozonych do SKOK w zakonczonym roku
kalendarzowym. Informacja obejmuje dane zawarte w ,,Ewidencji reklamacji w SKOK ENERGIA”.

Rozdzial V. Obowiazki rejestracyjne
§11

. Korespondencja stanowigca reklamacj¢ podlega rejestracji w ,Ewidencji reklamacji w SKOK

ENERGIA” zwana dalej ,Ewidencja”. Ewidencja prowadzona jest przez Dzial Organizacyjno —
Administracyjny w formie elektronicznej. Ewidencja zawiera nastepujgce dane:

— liczbe porzadkowa,

— date wplywu reklamacji do SKOK,

— date wplywu do D.O.-A,,

— dane klienta skladajacego reklamacje,

— krotki opis sprawy,

— opis podjetych dzialai zmierzajacych do kompleksowego zalatwienia sprawy, ktérej dotyczy

reklamacja,
— date wysltania odpowiedzi.

Rozdzial VI. Przechowywanie dokumentacji
§12

1. Dokumentacja dotyczaca reklamacji przechowywana jest w D.O.—A.
2. Na dokumentacjg, o ktérej mowa w ust. 1 skladajg sie w szczegdlnosci:
- pismo skierowane przez klienta wraz z zatgcznikami, stanowiace reklamacje lub formularz reklamacji,

- kserokopia odpowiedzi udzielonej na reklamacje ibﬁu @J\
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- wszelkie inne pisma stanowigce korespondencje wewnetrzna, prowadzona pomiedzy poszczegdlnymi
komérkami organizacyjnymi SKOK przy zatatwianiu danej sprawy stanowiacej przedmiot reklamacji.

Rozdzial VII. Obsluga reklamacji
§13

1. Jezeli wymaga tego rodzaj sprawy objetej reklamacjg, pracownik Dzialu Organizacyjno-
Administracyjnego  podejmuje  czynnosci zmierzajace do  poinformowania  odpowiednich
dzialéw/komoérek organizacyjnych SKOK o koniecznosci podjecia dzialan zmierzajacych do petnego
wyjasnienia i zalatwienia sprawy.

2. Pracownicy odpowiedzialni za zatatwienie sprawy w poszczegdlnych komoérkach organizacyjnych sa
zobowigzani do udzielenia zwrotnej informacji o podjetych przez siebie dzialaniach w terminach
i w formie uzgodnionych z pracownikiem D.O.-A..

3. Realizacja obowigzku wspdlpracy w zakresie reklamacji, a takze wypelnienie obowigzku
informacyjnego, o ktérym mowa w pkt. 2. nastgpuje przy wykorzystaniu strony intranetowej Flydoc,
poczty stuzbowej lub poprzez wymiane dokumentacji papierowe;.

4. Wlasciwym dla Kasy organem nadzoru jest Komisja Nadzoru Finansowego (www.knf.gov.pl),
a w sprawach ochrony konsumentéw Prezes Urzgdu Ochrony Konkurencji i Konsumentow.

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

6. Sposob postepowania z reklamacja na brak speiniania wymagan dostgpnosci przez produkt lub ustuge,
co wynika z zapisow ustawy z dnia 26 kwietnia 2024 r. o zapewnianiu spetniania wymagan dostgpnosci
niektérych produktow i ushug przez podmioty gospodarcze, okresla zalacznik nr 3 do niniejszej
Procedury.

Rozdzial VIII. Wewngtrzne dzialania naprawcze
§14

SKOK przeprowadza okresowe analizy danych zwigzanych z rozpatrywaniem reklamacji, ktérych celem jest
w szczegblnosci:

1. Zidentyfikowanie = powtarzajgcych  si¢  nieprawidlowosci, w  tym  nieprawidlowosci
o charakterze systemowym, jak rdwniez potencjalnego ryzyka prawnego i operacyjnego,

2. Identyfikacja przyczyn nieprawidlowosci  wskazanych ~w  sktadanych  reklamacjach,
w szczegdlnoéci wynikajgcych z organizacji SKOK i obowiazujacych w niej regulacji, jak rowniez
konstrukcji oferowanych produktow,

3. Przeprowadzanie biezacej analizy wplywu zidentyfikowanych przyczyn nieprawidtowosci na inne
procesy lub produkty, a takze te, w zwiazku z ktérymi SKOK nie otrzymata reklamacji,

4. Identyfikacja potencjalnych i rzeczywistych konfliktéw interesow,

5. Usuwanie przyczyn zidentyfikowanych nieprawidtowosci oraz konfliktéw interesow, w tym
w zakresie konstruowania produktéw,

6. Dostarczanie wlasciwym organom nadzorczym informacji dotyczacych reklamacji, ich rozpatrywania,
w tym sprawozdan, zgodnie z obowigzujacymi przepisami prawa oraz podejmowanych dziatafi
naprawczych.

Analizy, o ktérych mowa powyzej, przeprowadzane sg z czg¢stotliwoscia co 12 miesiecy, kazdorazowo po
zamknietym roku kalendarzowym, przez pracownikow D. O.-A. i przesylane do wiadomosci Zarzgdu oraz
Rady Nadzorczej w terminie do 31 stycznia nowego roku za rok poprzedni lub zgodnie z harmonogramem

Lisllok
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Realizujac obowiazek 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 postepowania sgdowego w wyniku
nierozpatrzenia reklamacji zgodnie z ich wola. Forma Sprawozdania oraz sposdb jego przekazania okreslany
jest przez Rzecznika Finansowego.

Tytut dokumentu: Procedura obshugi skarg w SKOK Energia
Klasyfikacja: Procedura

Numer wersji: 1.13

Data wprowadzenia: 30.12.2015 1.

Osoba(y) zatwierdzajaca(e) dokument: |Zarzad Kasy

Wiasciciel Dokumentu: Magdalena Kwiatkowska

Data Ostatniego Przegladu: luty 2026 r.

Data Kolejnego Przegladu: luty 2028 r.

Wymogi prawne lub nadzorcze: Tak

Nr 1. Formularz reklamacji
Nr 2. Formularz reklamacji dot. zwrotu prowizji przy

Zataczniki wczesniejszej splacie pozyczki/kredytu
Nr 3. Sposdb postgpowania ze skarga na niezapewnianie
spelnienia wymagan dostgpnosci przez produkt lub ushuge
Odbiorcy regulacji: Pracownicy Centrali i oddziatéw Kasy
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Zatqcznik nr 1 do Procedury obstugi reklamacji w SKOK Energia

Miejscowos¢, data
Imie | Nazwisko lub Nazwa firmy
Nr cztonkowski/Nr PESEL lub NIP firmy

Adres zamieszkania lub adres siedziby

Formularz reklamacji:

TeMAL FEKIAMACHI: ...t ettt e s s sre sia bbb ses em s sha s ebs b sh s sa R e R sm nb e b seaEanara g emsacins

SZCZEEGOTOWY OPIS SPIAWY ... ..ot eeerveeseescescree et ceseesseeseesersesseasesesscas sas sas s seb s e st sEb SRR SR8 SHE 08 SR SR neR SRR ER S Rs SR SRR SRR SRR

Oswiadczam, iz zapoznatem sie z Procedura obstugi reklamacji w SKOK Energia.

Zataczniki:

Data i czytelny podpis osoby skiadajacej
zgloszenie

Potwierdzam wiasnoreczno$¢ podpisu
Cztonka/Klienta Kasy. Data i podpis pracownika
Kasy oraz Pieczatka placéwki przyjmujacej
zgtoszenie



Zatgcznik nr 2 do Procedury obstugi reklamacji w SKOK Energia

............................................................................................................ (miejscowos( 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 wczesniejsza sptatg pozyczki/kredytu nr umowy:

a6 Z QNiQussannsnvnsmimiminsasisnsnonsg
.. Z dNia....... cesimnsisiasnsisg
it 2 ONiQuasisassrimaisissvisseisising

BN op

prosze o zwrot naleznej mi kwoty z tytutu przedterminowej sptaty pozyczki/kredytu o numerze jw.
Srodki prosze przekazaé na rachunek DankoWy 0 NUMEIZE: ...t icenienmtssssanas s sess s et ess s srssssensssssnanes

OdpowiedZ na niniejszy wniosek prosze wystaé: na adres e-mail/adres korespondencyjny/odbiér osobisty
W oddziale......uoereee e
(wtasciwe zaznaczy()

(czytelny podpis pozyczkobiorcy/kredytobiorcy)

(podpis i data pracownia Kasy przyjmujgcego wniosek
i potwierdzajgcego zarejestrowanie w ewidencji reklamaciji flydoc)

Wypetnia Dziat ksiegowosci:

Nr umow Data zawarcia umowy Kwota zwrdéconej prowizji Podpis pracownika
¥ pozyczki/kredytu 1P ! pisp
N Kwota prowizji w wysokosci.......c..ccceeesseeereeneen. ZOStata przelana na podany rachunek bankowy w dniu.........cccvnneace.
Yellob
(Podpis pracownika Dziatu ksiggowosci) ¢
Whiosek/reklamacje przekazano do Dziatu Organizacyjno-AdministracyjNego ... inisreisesiisssissn e s s

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



S SPOLDZIELCZA KASA
X S KO K OSZCZEDNOSCIOWO - KREDYTOWA

ENERG'A ENERGIA

Zalgcznik nr 3 do Procedury obstugi reklamacji w SKOK Energia

Sposé6b postepowania ze skarga na niezapewnianie spelniania wymagan
dostepnosci przez produkt lub ustuge

Skargi na niezapewnianie spelniania wymagan dostgpnosci przez produkt lub ustuge
Konsument/Zglaszajacy ma prawo do zlozenia Skargi, jesli uzna, ze oferowany przez Kas¢ produkt
lub ustuga nie spelia wymagania dostepnosci, o ktérym mowa w Ustawie z dnia 26 kwietnia 2024 r.
0 zapewnianiu spehiania wymagan dostepnosci niektérych produktéw i ustug przez podmioty
gospodarcze (dalej: Ustawa o dostgpnosci).

Informacje jakie musi zawieraé¢ Skarga:

1. Imie i nazwisko Zglaszajacego,

2. Adres do korespondencji, adres e-mail lub numer telefonu wraz ze wskazaniem preferowanego
sposobu kontaktu ze Zglaszajagcym,

3. Wskazanie produktu lub ustugi, ktérego Skarga dotyczy,

4. Wskazanie wymagania dostepnosci, ktdrego nie speiniaja produkt lub ustuga, wraz z zgdaniem
zapewnienia jego spetniania przez Kaseg.

Skarga moze takze zawieraé wskazanie preferowanego sposobu zapewnienia spetniania wymagania
dostepnosci przez produkt lub ustugg.

Skargi nie zawierajace informacji wskazanych powyzej w pkt 1 — 4 pozostawione zostang bez
rozpatrzenia, zgodnie z art. 36 ust. 3 ww. Ustawy o dostgpnosci.

Sposoby zlozenia Skargi:

1) na pismie;
a) osobiscie poprzez ztozenie w oddziale Kasy wlasnorecznie podpisanego pisma,
b) poprzez wystanie pisma przesytka pocztowa w rozumieniu art. 3 pkt 21 ustawy z dnia 23

listopada 2012 r. — Prawo pocztowe kierujac korespondencj¢ na adres siedziby - Centrali Kasy
albo wystanie na adres do doreczen elektronicznych Kasy AE:PL-96688-55977-HEJCV-26;

2) ustnie:
a) telefonicznie,
b) osobiscie w dowolnym oddziale Kasy;

3) w postaci elektronicznej, tj. za posrednictwem formularza dostgpnego na stronie internetowej Kasy
www.skokenergia.pl w zakladce: Kontakt.

Terminy rozpatrzenia Skargi:

Kasa rozpatruje skarge i udziela odpowiedzi, w spos6b wskazany w pkt 2 w terminie 30 dni od daty
otrzymania skargi.

W szczegolnie skomplikowanych przypadkach uniemozliwiajacych rozpatrzenie Skargi i udzielenie
odpowiedzi w ww. terminie, Kasa w tym terminie zawiadamia Zgtaszajacego w sposob wskazany w pkt 2

1 / Spéldzielcza Kasa Oszczednosciowo-Kredytowa Energia | Sad Rejonowy Lublin — Wschéd w Lublinie z siedzibg w Swidniku,
’ Adres siedziby gtéwnej: 26-900 Kozienice, ul. Hamernicka 4 lok. 1 | VI Wydziat Gospodarczy Krajowego Rejestru Sadowego; KRS: 0000140824
REGON: 6701164 88, NIP: 812-10-01-209 | Informacja tel.: +48 48 611-30-80, fax: +48 48 611-30-82
Konto: ALIOR BANK Nr 34 2490 0005 0000 4530 8736 2714 | biurofiskokenersia,pl. www skokenergia.pl




informacji jakie Skarga musi zawiera¢ o przyczynie zwloki oraz wskazuje nowy termin rozpatrzenia
Skargi i udzielenia odpowiedzi, nie dtuzszy niz 60 dni od daty otrzymania Skargi.

W przypadku niedotrzymania terminéw, o ktérych mowa powyzej, skarge uwaza si¢ za rozpatrzong
zgodnie z zadaniem skarzacego. Podmiot gospodarczy realizuje zadanie skarzgcego w terminie nie
dhuzszym niz 6 miesi¢cy od dnia otrzymania skargi.

Odwolanie od stanowiska Kasy

W przypadku nie uwzglednienia Skargi Zglaszajacemu przystuguje prawo do odwotania sie
od stanowiska Kasy. Wniosek o ponowne rozpatrzenie sprawy powinien zosta¢ zlozony niezwtocznie,
jedna z wskazanych powyzej sposobéw ztozenia Skargi.

Zawiadomienie do Prezesa PFRON

Zgtaszajagcemu przystuguje roéwniez prawo zlozenia zawiadomienia do Prezesa Pafistwowego Funduszu
Rehabilitacji Oséb Niepelosprawnych (adres strony internetowej www.pfron.org.pl).

Zawiadomienie, o jakim mowa w zdaniu poprzedzajacym moze by¢ ztozone w nastepujacy sposob:

1) na pismie — osobiScie w PFRON dla wystane przesyltka pocztowa w rozumieniu art. 3 pkt 21 ustawy
z dnia 23 listopada 2012 r. — Prawo pocztowe, albo wystane na adres do doreczen elektronicznych
w rozumieniu art. 2 pkt 1 ustawy z dnia 18 listopada 2020 r. o dorgczeniach elektronicznych, wpisany do
bazy adresow elektronicznych, o ktérej mowa w art. 25 tej ustawy,

2) ustnie — telefonicznie albo osobiscie do protokotu podczas wizyty w PFRON,

3) w postaci elektronicznej z wykorzystaniem srodkéw komunikacji elektronicznej, o ile takie $rodki
zostaty do tego celu wskazane przez Prezesa Zarzadu PFRON,

4) w polskim jezyku migowym do protokotu podczas wizyty w PFRON lub w postaci nagrania
z wykorzystaniem $rodkéw komunikacji elektronicznej, o ile takie $rodki zostaly do tego

celi wskazane przez Prezesa Zarzadu PFRON.

Organem nadzoru w odniesieniu do Skarg dotyczacych ushugi bankowosci detalicznej* jest Rzecznik
Finansowy.
Podmiotem uprawnionym do prowadzenia postgpowania w ramach pozasgdowego rozwiazywania

sporow jest Rzecznik Finansowy.

*ustuga bankowosci detalicznej - zgodnie z art. 5 Ustawy z dnia 26 kwietnia 2024 r. o zapewnianiu spetniania wymagan
dostgpnosci niektorych produktéw i ustug przez podmioty gospodarcze, to oferowane lub $wiadczone na rzecz Zgtaszajgcego
ushugi, tj.

(1) umowa o kredyt konsumencki, o ktérym mowa w art. 3 ustawy z dni 12 maja 2011 r. o kredycie

konsumenckim,

(2) umowa o kredyt hipoteczny, o ktérym mowa w art. 3 ustawy z dnia 23 marca 2017 r. o kredycie hipotecznym oraz o nadzorze
nad posrednikami kredytu hipotecznego i agentami,

(3) uslugi w zakresie pienigdza elektronicznego w rozumieniu art. 2 pkt 2la ustawy z dnia 19 sierpnia 2011 r.
o ustugach platniczych,

(4) ustugi powigzane z rachunkiem platniczym w rozumieniu art. 2 pkt 33a ustawy o ustugach ptatniczych,

(5) ustugi platnicze w rozumieniu art. 3 ust 1 ustawy o ustugach platniczych.
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