Regulamin sktadania i rozpatrywania skarg (w tym reklamacji)

Spotdzielczej Kasy Oszczednosciowo - Kredytowej ,, WIStA”

1. Klient ma prawo do ztozenia skargi (w tym reklamacji), ktora dotyczy zastrzezen do ustug
Swiadczonych przez SKOK lub wykonywanej przez nig dziatalnosci objetej nadzorem Komisji Nadzoru
Finansowego. Skarga moze réwniez obejmowac niezapewnienie przez SKOK spefniania wymagan
dostepnosci przez produkt lub ustuge jaka oferuje Kasa. Skarge mozna sktadaé w nastepujacy
sposob:

1) w formie pisemnej:

a) W postaci papierowej - osobiscie w siedzibie SKOK lub w dowolnej placéwce SKOK albo
przesytkg pocztowa/kurierska/przez postanica wystang na adres: Spétdzielcza Kasa
Oszczednosciowo — Kredytowa ,, WIStA”, ul. Wréblewskiego 8a, 24-100 Putawy, albo
nadanej w placéwce podmiotu zajmujgcego sie doreczeniem korespondencji na terenie Unii
Europejskiej, albo

b) W postaci elektronicznej — z wykorzystaniem srodka komunikacji elektronicznej na adres

poczta@skokwisla.pl albo wystanej na adres do doreczen elektronicznych, o ktérym mowa

w art. 2 pkt. 1 ustawy z dnia 18 listopada 2020 r. o doreczeniach elektronicznych, wpisany
do bazy adresdw elektronicznych.
2) ustnie —telefonicznie pod numerem telefonu 81 865-00-31 albo osobiscie do protokotu podczas

wizyty klienta w placéwce.

2. Skarga moze zostac ztozona przez petnomocnika, ktéry dysponuje petnomocnictwem w formie
pisemnej. W przypadku, gdy podpis klienta na petnomocnictwie jest niezgodny z podpisami, ktére
widniejg w dokumentach SKOK, klient zobowigzany jest do uwiarygodnienia podpisu przez

upowazniony do tego podmiot lub osobistego ztozenia petnomocnictwa w placédwce SKOK.

3. Skarga inna niz wskazana w pkt. 4 powinna zawieraé:
1) imie, nazwisko, adres i numer telefonu kontaktowego zgtaszajgcego skarge,
2) przedmiot skargi,

3) uzasadnienie skargi z podaniem ewentualnych dowodow.

4. Skarga na niezapewnianie spetniania wymagan dostepnosci przez produkt albo ustuge powinna
zawieraé:

1) Imie i nazwisko klienta,
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2) Adres do korespondencji, adres e-mail lub numer telefonu wraz ze wskazaniem
preferowanego sposobu kontaktu z klientem;

3) Wskazanie produktu albo ustugi, ktérych dotyczy skarga,

4) wskazanie wymagania dostepnosci, ktérego nie spetniajg produkt lub ustuga, wraz
z zadaniem zapewnienia jego spetnienia przez Kase.

Skarge, ktdra nie zawiera tych informacji pozostawia sie bez rozpatrzenia.

5. SKOK na zgdanie klienta potwierdza pisemnie na adres wskazany w skardze fakt ztozenia skargi.

SKOK na wniosek zgtaszajgcego skarge moze potwierdzi¢ wptyw skargi w postaci elektronicznej.

6. Ztozenie skargi niezwtocznie po powzieciu zastrzezen utatwi i przyspieszy rzetelne rozpatrzenie

przez SKOK skargi chyba, ze okoliczno$é ta nie ma wptywu na sposéb procedowania skarga.

7. Skarga rozpatrywana jest przez SKOK bez zbednej zwtoki, a odpowiedZ na nig powinna by¢ udzielona
nie pdzniej niz w terminie 15 dni roboczych (dotyczy $wiadczenia ustug ptatniczych) lub 30 dni

(dotyczy pozostatych przypadkdéw) od daty jej wptywu.

8. W szczegdlnie skomplikowanych przypadkach, ktére wymagajg dodatkowych wyjasnien i
wspotpracy kilku wiasciwych merytorycznie jednostek organizacyjnych SKOK ,, WIStA” badz tez
udziatu instytucji zewnetrznej (np. organizacji ptatniczej VISA, instytucji eSKOK, BIK) oraz
uniemozliwiajg rozpatrzenie skargi i udzielenie odpowiedzi w terminie wskazanym w ust. 7, SKOK
poinformuje zgtaszajgcego skarge o:

1) przyczynie opdZnienia,

2) okolicznosciach, ktére muszq zostac ustalone dla rozpatrzenia skargi,

3) przewidywanym terminie rozpatrzenia skargi i udzielenia odpowiedzi, ktory nie moze przekroczy¢
35 dni roboczych (dotyczy swiadczenia ustug ptfatniczych) lub 60 dni (dotyczy pozostafych

przypadkow) od dnia otrzymania skargi.

9. SKOK ,WIStA” rozpatruje skarge i udziela klientowi odpowiedzi:
a) W postaci elektronicznej - w przypadku, gdy skarga zostata ztozona przez klienta na pisSmie w
postaci elektronicznej, chyba, ze klient wnidst o udzielenie odpowiedzi na piSmie w postaci

papierowej;
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b) W postaci papierowej —w przypadku, gdy skarga zostata ztozona przez klienta na pismie w
postaci papierowej, chyba, ze klient wnidst o udzielenie odpowiedzi na piSmie w postaci
elektronicznej;

c) W postaci papierowej albo elektronicznej, zgodnie z wnioskiem klienta —w przypadku, gdy
skarga zostata ztozona przez klienta ustnie.

W przypadku, o ktérym mowa w pkt. 9 pkt a) odpowiedz jest udzielana:

a) Z wykorzystaniem srodka komunikacji elektronicznej, za pomoca ktérego klient ztozyt skarge
albo innego wskazanego przez klienta $Srodka komunikacji elektronicznej w przypadku, gdy
skarga zostata ztozona przez klienta z wykorzystaniem srodka komunikacji elektronicznej,

b) Na adres klienta do doreczen elektronicznych, o ktérym mowa w art. 2 pkt. 1 ustawy z dnia
18 listopada 2020 r. o doreczeniach elektronicznych, wpisany do bazy adreséw
elektronicznych, o ktdrej mowa w art. 25 tej ustawy - w przypadku, gdy skarga zostata
wystana przez klienta na adres do doreczen elektronicznych.

Do zachowania termindw, o ktérych mowa w ust. 7 i 8, wystarczy wysta¢ odpowiedz przed ich

uptywem, a w przypadku odpowiedzi udzielonych na pismie — nalezy nada¢ w placéwce pocztowej

operatora wyznaczonego w rozumieniu art. 3 pkt 13 ustawy z dnia 23 listopada 2012 r. — Prawo

pocztowe.

W przypadku, gdy roszczenia klienta, ktore wynikajg z jego skargi nie zostang uwzglednione

przystuguje mu prawo do odwotania sie od stanowiska zawartego w odpowiedzi do Zarzgdu SKOK

»WISLA”.

W przypadku nieuwzglednienia roszczen przez Zarzad SKOK ,,WIStA”, ktére wynikajg z reklamacji

klienta, tre$¢ odpowiedzi zawiera réwniez pouczenie o mozliwosci:

a) skorzystania z pozasqdowego postepowania w sprawie rozstrzygania sporow, poprzez ztozenie
wniosku do Rzecznika Finansowego (www.rf.qov.pl).

b) wystgpienia z wnioskiem o rozpatrzenie sprawy do Rzecznika Finansowego.

c) wystgpienia z powddztwem do sqgdu powszechnego ze wskazaniem podmiotu, ktory powinien by¢
pozwany i sqdu miejscowo wtasciwego do rozpoznania sprawy.

d) dodatkowo, w przypadku skargi na niezapewnianie spetniania wymagarn dostepnosci przez

produkt albo ustuge — ztozenia zawiadomienia Prezesowi Zarzgdu PFRONY.,

Wiasciwym dla Kasy organem nadzoru jest Komisja Nadzoru Finansowego, a w sprawach ochrony
konsumentéw Prezes Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentéw.

U Art. 67 Ustawy o zapewnieniu spetniania wymagan dostepnosci niektérych produktéw i ustug przez
podmioty gospodarcze z dnia 26 kwietnia 2024 r.
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