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Tekst jednolity: Uchwatla nr 6 z dnia 17 lipca 2020 r.




§1
1. Niniejszy ,Regulamin przyjmowania i rozpatrywania reklamacji i skarg w Zachodniopomorskiej
SKOK” zwany dalej ,Regulaminem” okres$la zasady przyjmowania i tryb rozpatrywania skarg i
reklamacji klientéw przez Zachodniopomorska Spoétdzielcza Kase Oszczednos$ciowo-Kredytowa w
Szczecinie.

2. Regulamin stosuje sie w powigzaniu z regulaminami wtasciwymi dla danego produktu lub ustugi.

§2
1. Przez uzyte w Regulaminie pojecia nalezy rozumie¢:
1) Kasa - Zachodniopomorska Spétdzielcza Kasa Oszczednosciowo-Kredytowa w Szczecinie przy ul.
Czorsztynskiej 17, wpisana do rejestru przedsiebiorcow prowadzonego przez Sad Rejonowy, XIII
Wydziat Gospodarczy Krajowego Rejestru Sadowego w Szczecinie po numerem KRS
000000000075196,
2) Klient - osoba fizyczna, na rzecz ktérej Kasa Swiadczy ustugi na podstawie zawartej z nig umowy
lub inna osoba, ktorej przystuguje interes prawny do ztozenia reklamacji np. poreczyciel, spadkobierca
cztonka Kasy.
3) Reklamacja - skierowany przez Klienta pod adresem Kasy, w formie ustnej lub pisemnej, zarzut
wszelkich uchybien w przedmiocie jej dziatalnosci, nie wywigzania sie z przyjetych zobowigzan,
wadliwego $wiadczenia ustugi, postepowania niezgodnego z przepisami prawa, zadanie wyjasnienia
zgloszonej kwestii, wyptaty odszkodowania za poniesiong szkode lub modyfikacji ustugi zgodnie z
oczekiwaniami Klienta.
4) Reklamacja ubezpieczeniowa - wystapienie klienta kierowane za posrednictwem Kasy dziatajgce;j
jako agent ubezpieczeniowy do zaktadu ubezpieczen, dotyczace zastrzezen co do swiadczonych ustug
i produktow ubezpieczeniowych.
4a)! Reklamacja ustug platniczych - wystapienie skierowane do dostawcy ustug ptatniczych przez
uzytkownika, w ktéorym uzytkownik zgtasza zastrzezenia dotyczace ustug $wiadczonych przez
dostawce ustug ptatniczych.
5) Skarga - skierowany przez Klienta pod adresem Kasy, w formie ustnej lub pisemnej, zarzut
zaniedbanie lub nienalezyte wykonanie zadan przez pracownika, a takze przewlekte Ilub
biurokratyczne zalatwianie sprawy.
6) Zaklad ubezpieczen - towarzystwo ubezpieczen, z ktéorym Kasa wspoétpracuje na podstawie
umowy agencyjnej lub umowy ubezpieczenia zawartej na rzecz jej cztonkow.
7) Trwaly nos$nik informacji - nos$nik umozliwiajacy klientowi przechowywanie adresowanych do
niego informacji w sposéb umozliwiajacy dostep do nich przez okres odpowiedni do celéw
sporzadzenia tych informacji i pozwalajacy na odtworzenie przechowywanych informacji w

niezmienionej postaci.
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8) Agent - Zachodniopomorska Spétdzielcza Kasa Oszczednos$ciowo-Kredytowa
prowadzaca dziatalno$¢ agencyjngna podstawie umowy agencyjnej, zawartej zzakladem

ubezpieczen i wpisana do rejestru agentéw ubezpieczeniowych.

§3
Wszystkie uregulowania niniejszego Regulaminu dotyczace Reklamacji stosuje sie odpowiednio do

Skargi ztoZonej przez klienta.

§4
1. Kasa zapewnia swoim klientom mozliwo$¢ ztozenia Reklamacji dotyczacej jej dziatalno$ci w sposéb
nie tworzacy zbednych barier.
2. Proces rozpatrywania Reklamacji przez Kasa cechuje sie dbatoscig o interes Klienta, rzetelnoscia

oraz poszanowaniem powszechnie obowigzujacych przepiséw prawa i dobrych obyczajow.

§5

Kasa nie pobiera optat za przyjecie i rozpatrzenie Reklamacji lub Skargi.

II. Zasady dotyczace sposobu informowania klienta o mozliwosci zloZzenia reklamacji

§6

1. Informacja dotyczgca mozliwos$ci ztozenia przez Klienta Reklamacji jest dostepna w kazdej placowce
Kasy. Zawiera ona wskazania, odnoszace sie do trybu wnoszenia i rozpatrywania Reklamaciji:

a) dopuszczalng forme ztozenia Reklamacji,

b) miejsce zlozenia Reklamacji,

c) sposéb potwierdzenia ztozenia Reklamacji,

d) termin udzielenia odpowiedzi na Reklamacje,

e) sposéb powiadomienia o rozpatrzeniu Reklamaciji,

f) mozliwe dalsze kroki w ramach postepowania reklamacyjnego;

g) wskazanie, Ze Kasa podlega nadzorowi Komisji Nadzoru Finansowego;

h) pouczenie konsumentéw o mozliwosci zwrdcenia sie o pomoc do Miejskich i Powiatowych

Rzecznikéw Konsumenta.

§7
1. Informacje, o ktérej mowa w § 6, sg réwniez:
a) na zyczenie klienta — przekazywane bezposrednio przez pracownika placéwki Kasy,

b) opublikowane na stronie internetowej Kasy: www.zskok.pl.
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c) stanowig integralng cze$s¢ umowy o prowadzenie rachunku depozytowego, rachunku

ptatniczego? i umowy pozyczki konsumenckie;.

I11. Zasady dotyczace sposobu skladania reklamacji

§8

1. Kasa umozliwia Klientowi ztozenie Reklamacji:

a) bez ograniczen czasowych;

b) w formie pisemnej, faxem, e-mailem, telefonicznie oraz ustnie do protokotu;

c¢) wkazdejjednostce organizacyjnej (oddziale, regionie, centrali) Kasy,

d) osobiscie oraz przez pelnomocnika dysponujacego petnomocnictwem do reprezentowania

Klienta w kontaktach z Kasa.

2. Na zadanie Klienta Kasa przekazuje potwierdzenie ztoZenia Reklamacji w sposéb z nim uzgodniony.
3. Ztozenie Reklamacji przez Klienta w dowolnym oddziale Kasy jest r6wnoznaczne ze ztoZeniem jej w

siedzibie Kasy, jezeli chodzi o poczatek biegu terminu rozpatrzenia Reklamacji.

§9
1. Reklamacje zwigzane z realizacja ustug platniczych $wiadczonych przez Kase, w szczegélnosci
przyjmowaniem wptat i dokonywaniem wyptat gotowki z rachunku ptatniczego, dziataniami
niezbednymi do prowadzenia rachunku, wykonywaniem transakcji ptatniczych, w tym transferu
$Srodkéw pienieznych na inny rachunek, rozpoznawane sg na zasadach okreslonych w niniejszym
Regulaminie.
2. Skargi klientéw na dziatalno$¢ Kasy jako dostawcy ustug ptatniczych, jesli dziatanie to narusza
przepisy prawa, nalezy kierowac¢ do organu sprawujacego nadzér nad Kasa:
a) Krajowej Spétdzielczej Kasy Oszczednosciowo-Kredytowej, 81-743 Sopot, ul. Wiadystawa IV 22;

b) Komisji Nadzoru Finansowego w Warszawie.

§10
1. Podczas wizyty w placéwce Kasy pracownik udziela Klientowi wyjasnien odno$nie zaistniatej
sytuacji, a jezeli nie jest to mozliwe, bezzwlocznie przyjmuje od Klienta Reklamacje na pi$mie lub
ustnie do protokotu zgodnie z obowigzujacym wzorem.
2. W przypadku Reklamacji, dotyczacych dyspozycji realizowanych w placéwce Kasy wskazane jest,
aby Klient dotagczyt kopie dokumentéw dyspozycji, ktérych Reklamacja dotyczy.
3. Adresy, pod ktérymi mozna sktada¢ Reklamacje sg dostepne w placéwkach Kasy oraz na stronie

internetowej www.zskok.pl.
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§11

1. Reklamacja sktadana w formie pisemnej powinna zawierac:

a) imie i nazwisko Klienta,

b) adres do korespondencji,

c) nr cztonkowski,

d) nrreklamowanej umowy lub rachunku,

e) szczegbélowy opis podstaw skierowania sprawy do Kasy wraz z ich uzasadnieniem,

f) kopie dokumentéw zwigzanych z reklamowang czynnoScia,

g) podpis Klienta lub osoby upowaznione;j.
2. Reklamacje nalezy sktada¢ niezwtocznie po zaistnieniu zdarzenia budzacego zastrzezenia, w celu
rzetelnego i efektywnego rozpatrzenia sprawy.
3. Na zadanie Kasy Klient zobowigzany jest do podania dodatkowych informacji lub przedstawienia
dodatkowych dokumentéw, jesli w ocenie Kasy takie informacje lub dokumenty s3 niezbedne do

rozpatrzenia Reklamaciji.

§12
1. Reklamacja ztozona przez Klienta (w tym rowniez zaprotokotowana) w placéwce Kasy zostaje
niezwlocznie przekazana do wtasciwej komdrki organizacyjnej w centrali Kasy.
2. Ztozenie Reklamacji nie zwalnia Klienta z obowigzku terminowej realizacji zobowigzan wobec Kasy

oraz nie wstrzymuje dziatan przewidzianych w procedurze windykacyjnej Kasy.

IV. Zasady dotyczace udzielania odpowiedzi na reklamacje

§13
Reklamacja przekazana do Kasy rozpatrywana jest w Centrali Kasy, przez komorke
organizacyjna/pracownika znajdujaca sie na wyzszym szczeblu decyzyjnym lub inng osobe od

wydajacej decyzje w sprawie, ktorej przedmiotowa reklamacja dotyczy.

§14
1. Odpowiedz Kasy na Reklamacje Klienta:
a) jest udzielona w formie pisemnej listem poleconym przesytanym pod wskazany przez klienta adres
do korespondencji lub za pomoca innego trwatego nosnika informacji. OdpowiedZ moze by¢
dostarczona klientowi poczta elektroniczng wytacznie na jego wniosek.
b) bez zbednej zwtoki, jednak nie péZniej niz w terminie do 30 dni od daty otrzymania reklamacji.
2. W szczegdblnie skomplikowanych sprawach, uniemozliwiajacych rozpatrzenie reklamacji i udzielenie
odpowiedzi w terminie do 30 dni, Kasa w osobnym pi$mie:

- informuje o niemozno$ci udzielenia odpowiedzi w terminie 30 dni;



- wyjasnienia przyczyny opdznienia,
- wskazuje okolicznosci, ktére musza zostac ustalone dla rozpatrzenia sprawy,
- wskazuje przewidywany termin rozpatrzenia reklamac;ji i udzielenia odpowiedzi, ktéry nie moze
przekroczy¢ 60 dni od dnia otrzymania reklamaciji.
2a.3 W przypadku reklamacji ustug ptatniczych terminy na udzielenie odpowiedzi ulegajg skréceniu do
15 dni roboczych liczac od dnia otrzymania reklamacji, a w szczegdlnie skomplikowanych
przypadkach uniemozliwiajgcych rozpatrzenie reklamacji i udzielenie odpowiedzi w tym terminie - do
35 dni roboczych od dnia otrzymania reklamaciji.
3. Odpowiedz jest w calo$ci sporzadzona przy uzyciu czcionki, ktorej czytelno$¢ odpowiada
czytelnosci czcionki Times New Roman 12 pkt., a na uzasadnione Zadanie klienta przy uzyciu wiekszej
czcionki.

§15
1. Tre$¢ odpowiedzi na reklamacje zawiera:

a) uzasadnienie faktyczne i prawne, chyba, ze reklamacja rozstata rozpatrzona w catosci zgodnie
z wola klienta;

b) wyczerpujaca informacje na temat stanowiska Kasy w sprawie zgloszonego problemu ze
wskazaniem odpowiednich fragmentéw umowy, regulaminu, tabeli prowizji i optat
bankowych, tabel stop procentowych lub innego wigzacego wzorca umowy oraz stosownych
przepiséw prawa, chyba, Ze nie wymaga tego charakter podnoszonych zarzutéw;

¢) wskazanie osoby udzielajgcej odpowiedzi z podaniem jej stanowiska stuzbowego;

d) w przypadku pozytywnego rozpatrzenia reklamacji - okreslenie terminu, w ktérym roszczenie

klienta zostanie zrealizowane, nie dtuzszego niz 30 dni od dnia sporzadzenia odpowiedzi.

2. W przypadku nieuwzglednienia roszczen klienta w wynikajacych z reklamacji, tre$¢ odpowiedzi na
reklamacje ponadto zawiera pouczenie o mozliwosci:
a) odwotania sie od stanowiska zawartego w odpowiedzi na reklamacje;
b) wystapienia z wnioskiem o rozpatrzenie sprawy do Rzecznika Finansowego;
Adres, pod ktorym mozna sktada¢ wnioski dostepny jest na stronie internetowej
www.rf.gov.pl
c) wystapienia z powddztwem do sadu powszechnego, ze wskazaniem podmiotu, jaki powinien

by¢ pozwany oraz sgdu wtasciwego miejscowo do rozpoznania sprawy.

§16
1. W przypadku nieuwzglednienia Reklamacji Klient ma on prawo zwro6ci¢ sie do Kasy o ponowne
rozpatrzenie zgtoszonego zadania (zarzutu).

2. Ponowne zlozenie Reklamacji (odwotanie) powinno nastapi¢ niezwtocznie.
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3. W postepowaniu odwotawczym sprawe rozpoznaje Zarzad.

§17
1. W przypadku sporu powstatego pomiedzy Klientem a Kasy strony podejmuja starania zmierzajgce
do jego rozstrzygniecia na drodze polubowne;j.
2. W przypadku negatywnego rozstrzygniecia postepowania odwotawczego przez Kase i niemoznosci
uzyskania polubownego, pozasagdowego, rozstrzygniecia sporu, Klient ma prawo zwrdcic¢ sie do:
- Miejskich i Powiatowych Rzecznikéw Konsumentéw, podlegajacych Urzedowi Ochrony Konkurenciji i
Konsumentow;
- Rzecznika Finansowego;
- Sadu Polubownego przy Komisji Nadzoru Finansowego.
3. Wszelkie spory nierozwigzane na drodze polubownej mogg by¢ rozstrzygane przez wiasciwy

miejscowo i rzeczowo sad powszechny.

V. Rozpatrywanie reklamacji ubezpieczeniowych
§18
1. Reklamacje ubezpieczeniowa klient sktada bezposrednio do wtasciwego zaktadu ubezpieczen:
1) SALTUS TUW / SALTUS TU Zycie SA:
a) w formie pisemnej — osobis$cie w siedzibie Towarzystwa, w dowolnej jednostce organizacyjne;j
Towarzystwa zajmujacej sie obstugg klientéw badz przesytka pocztowa na adres: SALTUS TUW /
SALTUS TU Zycie SA, ul. Wtadystawa IV 22, 81-743 Sopot,
b) osobiscie do protokotu podczas wizyty w siedzibie Towarzystwa lub dowolnej jednostce
organizacyjnej Towarzystwa zajmujacej sie obstuga klientéw,
c) telefonicznie, pod numerem telefonu:
e (+48)587703690-dla SALTUS TUW;
e (+48) 5877036 94 - dla SALTUS TU Zycie SA.
2) UNIQA TU na Zycie S.A:

a) ustnie - telefonicznie w UNIQA Contact Center pod numerem telefonu 801 597 597 (dla
telefonéw stacjonarnych) lub +48 42 66 66 500 (dla tel. komdérkowych), w dni robocze od
poniedziatku do pigtku w godzinach 8.00-19.00 oraz w soboty w godzinach 8.00-16.00, albo
osobiscie w jednostce UNIQA obstugujacej klientow,

b) w formie elektronicznej - za posrednictwem formularza zgtoszenia reklamacji, udostepnionego

na stronie www.uniga.pl lub za pomocg poczty elektronicznej na adres reklamacje@uniga.pl.

c) formie pisemnej - osobiscie, w jednostce UNIQA obstugujacej klientéw, albo przesytka

pocztowa na nastepujacy adres: UNIQA Towarzystwo Ubezpieczen na Zycie S.A. ul. Gdanska 132,

90-520 L6dz, Departament Centrum Klienta - Zesp6t Obstugi Reklamacji.


http://www.uniqa.pl/
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3)* Vienna Life TU na Zycie S.A. Vienna Insurance Group:
a) Korespondencyjnie - na adres siedziby przy Al Jerozolimskich 162A w Warszawie,
przesytka pocztowa w rozumieniu przepiséw prawa pocztowego.
b) Pocztg elektroniczng - na adres e-mail: reklamacje@viennalife.pl
c) Osobiscie - w siedzibie przy Al. Jerozolimskich 162A w Warszawie.

d) Telefonicznie — poprzez Infolinie 801 888 000 / 22 460 22 22.

2. W przypadku woli ztoZenia przez klienta reklamacji za posrednictwem Agenta, Agent zobowigzany

jest do przyjecia reklamacji.

3. Reklamacja ubezpieczeniowa skierowana za posrednictwem Kasy (dziatajacej jako Agent
ubezpieczeniowy) jest niezwlocznie przekazywana do wiasciwego zaktadu ubezpieczen.
Dla uméw UNIQA TU na Zycie S.A., OFWCA przesyta skan na adres: reklamacje@uniga.pl.

Dla uméw Vienna Life TU na Zycie S.A.,, OFWCA przesyta skan na adres: reklamacje@viennalife.pl.5

VI. Postanowienia koncowe

§19
1. Kazda reklamacja, ktore wptyneta dla Kasy podlega rejestracji w Rejestrze skarg i reklamacji
prowadzonym w Centrali Kasy przez pracownika odpowiedzialnego za sprawy organizacyjno-prawne.
2. Kasa przechowuje sktadana Reklamacje oraz wszelka korespondencje prowadzona w zwigzku z

postepowaniem wyja$niajacym, w tym réwniez korespondencje z klientem.

§20
Klient moze kontaktowa¢ sie z centralg Kasa w Szczecinie w celu uzyskania informacji na temat

aktualnego statusu ztoZzonej Reklamaciji.

§21
1. Organem nadzoru wtasciwym w sprawach ochrony konsumentéw jest Prezes Urzedu Ochrony
Konkurencji i Konsumentow.

2. Organem nadzoru nad dziatalno$cig Kasy jest Komisja Nadzoru Finansowego.

§22

1. Zgodnie z art. 13 ogo6lnego rozporzadzenia o ochronie danych osobowych z dnia 27 kwietnia 2016 r.
Kasa informuje, ze:
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1) administratorem danych osobowych Klienta jest Zachodniopomorska Spéidzielcza Kasa
Oszczednosciowo-Kredytowa z siedzibg w Szczecinie ul. Czorsztynska 17.

2) kontakt z Inspektorem Ochrony Danych w Zachodniopomorskiej SKOK mozliwy jest pod numerem
tel. nr. 91 441 23 64 lub adresem email: daneosobowe@zskok.pl .

3) dane osobowe Klienta przetwarzane beda w celu rozpatrzenia reklamacji (skargi), na podstawie art.
6 ust. 1 lit,, c ogbélnego rozporzadzenia o ochronie danych osobowych z dnia 27 kwietnia 2016 r. oraz
ustawy o rozpatrywaniu reklamacji przez podmioty rynku finansowego i o Rzeczniku Finansowym.

4) odbiorcami danych osobowych Klienta bede w przypadkach prawem przewidzianych organy
administracji publicznej, w tym panstwowej i samorzadowej, organy wymiaru sprawiedliwosci oraz
uprawnione stuzby.

5) dane osobowe Klienta przechowywane bedg przez okres 5 lat od dnia udzielenie przez Kase
odpowiedzi na reklamacje (skarge).

6) Klient ma prawo do: zgdania od administratora dostepu do danych osobowych, prawo do ich
sprostowania, usuniecia lub ograniczenia przetwarzania, prawo do przenoszenia danych, prawo do
cofniecia zgody w dowolnym momencie.

7) Klienta ma prawo wniesienia skargi do organu nadzorczego, ktérym jest Prezes Urzedu Ochrony
Danych Osobowych (PUODO).

8) podanie danych osobowych jest dobrowolne, jednakze odmowa podania danych moze skutkowac
odmowa rozpatrzenia reklamacji (skargi).

§23

Niniejszy Regulamin obowigzuje od dnia 25 maja 2018 .
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