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Dokument przedstawia, sporzadzone przez Dziat Produktéw Finansowych i Marketingu i zatwierdzone
przez Zarzad Krakowskiej Spétdzielczej Kasie Oszczednosciowo-Kredytowej, zwanej dalej Kasg, Zasady,
ktére Kasa bedzie realizowata w zakresie procesu przyjmowania i rozpatrywania reklamacji, w tym
skarg dotyczacych niezapewnienie przez Kase spefniania wymagan dostepnosci oferowanych
produktoéw i ustug zgodnie z przepisami ustawy z dnia 24 czerwca 2024 r. o zapewnianiu spetniania
wymagan dostepnosci niektorych produktdéw i ustug przez podmioty gospodarcze.

Przyjecie niniejszego dokumentu stanowi wyraz dazenia oséb zarzgdzajgcych Kasg do zapewnienia
w Kasie skutecznej i adekwatnej polityki w zakresie zarzadzania ryzykiem prawnym.

Niniejsza regulacja stanowi dokument nadrzedny wzgledem , Instrukcji dotyczacej 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, standardow i zalecen
nadzorczych.

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

1) przyjmowaniu reklamacji (skargi),

N

rozpatrywaniu reklamacji (skargi),

w

)
) udzielaniu odpowiedzi na ztozong reklamacje (skarge),
)

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, ktérym przypisano odpowiedzialno$¢ za przyjmowanie i rozpatrywanie
reklamacji (skarg).

1. Krakowska SKOK (Kasa) - Krakowska Spotdzielcza Kasa OszczednoSciowo — Kredytowa

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

3. Skarga - wystgpienie skierowane do Krakowskiej Spoétdzielczej Kasy OszczednoSciowo —
Kredytowej przez Klienta, w ktdrym Klient zgtasza zastrzezenie dotyczgce niezapewnienie przez
Krakowskg SKOK spetniania wymagan dostepnosci oferowanych produktow i ustug zgodnie z
przepisami ustawy z dnia 24 czerwca 2024 r. o zapewnianiu spetniania wymagan dostepnosci
niektérych produktow i ustug przez podmioty gospodarcze ustug swiadczonych przez Kase.

4. Klient - Kazdy podmiot sktadajgcy lub zamierzajacy ztozy¢ reklamacje, tak klient indywidualny,
jak i instytucjonalny, zaréwno taki, ktory korzysta lub korzystat z ustug Krakowskiej SKOK,
whioskowat o $wiadczenie takich ustug lub byt odbiorcg oferty marketingowej Kasy.

5. Oddziat-Punkt Obstugi Klienta prowadzacy bezposrednig obstuge klientow Krakowskiej SKOK.
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§1
Krakowska SKOK umozliwia Klientowi ztozenie reklamac;ji (skargi) w nastepujgcy sposob:

1. w formie pisemnej - osobiscie pracownikowi Krakowskiej SKOK w kazdym Oddziale Kasy, albo
przesytkg pocztowa wystang na adres Centrali Krakowskiej SKOK ul. Ujastek 3, 30-969 Krakéw
albo nadang w placéwce podmiotu zajmujgcego sie doreczaniem korespondencji na terenie
Unii Europejskiej

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

3. w formie elektronicznej:

- na adres email: biuro@krakskok.pl.

- na adres do doreczen elektronicznych AE: PL-38714-32943-DCVSD-23, wpisany do bazy
adresow elektronicznych, o ktérym mowa w art. 2 ust. 1 ustawy z dnia 18 listopada 2020 .
o doreczeniach elektronicznych

§2

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

§3

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

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

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

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

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

W przypadku ztozenia reklamacji (skargi) w formie ustnej podczas wizyty w Oddziale, pracownik
Krakowskiej SKOK sporzgdza protokdt zawierajgcy oswiadczenie Klienta sktadajgcego reklamacje
(skarge). Protokdt powinien zawieraé date, miejsce sporzadzenia oraz imie i nazwisko pracownika
sporzgdzajgcego dokument oraz jego podpis.

§6
Reklamacja (skarga) sktadana w formie pisemnej powinna zawiera¢ co najmniej:
a) imieinazwisko Klienta,

b) adres do korespondencji, adres e-mail lub numer telefonu wraz ze wskazaniem preferowanego
sposobu kontaktu,

c) nrcztonkowski,
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d) przedstawienie okolicznosci uzasadniajgcych reklamacje a w przypadku skargi, wskazanie
wymagania dostepnosci, ktérego nie spetniajg produkt lub ustuga, wraz z zgdaniem
zapewnienia jego spetnienia przez Kase,

e) oczekiwania co do sposobu rozpatrzenia reklamacji (skargi),
f) podpis sktadajgcego reklamacje (skarge).
§7

Reklamacja (skarga) sktadana przez Klienta, ktory nie jest cztonkiem Krakowskiej SKOK powinna
wskazywac co najmniej: adres do korespondencji, numer telefonu lub adres poczty elektroniczne;j.

§8

Reklamacje (skargi) nie zawierajgce danych pozwalajgcych na identyfikacje wnoszgcego reklamacje
(skarge) pozostawia sie bez rozpoznania.

§9

Zgtoszenie reklamacji (skargi) przez Klienta powinno by¢ dokonane, w miare mozliwosci, niezwtocznie
po uzyskaniu informacji o zaistnieniu okolicznosci budzacych zastrzezenia, w celu umozliwienia
rzetelnego rozpatrzenia reklamacji (skargi). Do ztozonej reklamacji (skargi) nalezy dotaczy¢ wszelkie
dokumenty bedace podstawg do ich rozpatrzenia.

§10

Krakowska SKOK moze wystgpi¢ do Klienta o dodatkowe dokumenty i informacje, o ile bedzie to
niezbedne do rozpatrzenia reklamacji (skargi).

§11

Proces rozpatrywania reklamacji (skargi) powinien cechowa¢ sie dbatosciag o interes Klienta,
rzetelnoscig, obiektywizmem oraz poszanowaniem powszechnie obowigzujgcych przepiséw prawa
i dobrych obyczajow.

§12

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

§13
Odpowiedzi na ztozong reklamacje (skarge) Krakowska SKOK udziela:

a) w postacielektronicznej-w przypadku, gdy reklamacje (skarge) ztozono na pismie w tej formie,
chyba ze Kredytobiorca wnidst o udzielenie odpowiedzi na piSmie w postaci papierowej,
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b) w postaci papierowe]j - w przypadku gdy reklamacja (skarga) zostata ztozona przez Klienta na
pismie w postaci papierowej na adres do korespondencji wskazany przez Klienta, 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
reklamacja (skarga) zostata ztozona przez Klienta ustnie.

Do udzielenia odpowiedzi w postaci elektronicznej Kasa wykorzystuje:

a) S$rodek komunikacji elektronicznej, za pomoca ktdrego Klient ztozyt reklamacje (skarge), albo
innego wskazanego przez Klienta srodka komunikacji elektronicznej - w przypadku gdy
reklamacja (skarga) zostata ztozona przez Klienta z wykorzystaniem srodka komunikacji
elektronicznej,

b) 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 ktérej mowa w art. 25 tej ustawy-w przypadku gdy reklamacja (skarga) zostata wystana przez
Klienta na adres do doreczen elektronicznych.

§14

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

§15
Klient moze skorzystac z pozasgdowego rozstrzygania sporéw poprzez ztozenie wniosku do:
c) Miejskiego lub Powiatowego Rzecznika Konsumentow,
d) Rzecznika Finansowego (www.rf.gov.pl),

e) Prezesa Zarzadu PFRON, w przypadku skargi na niezapewnianie spetniania wymagan
dostepnosci przez produkt albo ustuge.

§16

Wszelkie spory nie rozwigzane na drodze polubownej mogg by¢ rozstrzygane przez wiasciwy
miejscowo sgd powszechny.

§17

Organem nadzoru wtasciwym w sprawach ochrony konsumentédw jest Prezes Urzedu Ochrony
Konkurencji i Konsumentow.

§18

Organem sprawujgcym nadzér nad dziatalnoscig Krakowskiej SKOK jest Komisja Nadzoru Finansowego.
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Klauzula Informacyjna
Krakowskiej Spétdzielczej Kasie Oszczednosciowo — Kredytowe;j
Informacja o przetwarzaniu danych osobowych dla:
os6b sktadajacych reklamacje/skarge/wniosek

Krakowska Spotdzielcza Kasa Oszczednosciowo-Kredytowa informuje Panig/Pana o przetwarzaniu
danych osobowych stanowigcych Paristwa wiasnos¢ zgodnie z art. 13 ust. 1 i ust. 2 Rozporzadzenia
Parlamentu Europejskiego i Rady (UE) 2016/679 z dnia 27 kwietnia 2016 r. w sprawie ochrony osob
fizycznych w zwigzku z przetwarzaniem danych osobowych i w sprawie swobodnego przeptywu takich
danych oraz uchylenia dyrektywy 95/46/WE (Ogdlne Rozporzadzenie o Ochronie Danych, zwane dalej
»RODO"):

1. Administrator danych osobowych

Krakowska Spoétdzielcza Kasa Oszczednosciowo — Kredytowa z siedzibg przy ul. Ujastek 3, 30-969
Krakéw (zwana dalej Kasg), jest Administratorem Pani/Pana danych osobowych (zwanym dalej
,Administratorem”)

2. Inspektor Ochrony Danych.

Administrator wyznaczyt Inspektora Ochrony Danych z ktérym moze sie Pani/Pan skontaktowac w
sprawach ochrony swoich danych osobowych pod adresem e -mail: iod@krakskok.pl

3. Kategoria danych

Kasa przetwarza nastepujgce kategorie danych:

1) dane identyfikujace (np. imie, nazwisko, PESEL),

2) dane kontaktowe (np. adres zamieszkania, telefon, e-mail),
3) dane finansowe (np. saldo pozyczki, saldo rachunku),

4) numer rachunku bankowego, numer karty ptatniczej,

5) dane wizualne (np. nagrania monitoringu wizyjnego).

4, Cele i podstawy przetwarzania.

Kasa bedzie przetwarzaé Pani/Pana dane osobowe w nastepujgcych celach:

1) przyjecia i rozpatrzenia Pani/Pana reklamacji dotyczacych ustug $wiadczonych przez Kase na
podstawie art. 6 ust.1 lit. c RODO, Ustawy z dnia 5 sierpnia 2015 r. o rozpatrywaniu reklamacji
przez podmioty rynku finansowego, o Rzeczniku Finansowym i o Funduszu Edukacji
Finansowej,

2) przyjecia i rozpatrzenia skargi/wniosku, ktérych obowigzek przyjecia i rozpatrzenia wynika z
obowigzujgcych przepiséw prawa na podstawie art. 6 ust.1 lit. c RODO,

3) przyjecia i rozpatrzenia innych wnioskow, zapytan, zgtoszen lub informacji skierowanych do
Kasy, a takze mozliwosci obrony przed ewentualnymi roszczeniami na podstawie naszego
prawnie uzasadnionego interesu zgodnie z art. 6 ust. 1 lit. f RODO,

4) w innych przypadkach Pani/Pana dane osobowe przetwarzane bedg wytgcznie na podstawie
wczesniej udzielonej zgody w zakresie i celu okreslonym w tresci zgody na podstawie art. 6 ust.
1 lita. a.
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5. Okres przechowywania.

Kasa bedzie przechowywac Pani/Pana dane osobowe przez czas potrzebny do przyjecia i rozpatrzenia
reklamacji/skargi/wniosku  przez okres do czasu zakornczenia rozpatrywania takiej
reklamacji/skargi/wniosku, a po tym czasie przez okres oraz w zakresie wymaganym przez przepisy
prawa oraz zgodnie z przepisami prawa, lub dla realizacji przez Kase prawnie uzasadnionego interesu
administratora danych w zakresie przyjecia i rozpatrzenia innych wnioskéw, zapytan, zgtoszen lub
informacji skierowanych do Kasy, a takze mozliwosci obrony przed ewentualnymi roszczeniami do
momentu przedawnienia potencjalnych roszczen. W zakresie danych wizualnych — przez okres do 3
miesiecy od momentu nagrania. W przypadku wyrazenia przez Panig/Pana zgody dane osobowe bedg
przetwarzane do czasu wycofania tej zgody.

6. Odbiorcy danych.

Pani/Pana dane osobowe mozemy przekazaé firmom, ktére pomagajg nam w pracy — np. dostawcom
systemow informatycznych, kancelariom i radcom prawnym, firmom kurierskim czy Poczcie Polskiej —
a takze uprawnionym instytucjom takim jak Rzecznik Finansowy, Komisja Nadzoru Finansowego,
Krajowa lzba Rozliczeniowa S.A, a takze innym bankom i instytucjom kredytowym w zakresie, w jakim
informacje te sg niezbedne w zwigzku z wykonywaniem czynnosci finansowych.

7. Prawa osdb, ktérych dane dotyczg:
Zgodnie z ,,RODO” przystuguje Pani/Panu:
1) prawo dostepu do swoich danych oraz otrzymania ich kopii; (art. 15 RODO),

2) prawo sprostowania (poprawiania) swoich danych; (art. 16 RODO),
3) prawo usuniecia danych, ograniczenia przetwarzania danych; (art. 17 i art. 18 RODO),
4) prawo do cofniecia zgody w dowolnym momencie bez wplywu na zgodnos$¢ z prawem

przetwarzania, ktérego dokonano na podstawie zgody przed jej cofnieciem, jezeli
przetwarzanie odbywa sie na podstawie wydanej uprzednio zgody na przetwarzanie na
podstawie art. 6 ust. 1 lit. a) ,RODO”,

5) prawo przenoszenia danych; (art. 20 RODO),
6) prawo whniesienia sprzeciwu wobec przetwarzania danych; (art. 21 RODO),

W zakresie, w jakim podstawg przetwarzania Pani/Pana danych osobowych jest przestanka prawnie
uzasadnionego interesu Administratora (art. 6 ust.1 lit. f) ,RODO”), przystuguje Pani/Panu prawo
whiesienia sprzeciwu wobec przetwarzania Pani/Pana danych osobowych. Administrator przestanie
przetwarzaé Pani/Pana dane w tych celach, chyba ze Administrator bedzie w stanie wykazaé, ze w
stosunku do Pani/Pana danych istniejg dla Administratora wazne prawnie uzasadnione podstawy,
ktére sg nadrzedne wobec Pani/Pana intereséw, praw i wolnosci lub Pani/Pana dane bedg niezbedne
Administratorowi do ewentualnego ustalenia, dochodzenia lub obrony roszczen. Aby wykonaé prawo
do sprzeciwu, nalezy wysta¢ wniosek na adres biuro@krakskok.pl lub ztozy¢ pisemny wniosek w
dowolnej placéwce Kasy.

7) prawo whniesienia skargi do organu nadzorczego (art. 77 RODO),

Organem Wtasciwym do zgtaszania naruszen dotyczacych ochrony danych osobowych jest Prezes
Urzedu Ochrony Danych Osobowych. Skarge mozna ztozy¢ drogg tradycyjng lub elektroniczng wiecej
informacji znajduje sie na stronie internetowej Urzedu www.uodo.gov.pl.
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8. Zrédto pochodzenia danych.

Pani/Pana dane osobowe Kasa pozyskuje bezposrednio od Pani/Pana, albo od osoby ktérg Pani/Pan
reprezentuje — jesli jest Pani/Pan petnomocnikiem.

9. Zautomatyzowane podejmowanie decyzji, w tym profilowanie.

Kasa nie dokonuje profilowania Pani/Pana danych, czyli zautomatyzowanego przetwarzania danych
osobowych, ktére polega na wykorzystaniu Pani/Pana danych osobowych w szczegdlnosci do analizy
lub prognozy aspektédw dotyczacych pracy, sytuacji ekonomicznej, zdrowia, osobistych preferencji,
zainteresowan, wiarygodnosci, zachowania, lokalizacji.

10. Przekazywanie danych osobowych do parnstwa trzeciego.

Kasa nie przekazuje Pani/Pana danych do organizacji miedzynarodowych i nie udostepnia Pani/Pana
danych osobowych podmiotom majgcym siedzibe poza Europejskim Obszarem Gospodarczym (EOG).

11. Obowigzek podania danych osobowych.

Podanie przez Panig/Pana danych osobowych jest dobrowolne, ale bez nich nie bedziemy mogli
rozpatrzy¢ reklamacji/skargi/wniosku.
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