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Zasady rozpatrywania skarg i reklamacji oraz zgtosen nieautoryzowanych transakcji
w Slagskim Banku Spétdzielczym ,SILESIA” w Katowicach

1. Niniejsza informacja dotyczy trybu i formy skladanskarg, reklamacji oraz zgtoszenieautoryzowanych transakcji
ptatniczych wSlaskim Banku Spétdzielczym ,SILESIA” w Katowicach (awym dalej: ,Bankiem”).
2. llekro¢ w niniejszej informacji sayte zostaty okrdenia:
a) skarga - nalezy przez to rozumiekazde wysgpienie Klienta, niestanowge reklamaciji, kierowane do Banku, w ktorym
zglasza si zastrzeenia dotyczce funkcjonowania Banku, jego jednostek organizagh lub ustugwiadczonych przez
Bank;
b) reklamacja - wystpienie skierowane do Banku przez jego Klienta alsoly niebzdaca Klientem, w ktérym Klient
zgtasza zastrzenia dotyczce ustugswiadczonych przez Bank.
¢) zgtoszenie- wyshpienie dotyczce nieautoryzowanej transakcji,
d) klient - nalery przez to rozumie kazdy podmiot skiadagy lub zamierzajcy ztozy¢ skarg, reklamagj lub zgtoszenie,
tak osolg fizyczrg, jak i klienta instytucjonalnego, zaréwno tegtirig korzysta lub korzystat z ustug Banku, jakgae
ktéry wnioskowat oswiadczenie takich ustug lub byt odbigroferty marketingowej Banku. Jako klienta rozumie s
réwniez uzytkownika ustug ptatniczych;
e) uzytkownik - osoba fizyczna, osoba prawna oraz jednostkan@geyjna niebdgca osol prawry, ktérej ustawa
przyznaje zdoln& prawny, korzystagca z ustug ptatniczych w charakterze ptatnika lubiodty;
f) nieautoryzowana transakcja ptatnicza— transakcja, z ktorej okoliczéd wynika, &z na jej wykonanie Klient nie
wyrazit zgody zgodnie z art. 40 ustawy z dnia ¥¥miia 2011 r. o ustugach ptatniczych.

SPOSOB Zt OZENIA

1. Bank umaliwia Klientowi ztozenie skargi, reklamacji lub zgtoszenia w gpsfacych formach:

a) w formie pisemnej, tj. w postaci papierowej, dgdgprespondencyjnlub poprzez ztgenie pisma w placéwce Banku;
skarga reklamacja lub zgloszenie powinny zbstdozone na formularzu zgloszenia zamieszczonym na istron
internetowej Banku lub zawieranformacje wskazane w tym formularzu,

b) elektronicznie za pwednictwem poczty elektronicznej na adres: pocztie@abank.pl;

c) ustnie w placéwce Banku lub telefonicznie na nutetafonu placowki Banku (podany na stronie intesmetj Banku),
przy czym w przypadku zgtoszenia ustnego w placovBanku Klient powinien wypehdi i podpisgé wraz
z pracownikiem placowki formularz zgtoszenia.

2. Na zadanie Klienta pracownik Banku przyjnagly skarg, reklamacj lub zgloszenie potwierdza pisemnie lub w inny
uzgodniony z Klientem sposoéb fakt zémia przez niego skargi, reklamacji lub zgtoszenia.

3. Ziozenie skargi, reklamacjidolz zgtoszenia niezwtocznie po poweiu przez Klienta zastrzen lub informacji o przyczynach
ich zgloszenia, utatwi i przyspieszy rzetelne rdegenie skargi, reklamaciji lub zgtoszenia przezBehnyba,ze okolicznd¢
ta nie ma wptywu na spos6b procedowania skargréitamacii.

4. Klient powinien zldy¢ w Banku zgloszenie wygtienia nieautoryzowanej transakcji platniczej niEmanie po jej
stwierdzeniu. Zgtoszenie takie powinno zawéeiaformacje wskazane w formularzu zgtoszenia zamiesnym na stronie
internetowej Banku.

5. Klient uprawniony jest do zienia reklamaciji, skargi oraz zgloszenia przez pabmika, na podstawie prawidtowo
sporzdzonego petnomocnictwa.

6. W przypadku stwierdzenia przez Bank wgysénia nieautoryzowanej transakcji, Bank niezwioezipo stwierdzeniu
wystapienia nieautoryzowanej transakcji, to jest najpéj do kaca kolejnego dnia roboczego przywraca ebamny rachunek
Klienta do stanu, jaki istniatby, gdyby nie mialaaomiejsca, za wytkiem przypadku:

a) w ktérym Bank ma uzasadnione i najeie udokumentowane podstawy, aby podejrZeaszustwo i poinformuje o tym
w formie pisemnej organy powotane €togania przespstw (Bank ma obowrek poinformowania organéw powotanych
doécigania przegpstw o podejrzeniu oszustwaykownika);

b) w ktérym platnik odpowiada za nieautoryzowamnansakej ptatniczz w petnej wysokéci, jezeli doprowadzit do niej
umysinie albo w wyniku umyinego lub ledacego skutkiem ramcego niedbalstwa naruszenia co najmniej jednego
z obowizkéw, o ktérych mowa w art. 42 ustawy z dnia 19miéa 2011 r. o ustugach ptatniczych;

c) w ktéorym Klient nie dokona zgtoszenia o nieautomyaoej transakcji ptatniczej w terminie 13 migsi od dnia
obcigzenia jego rachunku ptatniczego albo od dnia, wyktotransakcja miata ldywykonana.

TERMIN ROZPATRZENIA

1. Skargi i reklamacje niedotyczce ustug ptatniczychrozpatrywane gsbez zlgdnej zwioki, jednak nie pidniej, niz w terminie
30 dni od dnia otrzymania skargi lub reklamacji daczcej ustug ptatniczych. W przypadkach szczegélnie
skomplikowanych, unieniiwiajgcych rozpatrzenie skargi lub reklamacji niedotyed ustug ptatniczych i udzielenie
odpowiedzi we wskazanym terminie, przed uptywenotegminu Klient otrzymuje informagjwraz z:
a) wyjasnieniem przyczyny opdnienia,
b) wskazaniem okoliczrimi, ktére musz zost& ustalone dla rozpatrzenia sprawy,
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c) okresleniem przewidywanego terminu rozpatrzenia skangi leklamacji niedotyezej ustug ptatniczych i udzielenia

odpowiedzi, ktéry nie mae przekrocz§ 60 dni od dnia otrzymania skargi lub reklamacjedutycacej ustug
ptatniczych.

2. Odpowiedzi nareklamacje dotyczaca ustug ptatniczych oraz zgtoszenie nieautoryzowandjansakcji ptatniczej udziela
sic w terminie 15 dni roboczych od dnia jej otrzymampezez Bank. W szczeg6lnie skomplikowanych przypatik
uniemaliwiajgcych rozpatrzenie takiej reklamacji lub zgtoszenialzielenie odpowiedzi we wskazanym terminie, drze
uptywem tego terminu Klient otrzymuje informacjraz z:

a) wyjasnieniem przyczyny opdnienia,
b) wskazaniem okoliczrimi, ktére musz zost& ustalone dla rozpatrzenia sprawy,
c) okresleniem przewidywanego terminu rozpatrzenia reklgmiab zgtoszenia iudzielenia odpowiedzi nie iaym,

niz 35 dni roboczych od dnia otrzymania przez Banklamkcji dotyczcej ustug ptatniczych lub zgloszenia
nieautoryzowanej transakcji ptatniczej.

POWIADOMIENIE O SPOSOBIE ROZPATRZENIA

Odpowied na reklamagj. skarg lub zgloszenie spogdzana jest i udzielana w formie pisemnej (papieipweb,
po wczdniejszym i udokumentowanym uzgodnieniu z Klientena innym trwalym néniku informacji (za pérednictwem
wiadomaci e-mail). W przypadku zgtoszenia skargi, reklajndub zgloszenia przez osoby fizyczne, Bank zenadostarczy
odpowied poczt elektroniczig wytacznie na wniosek Klienta.

INFORMACJA DODATKOWA

1. W przypadku odmownej odpowiedzi Banku nazpla skarg, reklamag lub zgtoszenie Klient ma prawo do:

a)
b)

<)

d)

odwotania s} do Zaradu Banku — w terminie 30 dni od dnia otrzymania@aligdzi na ztéom skarg, reklamagi lub
zgloszenie;

zwrdcenia sj do Miejskiego lub Powiatowego Rzecznika Konsumepiaystuguje Klientowi posiadagemu  status
konsumenta);

zwrdcenia sj do Bankowego Arbitrau Konsumenckiego, dziatgjego przy Zwizku Bankow Polskich w celu
pozagdowego rozstrzygatia sporu (przystuguje Klientowi posiadegmu status konsumenta) w przypadkach roszcze
okreslonych w Regulaminie Bankowego Arbitta Konsumenckiego, daginym na stronie internetowej Zyzku
Bankow Polskich (www.zbp.pl);

wystgpienia z wnioskiem do Rzecznika Finansowego nadzata okrélonych w ustawie z dnia 5 sierpnia 2015 r.
0 rozpatrywaniu reklamacji przez podmioty rynkuafirsowego, o Rzeczniku Finansowym i o Funduszu Hiiuka
Finansowej (w przypadku Klientatigcegoolobg fily[113);

wystgpienia do Rzecznika Finansowego o przeprowadzepmepowania polubownego na zasadach stmgch
w ustawie z dnia 5 sierpnia 2015 r. o rozpatrywargllamacji przez podmioty rynku finansowego, o &zeku
Finansowym i o Funduszu Edukaciji Finansowej (w pagiu Kli'Ttbeda Tgo oloba fily1Tg);

skierowania sprawy dadu polubownego dziatagego przy Komisji Nadzoru Finansowego (www.knf.gu).

wystgpienia z powédztwem dgdu powszechnego.

SKARGA NA DZIALANIE BANKU

Uzytkownik ustugi ptatniczej mee wnig¢ do Komisji Nadzoru Finansowego skarga dziatanie Banku, jeli dziatanie

to narusza przepisy prawa.

Uprawnienie, o ktérym mowa w ust. 1 przystuguje mie osobom fizycznym, osobom prawnym oraz jednostkom

organizacyjnym niedglacym osobami prawnymi, ktérym ustawa przyznaje zd&rprawry, ktorym odmoéwioncdwiadczenia
ustug ptatniczych.

Wiasciwym dla Banku organem nadzoru jest Komisja Nad#&inansowego z siedzitul. Pikna 20, 00-549 Warszawa, adres

korespondencyjny Uerdlu: Komisja Nadzoru Finansowego. Uleglia 20, 00-549 Warszawa



