SLASKI BANK SPOLDZIELCZY ,SILESIA” w KATOWICACH

Informacja o zasadach rozpatrywania skarg i reklamacji oraz zgloszen nieautoryzowanych transakcji w Slaskim
Banku Spétdzielczym ,,SILESIA” w Katowicach

Katowice, czerwiec 2025

Stronalz5



Spis tresci

Co warto wiedzie€ przed [ekturg INformMac]i. ... e s e e e s abee e s e sabeeeeenanes 2
TEIMIN FOZPATIZENIA .ttt e e e e e ettt e e e e e e e aabeeteeeeess s ababeeaaeeeessaasaseeaeaeeeesanssbaaaeeeeessaansreaaaaeeennn 3
Powiadomienie 0 SPOSODIE MOZPAtIZENIA.....c.uiiiiiciiie et e e e e et e e e ssabae e e ssabaeeessatseeesassaeeesnnsneeean 3
[al oY g0 Yol F= e [oo F- 14 e Y USRI 3
Skarga Na dziat@ni@ BanKU .........eeiiiiiie ettt e et e e e et e e e e ettt e e e e et e e e e e abae e e e e bre e e eanbaeeeeanbaeeeennbreeeennrees 4
Y 1= N A I (o1 A=Y T2 Lo 1] o RS 4
Jak definiuje sie pojecia UZYWane W INTOIMAC]i.....cciuciiiiieiiiie et e et e e e e tte e e s ebte e e e sbteeeeeesraeeeeans 5

Co warto wiedziec przed lekturg Informacji

1.

W tym dokumencie przedstawiono tryb i formy sktadania skarg, reklamacji oraz zgtoszen nieautoryzowanych

transakcji ptatniczych oraz skarg dotyczgcych dostepnosci.

Woyjasnienie najwazniejszych pojeé, ktorych uzyto w Regulaminie znajduje sie na jego koricu.

W Informacji uzywa sie zwrotow:

1) ,Klient” — nalezy przez to rozumiec kazdy podmiot sktadajgcy lub zamierzajacy ztozyé skarge, skarge na
dostepnosé, reklamacje lub zgtoszenie, tak osobe fizyczng, jak i klienta instytucjonalnego, zaréwno tego,
ktdry korzysta lub korzystat z ustug Banku, jak i tego, ktéry wnioskowat o $wiadczenie takich ustug lub byt
odbiorcg oferty marketingowej Banku. Jako klienta rozumie sie rowniez uzytkownika ustug ptatniczych;

2) ,Bank” —nalezy przez to rozumie¢ Slaski Bank Spétdzielczy ,SILESIA” w Katowicach.

Klient moze sie skontaktowaé z Bankiem, w tym ztozy¢ reklamacje, skarge, skarge na dostepnosé lub

zgtoszenie:

1) listownie na adres: ul. Kopernika 5, 40—-064 Katowice lub na adres dowolnej placowki Banku;

2) telefonicznie, e-mailem (dane kontaktowe znajdujg sie na stronie internetowej: www.silesiabank.pl),

3) przez bankowos¢ elektroniczng,

4) osobiscie — pisemnie lub ustnie w placéwce Banku. Jesli Klient ztozy reklamacje ustnie, musi potwierdzi¢ jej
ztozenie na protokole,

5) w ramach ustugi eDoreczenia, na skrzynke: AE:PL-11362-97208-FFERV-22.

Ztozenie skargi, skargi na dostepnos¢, reklamacji badz zgtoszenia jak najszybciej po zauwazeniu problemu

pomoze Bankowi szybciej i skuteczniej sie nig zajac.

. Zgtoszenie wystgpienia nieautoryzowane] transakcji ptatniczej Klient powinien ztozy¢ niezwtocznie po jej

stwierdzeniu. Zgloszenie powinno zawiera¢ informacje podane w formularzu dostepnym na stronie

Internetowe]j Banku.

Ztozenie skargi, skargi na dostepnosé, reklamacji badz zgtoszenia Klient moze dokona¢ przez petnomocnika.

Jedli Bank stwierdzi wystgpienie nieautoryzowanej transakcji, niezwtocznie to jest najpdzniej do korca kolejnego

dnia roboczego Bank przywrdci stan rachunku, ktéry istniatby gdyby nie doszto do nieautoryzowanej transakgji,

za wyjatkiem przypadku:

1) w ktérym Bank bedzie posiada¢ uzasadnione i nalezycie udokumentowane podstawy, aby podejrzewaé
oszustwo i Bank poinformuje o tym w formie pisemnej organy powotane do Scigania przestepstw (Bank ma
obowigzek poinformowania organéw powofanych do S$cigania przestepstw o podejrzeniu oszustwa
uzytkownika);

2) w ktérym ptatnik odpowiada za nieautoryzowang transakcje ptatniczg w petnej wysokosci, jezeli doprowadzit
do niej umyslnie albo w wyniku umysinego lub bedacego skutkiem razacego niedbalstwa naruszenia co
najmniej jednego z obowigzkdéw:

a) korzystanie z instrumentu ptatniczego zgodnie z umowg ramowg;

b) zgtaszanie utraty, kradziezy, przywtaszczenia albo nieuprawnionego uzycia instrumentu ptatniczego lub
nieuprawnionego dostepu do tego instrumentu;

c) zapobiezenie naruszeniu indywidualnych danych uwierzytelniajgcych, w szczegdlnosci jest obowigzany do
przechowywania instrumentu ptatniczego z zachowaniem nalezytej starannosci oraz nieudostepniania go
osobom nieuprawnionym.

3) Jesli Klient nie dokona zgtoszenia nieautoryzowanej transakcji ptatniczej w terminie 13 miesiecy od dnia

obcigzenia rachunku ptatniczego Klienta albo od dnia, w ktérym transakcja miata by¢ wykonana.
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Termin rozpatrzenia

9. Odpowiedz? na reklamacje Klienta Bank wysle nie pdzniej, niz w ciggu 30 dni kalendarzowych od jej otrzymania.
10.W szczegdlnie skomplikowanych przypadkach, ktére uniemozliwiajg rozpatrzenie reklamacji i udzielenie
odpowiedzi w ciggu 30 dni kalendarzowych od jej otrzymania, Bank poinformuje Klienta o tym i poda:
1) powdd opdznienia,
2) nowy przewidywany termin odpowiedzi, ktéry nie bedzie dtuzszy niz 60 dni kalendarzowych od dnia
otrzymania reklamacji.
11.0dpowiedz na reklamacje Klienta dotyczacg ustug pfatniczych oraz zgtoszenie nieautoryzowanej transakgcji
ptatniczej Bank wysle w terminie 15 dni roboczych od dnia jej otrzymania. W szczegdlnie skomplikowanych
przypadkach, ktére uniemozliwiajg rozpatrzenie reklamacji i udzielenie odpowiedzi w ciggu 15 dni
kalendarzowych od jej otrzymania, Bank poinformuje Klienta o tym i poda:
1) powdd opdinienia,
2) co jeszcze Bank musi ustali¢ aby zakoniczy¢ sprawe,
3) nowy przewidywany termin odpowiedzi, ktdry nie bedzie dtuzszy niz 35 dni kalendarzowych od dnia
otrzymania reklamacji.

Powiadomienie o sposobie rozpatrzenia

12.Na reklamacje Bank odpowie pisemnie albo w inny sposdéb, ktéry Klient wskaze - na przyktad poczta
elektroniczna.
13.Jedli Bank nie dotrzyma terminu udzielenia odpowiedzi na reklamacje, to uzna jg za rozpatrzong zgodnie z wolg
Klienta.
14.W odpowiedzi na reklamacje Bank przekaze Klientowi:
1) wyjasnienie faktyczne i prawne, dlaczego Bank podjat swojg decyzje, chyba Ze reklamacje Bank rozpatrzy
zgodnie z wolg Klienta,
2) wyczerpujacy informacje na temat stanowiska Banku, w tym wskaze odpowiednie fragmenty wzorca umowy
lub umowy;
3) informacje o tym, jak Klient moze sie odwotac — jesli Bank nie uwzgledni roszczen, a odwotanie bedzie
dopuszczalne,
4) termin, w ktérym Bank zrealizuje zgdania Klienta — jesli Bank je uwzgledni.
5) imie i nazwisko osoby udzielajgcej odpowiedzi ze wskazaniem jej stanowiska stuzbowego.

Informacja dodatkowa

15. W przypadku odmownej odpowiedzi Banku na ztozong skarge, reklamacje lub zgtoszenie Klient ma prawo
zwrdci¢ sie do nastepujacych podmiotow:
1) Rzecznik Finansowy
Szczegdty dotyczace rozwigzywania sporow przez Rzecznika Finansowego znajdziesz na stronie
internetowej: https://rf.gov.pl/polubowne/. Postepowanie jest ptatne. Wniosek o wszczecie postepowania
mozna ztozyc:
a) pisemnie na adres: Biuro Rzecznika Finansowego Departament Pozasgdowego Rozwigzywania Spordw,
ul. Nowogrodzka 47 A, 00-695 Warszawa,
b) za posrednictwem platformy ePUAP,
c) przez formularz na stronie internetowej (musisz mie¢ kwalifikowany podpis elektroniczny),
d) elektronicznie na skrzynke: AE:PL-82898-28814-BHBGA-15 w ramach ustugi eDoreczenia (nalezy
posiada¢ kwalifikowany podpis elektroniczny),
e) osobiscie w: siedzibie Biura Rzecznika Finansowego lub we wskazanym przez niego Oddziale
Terenowym.
2) Arbiter Bankowy przy Zwigzku Bankéw Polskich
Szczegdty dotyczace rozwigzywania sporow arbitrazowych przez Arbitra Bankowego znajdujg sie na stronie
internetowej: www.zbp.pl/dla-klientow/arbiter-bankowy. Postepowanie jest ptatne. Wniosek o wszczecie
postepowania mozna ztozy¢:
a) pisemnie na adres: Bankowy Arbitraz Konsumencki ul. Kruczkowskiego 8, 00-380 Warszawa lub
b) e—mailem na adres: arbitraz.kancelaria@zbp.pl.
3) Sad Polubowny przy Komisji Nadzoru Finansowego
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Szczegdty dotyczace rozwigzywania sporow przez Sad Polubowny przy KNF znajdujg sie na stronie

Internetowej: https://www.knf.gov.pl/dla _rynku/sad polubowny przy KNF. Postepowanie jest ptatne.

Whiosek o wszczecie postepowania mozna ztozyé:

a) pisemnie na adres: Sad Polubowny przy Komisji Nadzoru Finansowego, ul. Piekna 20, skr. poczt. Nr 419,
00-549 Warszawa lub

b) e—mailem na adres: sad.polubowny@knf.gov.pl.

4) Miejski lub Powiatowy Rzecznik Konsumenta (przystuguje Klientowi posiadajgcemu status konsumenta),
Szczegbéty  dotyczace  kontaktu do  Rzecznikbw  opublikowano na stronie Internetowe;j:
https://uokik.gov.pl/rzecznicy-konsumentow;

5) wystgpienia z powddztwem do sgdu powszechnego.

Skarga na dziatanie Banku

16.Jedli Klient skorzystat z ustugi ptatniczej Banku moze wnie$¢ do Komisji Nadzoru Finansowego skarge na dziatanie
Banku, jezeli Bank naruszyt przepisy prawa.

17.Uprawnienie przystuguje Klientowi rowniez, gdy Bank odméwi Swiadczenia ustug ptatniczych.

18.Wtasciwym dla Banku organem nadzoru jest Komisja Nadzoru Finansowego z siedzibg ul. Piekna 20, 00-549
Warszawa, adres korespondencyjny Urzedu: Komisja Nadzoru Finansowego. ul. Piekna 20, 00-549 Warszawa.

Skarga na dostepnos¢

19.Klient bedgcy konsumentem ma prawo ztozenia do Banku skargi na dostepnos$¢ (dalej nazywana jest skargg na
dostepnosc) jesli produkt albo ustuga Banku nie spetnity wymagan dostepnosci.
20.Bank skarge na dostepnosc rozpozna gdy bedzie ona zawieraé:
1) imie i nazwisko;
2) adres do korespondencji, adres e-mail lub numer telefonu wraz ze wskazaniem preferowanego sposobu
kontaktu z konsumentem;
3) wskazanie produktu albo ustugi, ktérych dotyczy skarga;
4) wskazanie wymagania dostepnosci, ktdrego nie spetniajg produkt Banku albo ustuga, wraz z zgdaniem Klienta
jego spetnienia przez Bank.
21.W skardze na dostepnosc Klient moze wskazaé jak chciatby aby Bank zapewnit dostepnos¢ produktu albo ustugi.
22. Jesli w skardze na dostepnos¢ Klient nie wskaze informacji, ktdre wymienione zostaty w punkcie 20 to Bank nie
zajmie sie skargg na dostepnosc.
23.Skarge na dostepnos¢ Klient moze ztozy¢ w dowolny sposdb, np. wysytajagc pocztg pismo na adres: 40-064
Katowice, ul. Kopernika 5, adres do doreczen elektronicznych: AE:PL-11362-97208-FFERV-22 w ramach ustugi
eDoreczenia, e-mailem lub w dowolnej placdwce Banku (dane kontaktowe znajdujg sie na stronie internetowej
Banku), a nawet ustnie - telefonicznie albo w placéwce (w tym przypadku Bank sporzadzi protokét przyjecia
skargi na dostepnosc).
24.W terminie 30 dni od dnia kiedy Bank otrzyma skarge na dostepnos¢ Bank odpowie na nig w sposéb, ktéry
wskaze Klient (np.: e-mailem).
25.W szczegdlnie skomplikowanych przypadkach, ktére uniemozliwiajg rozpatrzenie skargi na dostepnos¢ i
udzielenie odpowiedzi w ciggu 30 dni kalendarzowych od jej otrzymania, Bank poinformuje Klienta o tym i poda:
1) powdd opdznienia,
2) nowy przewidywany termin odpowiedzi, ktéry nie bedzie dtuzszy niz 60 dni kalendarzowych od dnia
otrzymania reklamacji.
26.Jesli Bank nie dotrzyma terminu udzielenia odpowiedzi na skarge na dostepnos¢, to uzna jg za rozpatrzong
zgodnie z wolg Klienta.
27.Jesli Bank uzna skarge na dostepnos¢ to wprowadzi zgdanie Klienta w terminie nie dtuzszym niz 6 miesiecy od
dnia otrzymania skargi na dostepnos¢.
28.W odpowiedzi na skarge na dostepnos¢ Bank poda informacje jak rozpatrzona zostata skarga na dostepnos¢:
1) jesli Bank jej nie uwzgledni — Bank wyjasni dlaczego nie zostata ona uwzgledniona i poda uzasadnienie
faktyczne i prawne;
2) jesli Bank jg uwzgledni— Bank poda termin, w ktdrym zrealizowane zostanie zgdanie, a ten termin nie bedzie
dtuzszy niz 6 miesiecy od momentu gdy Bank otrzymat skarge na dostepnosc.
29.0dpowiedz na skarge na dostepnosc¢ bedzie zawieraé imie i nazwisko oraz stanowisko pracy osoby upowaznionej
do udzielenia odpowiedzi na skarge na dostepnosc.
30.Jesli Bank nie uwzgledni skargi na dostepnos$¢ to w odpowiedzi poda:
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1) sposéb odwotania od udzielonej odpowiedzi, jesli bedzie to mozliwe,

2) informacje o mozliwosci skierowania sprawy do mediacji (wtedy w rozwigzaniu problemu pomoze
bezstronny mediator) lub skorzystania z innego sposobu rozwigzania sporu bez koniecznosci skorzystania z
sgdu, jesli w danym przypadku bedzie to dopuszczalne,

3) informacje o mozliwosci ztozenia zawiadomienia o niespetnianiu przez produkt albo ustuge Banku wymagan
dostepnosci do Prezesa Zarzgdu PFRON. Zawiadomienie takie musi zawieraé:

a) okreslenie produktu albo ustugi, ktérych dotyczy zawiadomienie;
b) wymagania dostepnosci, ktérego nie spetnia produkt albo ustuga;
c) wskazanie, ze to produkt lub ustuga Banku nie spetnia wymagania dostepnosci.

Jak definiuje sie pojecia uzywane w Informacji

skarga kazde wystgpienie, niestanowigce reklamacji zgtoszenia lub skargi na dostepnos,
kierowane do Banku, w ktérym Klient zgtasza zastrzezenia dotyczace
funkcjonowania Banku lub ustug swiadczonych przez Bank;

reklamacja wystgpienie Klienta albo osoby ktdra nie jest Klientem Banku skierowane do
Banku, w ktdrym zgtoszono zastrzezenia dotyczgce ustug Banku

zgtoszenie wystgpienie dotyczace nieautoryzowanej transakgcji

klient Osoba, ktéra sktada skarge, skarge na dostepnosé, reklamacje lub zgtoszenie,
zarowno taka, ktdra korzysta lub korzystata z ustug Banku albo taka, ktora chciata z
takich ustug skorzysta¢ albo byta odbiorcg oferty Banku albo uzytkownik ustug
ptatniczych

uzytkownik Osoba, fizyczna, osoba prawna oraz jednostka organizacyjna niebedgca osobg

prawng, ktdrej ustawa przyznaje zdolnos¢ prawng, korzystajgcg z ustug ptatniczych
w charakterze ptatnika lub odbiorcy;

nieautoryzowana
transakcja ptatnicza

Transakcja, na ktdrg Klient nie wyrazit zgody albo jej nie zatwierdzit

ptatnik

osoba fizyczna, osoba prawna oraz jednostka organizacyjna niebedacg osobg
prawng, ktérej ustawa przyznaje zdolnosé prawng; sktadajgca zlecenie ptatnicze;

Instrument ptatniczy

Srodek, ktéry umozliwia przekazanie $Srodkéw pienieznych miedzy stronami, z
pominieciem tradycyjnych gotéwkowych transakcji, na przykfad:

Karta ptatnicza: (debetowa, kredytowa, prepaid)

Aplikacja mobilna: z funkcjg ptatnosci

System BLIK

Przelew bankowy

Ptatnosci zblizeniowe

Polecenie zaptaty

Dostepnosé

cechy produktu lub ustugi, ktére pozwalajg osobom ze szczegdlnymi potrzebami
korzystac z nich tak samo, jak inni uzytkownicy. Osigga sie to dzieki projektowaniu,
a jesli nie jest to mozliwe — przez wprowadzenie odpowiednich utatwien, zgodnie z
Konwencjg o prawach osdb niepetnosprawnych

Skarga na dostepnosé

wystgpienie kierowane do Banku, w ktérym Klient zgtasza zastrzezenia dotyczace
niespetnienia przez produkt albo ustuge Banku wymagan dostepnosci.
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