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) Zasady rozpatrywania skarg i reklamacji
w Slagskim Banku Spétdzielczym ,SILESIA” w Katowicach

1. Ninigjsza informacja dotyczy trybu i formy skladanskarg, reklamacji oraz zgtoszenieautoryzowanych transakcji ptatniczych
w Slaskim Banku Spétdzielczym ,SILESIA” w Katowicach (awym dalej Bankiem).
2. llekro¢ w niniejszej informacji ayte zostaty okrédenia:
a. skarga - naley przez to rozumie kazde wystpienie Klienta, niestanowte reklamacji, kierowane do Banku, w ktérym
zgtasza s zastrzeenia dotyczce funkcjonowania Banku, jego jednostek organiza@jnlub ustugswiadczonych przez
Bank;
b. reklamacja - wystpienie skierowane do Banku przez jego Klienta albobg niebzdacy Klientem, w ktérym Klient zgtasza
zastrzeenia dotyczce ustugiwiadczonych przez Bank.
c. zgloszenie wystpienie dotyczce nieautoryzowanej transakcji,
d. klient - naley przez to rozumie kazdy podmiot sktadary lub zamierzajcy ztazy¢ skarg lub reklamagj, tak osob
fizyczng, jak i klienta instytucjonalnego, zaréwno tegdprik korzysta lub korzystat z ustug Banku, wnioskbwa
o $wiadczenie takich ustug lub byt odbiaroferty marketingowej Banku. Jako klienta rozumigréiwniez uzytkownika ustug
ptatniczych;
e. uzytkownik - osoba fizyczna, osoba prawna oraz jednostka @aeyjna niebdaca osol prawny, ktérej ustawa przyznaje
zdolnas¢ prawny, korzystagca z ustug ptatniczych w charakterze ptatnika lubiodty.
f. nieautoryzowana transakcja ptatnicza- transakcje, z ktérych okoliczém wynika iz na ich wykonanie Klient nie wyrazit
zgody, zgodnie z art. 40 Ustawy o ustugach ptagicz

SPOSOB ZLOZENIA
1. Bank umaliwia Klientowi ztozenie skargi, reklamacji oraz zgtoszenia nieautomaee] transakcji:
a) w formie pisemnej tj. w postaci papierowej drégrespondencypnlub poprzez ztgenie pisma w siedzibie Banku lub jego oddziatu
lub filii, skarga reklamacja lub zgtoszenie powinnast@& ztozone na formularzach - zgodnie z ganikiem numer 2 do Instrukcji
(dotyczy skarg lub reklamacji) lub aakniku numer 3 (zgtoszenie nieautoryzowanej tracj§akamieszczonych na stronie internetowej
banku,
b) elektronicznie za goednictwem poczty elektronicznej na adres poczts@iabank.pl;
c) ustnie w siedzibie Banku pod adresé&aski Bank Spétdzielczy ,SILESIA” w Katowicach, ul. ernika 5, 40-064 Katowice oraz
w Oddziatach i Filiach lub telefonicznie na numelefonu Centrali Banku lub Oddziatu (podane na s&ramiernetowej Banku) przy
czym przygcie skargi, reklamaciji lub zgtoszenia telefonicamgmaga jego rejestracji przez \étawego pracownika Banku poprzez
wypetnienie formularza w przypadku zgtoszenia skarg reklamacji zaicznika numer 2 do Instrukcji , w a przypadku zgesa
nieautoryzowanej transakcji ptatniczejganiku numer 3 (zamieszczone na stronie interngtbanku),
Pracownik Banku przyjmagy skargi i reklamagjlub zgtoszenie naagdanie Klienta potwierdza pisemnie lub w inny sposa@godniony
z Klientem, fakt ztéenia przez niego skargi lub reklamacji lub zgtogzen
Sktadajcy skarg, reklamag lub zgtoszenie powinien ztgé ja na formularzu stanowtym zahcznik numer 2 lub 3 do niniejszej
informacji albo co najmniej wskazaswoje imeg, nazwisko, adres zamieszkania, adres do korespojideraz numer telefonu
kontaktowego. Skarga, reklamacja lub zgtoszenieipoavzawierd jej przedmiot wraz ze zwitym opisem podnoszonych zastree
Ztozenie skargi, reklamacijigolz zgtoszenia niezwtocznie po poweiu przez Klienta zastrzen, utatwi i przyspieszy rzetelne rozpatrzenie
skargi przez Bank chybae okolicznd¢ ta nie ma wplywu na sposob procedowania skargi.
Klient Banku ma prawo do zienia zgtoszenia wysgpienia nieautoryzowanej transakcji ptatniczej, ktBank jest zobowgzany rozpatrz§
zgodnie zasadami okdlenymi w art. 46 Ustawy o Ustugach Platniczych @¥sa z dnia 10 maja 2018 r. 0o zmianie ustawy o @slg
ptatniczych oraz niektérych innych ustaw (Dz. U.1920poz. 659, ze zm.) Klient powinien zig¢ w Banku zgloszenie wygiienia
nieautoryzowanej transakcji niezwtocznie po jejistdzeniu. Zgtoszenie takie musi zawieiaformacje zgodne z zgznikiem nr 3 do
Instrukcji rozpatrywania skarg/reklamacji w BankDogepnym na stronie internetowej Banku).
Klient uprawniony jest do zienia reklamacji, skargi oraz zgtoszenia przez pebnika, na podstawie prawidiowo spgizonego
petnomocnictwa.
W przypadku stwierdzenia przez Bank wgsénia nieautoryzowanej transakcji, Bank niezwloezmio stwierdzeniu wygpienia
nieautoryzowanej transakcji, to jest najpiej do kaica kolejnego dnia roboczego, z utidiem przypadku, w ktérym Bank ma uzasadnione

i nalezycie udokumentowane podstawy, aby podejrzeaszustwo, przywraca olagony rachunek Klienta do stanu, jaki istniatby, ggdyb
nie miata ona miejsca.

TERMIN ROZPATRZENIA
1. Skargi i reklamacje oraz zgtoszenia rozpatrywane s
a) W przypadku reklamacji dotygeych ustug ptatniczych, w terminie 15 dni roboczyah dnia otrzymania reklamacji. Odpowiedzi
udziela s w postaci papierowej lub, po uzgodnieniu zytkownikiem, na innym trwatym nimiku informacji W szczegolnie
skomplikowanych przypadkach uniestioviajacych rozpatrzenie reklamacji i udzielenie odpowiedzterminie 15 dni roboczych,
termin ten mae zosté wydtuzony, maksymalnie do 35 dni roboczych, po uprzednim:

a. Wyijasnieniu przyczyn opinienia;

b. Wskazania okoliczriei, ktére musg zostd& ustalone w celu rozpatrzenia sprawy;

c. Wskazaniu przewidywanego terminu rozpatrzenia re&lgi i udzielenia odpowiedzi.

d. W pozostatych sprawach, nie 4mdej niz w terminie 30 dni od daty otrzymania skargi lulklaenacji. W szczegélnie
skomplikowanych przypadkach uniestioviajacych rozpatrzenie reklamacji i udzielenie odpowiaglzerminie 30 dni od
daty otrzymania reklamaciji, termin ten meozostd wydtuzony, maksymalnie do 60 dni od dnia otrzymania neldeji, po
uprzednim:

e. Wyjasnieniu przyczyn opénienia;

f.  Wskazania okoliczriwi, ktére musz zost& ustalone w celu rozpatrzenia sprawy;



g. Wskazaniu przewidywanego terminu rozpatrzenia reilgi i udzielenia odpowiedzi.
h. W przypadku niedotrzymania terminéw o#cnych w punkcie 1 reklamagjuwaza sk za rozpatrzom zgodnie z waj
Klienta. Przekroczenie terminu nie zwalnia z udaiéh informacji o sposobie rozpatrzenia skargi.

b) W przypadku stwierdzenia przez Bank wysenia nieautoryzowanej transakcji, Bank niezwloezpd stwierdzeniu wyspienia

nieautoryzowanej transakcji, to jest najpiej do kaica kolejnego dnia roboczego, z wtigiem przypadku, w ktérym Bank ma
uzasadnione i natgcie udokumentowane podstawy, aby podejrzemszustwo, przywraca olgony rachunek Klienta do stanu, jaki
istniatby, gdyby nie miata ona miejsca.

Jezeli Klient nie dokona zgtoszenia nieautoryzowamapsakciji ptatniczej w terminie 13 miesy od dnia obeizenia rachunku lub od

dnia, w ktérym transakcja powinnadwykonana, a w przypadku klientéw instytucjonalnyeherminie 90 dni, roszczenia Klienta
wzgledem Banku z tytutu nieautoryzowanej transakcji pétej wygasaj.

POWIADOMIENIE O SPOSOBIE ROZPATRZENIA

1. Odpowied na reklamagj, skarg lub zgloszenie nieautoryzowanej transakcji spdrana jest i udzielana w postaci papierowej lub, po
uzgodnieniu z Klientem, na innym trwatymdémiku informacji.

2. W przypadku zgtoszenia reklamacji przez osoby fimg; Bank mge dostarcz§ odpowied poczt elektroniczi wytgcznie na wniosek
Klienta.

INFORMACJA DODATKOWA

1. Klient ma prawo do zi@nia odwotania od decyzji Banku do:

a)
b)

c)
d)

e)
f)

g)
h)

odwotania s} do Zaradu Banku w terminie 30 dni od dnia otrzymania odeulzi;

zwrdcenia sj do Miejskiego lub Powiatowego Rzecznika Konsumelnta Powiatowego Rzecznika Konsumenta (przystuguje
Klientowi posiadajcemu status konsumenta);

zwrdcenia sj do Bankowego Arbitrau Konsumenckiego, dziatgjego przy Zwizku Bankow Polskich w celu pozgiowego
Rozstrzygnicia sporu (przystuguje Klientowi posiadegmu status konsumenta) w przypadkach ro$zcoéreslonych
w Regulaminie Bankowego Arbitra Konsumenckiego, daginym na stronie internetowej Zyzku Bankow Polskich (www.zbp.pl);
wystgpienia z wnioskiem do Rzecznika Finansowego na zatadkrélonych w Ustawie z dnia 5 sierpnia 2015 r. o rogpaaniu
reklamacji przez podmioty rynku finansowego i o Rzeku Finansowym (w przypadku Klientgdacego osol fizyczm);
Wystgpienia do Rzecznika Finansowego o0 przeprowadzersgpmwania polubownego na zasadach élkreych w Ustawie z dnia
23 wrzénia 2016 r. 0 pozadowym rozwizywaniu sporéw konsumenckich (w przypadku Klienidaoego osob fizyczng)
Skierowania sprawy do Sadu Polubownego dzjedsjo przy Komisji Nadzoru Finansowego ( www.knf.guy

wystpienie z powddztwem doag8u Powszechnego.

2.  Wiaciwym dla Banku organem nadzoru jest Komisja Nad#nansowego z siedzjlprzy ul. Péknej 20, 00-549 Warszawa, adres
korespondencyjny Uerlu: Komisja Nadzoru Finansowego, ulel®ia 20, 00-549 Warszawa

SKARGA NA DZIAtANIE BANKU

1. Uzytkownik ustugi ptatniczej mee wnig¢ do Komisji Nadzoru Finansowego skarga dziatanie Banku, jeli dziatanie to narusza
przepisy prawa.

2. Uprawnienie, o ktérym mowa w ust. 1 przystuguje méw osobom fizycznym, osobom prawnym oraz jednostkagamizacyjnym
niebgdacym osobami prawnymi, ktérym ustawa przyznaje zd@mprawrg, ktérym odmoéwiondwiadczenia ustug ptatniczych.

3. Wiasciwym dla Banku organem nadzoru jest Komisja NadzBmansowego z siedzjbul. Pikna 20, 00-549 Warszawa, adres
korespondencyjny Uerlu: Komisja Nadzoru Finansowego. Ulelgia 20, 00-549 Warszawa



