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W r1 B WARMINSKO-MAZURSKI
BANK SPOLDZIELCZY

Informacja o zasadach sktadania i rozpatrywania reklamacji, zgtoszen oraz
skarg w Warminsko-Mazurskim Banku Spétdzielczym

W Informacji o zasadach sktadania i rozpatrywania reklamacji, zgtoszen oraz skarg w
Warminsko-Mazurskim Banku Spoétdzielczym uzywamy zwrotow typu ,, Ty”, ,my”, jesli
piszemy w formie:
I. ,Ty” (Twdj, Ciebie, Ci, itp.) — mamy na mysli Ciebie, naszego klienta. Stosujemy taka
zasade réwniez wtedy, gdy uzywamy takich zwrotéw jak np. ,,mozesz”, ,korzystasz”,
»masz obowigzek”;
. ,my” —mamy na mysli Warminsko-Mazurski Bank Spoétdzielczy; stosujemy taka
zasade réwniez wtedy, gdy uzywamy takich zwrotéw, jak np. ,,prowadzimy”,
»,Zmieniamy”, ,mamy obowigzek”.

1. Reklamacje — co warto wiedziec¢?
Jeste$ uprawniony do ztozenia reklamacji.

Osoba dziatajgca w Twoim imieniu (petnomocnik) jest uprawniony do ztozenia reklamacji.
My jeste$Smy zobowigzani do jej rozpatrzenia wedtug ponizszych zasad.

Powinienes$ ztozy¢ reklamacje do nas od razu po uzyskaniu informacji o sytuacji, ktéra
budzi Twoje zastrzezenia.

Jakie sg terminy na ztozenie reklamacji?
1) Jesli jestes osobg prywatng (klient indywidualny):
a) w sprawach transakcji ptatniczych — masz na to 13 miesiecy,
b) w sprawach kredytu konsumenckiego lub hipotecznego - do 6 lat,
c) w innych sprawach (np. zwigzanych z rachunkiem bankowym) oraz pozostatych
typach reklamacji — do 2 lat.
2) Jesli jestes klientem instytucjonalnym:
a) w sprawach transakcji ptatniczych — masz na to 1 miesiac,
b) w sprawach kredytowych —do 3 lat,
c) winnych sprawach (np. zwigzanych z rachunkiem bankowym) oraz pozostatych
typach reklamacji — do 2 lat.

Jak ztozy¢ reklamacje?
Mozesz ztozy¢ reklamacije:
1) na pismie
a) osobiscie w naszej placéwece lub listownie na adres: Warminnsko-Mazurski Bank
Spotdzielczy, ul. Gizewiusza 2A, 12-200 Pisz bgdz adres dowolnej naszej placowki
(adresy znajdziesz na naszej stronie internetowej);
b) w postaci elektroniczne;j:
a. za posrednictwem srodka komunikacji elektronicznej (e-mail, system
bankowosci elektronicznej);
b. elektronicznie na skrzynke AE:PL-30695-72125-DCGSA-19 w ramach ustugi
e-Doreczenia.
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2) ustnie:
a) telefonicznie (pod numerem +48 87 425 36 05 lub +48 89 535 07 51);
b) osobiscie w naszej placdwce do formularza reklamacyjnego. Jesli ztozysz
reklamacje ustnie w placéwce, potwierdzimy jej przyjecie w formularzu
reklamacyjnym.

Termin rozpatrzenia reklamacji zaczyna sie w dniu, w ktérym jg otrzymamy.
Reklamacje mozesz ztozy¢ przez inng osobe, jesli ma ona odpowiednie petnomocnictwo.

Odpowiedz na reklamacje otrzymasz:

1) w sprawach zwigzanych z realizacjg ustug ptatniczych, w tym kart ptatniczych
—w ciggu 15 dni roboczych od dnia jej otrzymania,

2) w sprawach niezwigzanych z realizacjg ustug ptatniczych —w ciggu 30 dni
kalendarzowych od dnia jej otrzymania,

3) w przypadku, gdy nie jestes naszym klientem — w ciggu 7 dni kalendarzowych od dnia
jej otrzymania, jesli nie przekazano Ci informacji o zasadach sktadania i rozpatrywania
u nas reklamacji — jesli otrzymates informacje, termin rozpatrywania reklamacji jest
taki, jak w pkt 1 2.

Wyjatek — sprawa skomplikowana:

Jesli potrzebujemy wiecej czasu na rozpatrzenie reklamacji, poinformujemy Cie o tym,

wyjasnimy przyczyny ze wskazaniem okolicznosci, ktére muszg zostac¢ ustalone i podamy

nowy termin udzielenia odpowiedzi, lecz nie dtuzszy niz:

1) 35 dniroboczych od daty otrzymania reklamacji dot. realizacji ustug ptatniczych i kart
ptatniczych,

2) 60 dni kalendarzowych od daty otrzymania reklamacji niezwigzanej z realizacjg ustug
ptatniczych oraz reklamacji otrzymanych od oséb, ktore nie sg naszymi Klientami.

Jesli nie odpowiemy na czas — reklamacja zostanie uznana na Twojg korzysé.

Odpowiedz mozesz otrzymac:
Forma naszej odpowiedzi zalezy od rodzaju reklamacji oraz od tego, w jaki sposéb

ja ztozysz:

1) na reklamacje dotyczace realizacji zlecenia ptatniczego lub wydania karty
odpowiadamy na piSmie w postaci papierowej lub, po uzgodnieniu z Tobg, na innym
trwatym nosniku informacji (np. e-mail).

2) na pozostate reklamacje odpowiadamy na pismie:

a) w postaci elektronicznej — jesli reklamacje ztozysz na pisSmie w postaci
elektronicznej, chyba ze poprosisz o odpowiedZ w postaci papierowej;

b) w postaci papierowej — jesli reklamacje ztozysz na piSmie w postaci papierowe;j,
chyba ze poprosisz o odpowiedZ w postaci elektronicznej;

c) w postaci papierowej albo elektronicznej — zgodnie z Twoim wyborem — jesli
reklamacje ztozysz ustnie.

3) W przypadku pozostatych reklamaciji, jesli odpowiadamy w postaci elektroniczne;j:
a) korzystamy z tego samego srodka komunikacji elektronicznej, za pomocg ktérego
ztozysz reklamacje, albo z srodka komunikacji elektronicznej, ktéry nam wskazesz;
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b) odpowiedz wyslemy na Twoj adres do doreczen elektronicznych wpisany do bazy
adresow elektronicznych — jesli reklamacje wyslesz na adres do doreczen
elektronicznych.

Nie pobieramy optat ani prowizji za rozpatrzenie reklamacji.

Co mozesz zrobi¢ po otrzymaniu odpowiedzi na reklamacje?
Jesli nie zgadzasz sie z naszg decyzja, masz prawo:

1)

2)

3)

4)

5)

6)

7)

Odwotac sie do Zarzadu Banku

a) Masz nato 15 dni od dnia otrzymania naszej odpowiedzi.

b) Odwotanie zt6z w takiej samej formie, jak reklamacje.

Skontaktowac sie z Rzecznikiem Konsumentéw

a) Dotyczy to 0sdb, ktére sg konsumentami.

b) Mozesz to zrobi¢ w swoim powiecie lub miescie.

Zwrocic sie do Rzecznika Finansowego z wnioskiem o przeprowadzenie

pozasagdowego postepowania w sprawie rozwigzania sporu z podmiotem rynku

finansowego

a) Zasady znajdziesz w ustawie z 5 sierpnia 2015 r. o rozpatrywaniu reklamacji przez
podmioty rynku finansowego, o Rzeczniku Finansowym i o Funduszu Edukacji
Finansowe;j.

Wystapi¢ z wnioskiem o przeprowadzenie postepowania polubownego do Rzecznika

Finansowego

a) Zasady znajdziesz w ustawie z 5 sierpnia 2015 r. o rozpatrywaniu reklamacji przez
podmioty rynku finansowego, o Rzeczniku Finansowym i o Funduszu Edukacji
Finansowe] i w Ustawie z dnia 23 wrze$nia 2016 r. o pozasgdowym rozwigzywaniu
sporow konsumenckich.

Whies¢ sprawe do sadu

a) Do Sadu Rejonowego w Piszu lub Sgdu Okregowego w Olsztynie — w zaleznosci
od kwoty roszczenia.

b) Mozesz tez ztozy¢ pozew w sadzie wtasciwym dla Twojego miejsca zamieszkania.

Skorzystac z Sadu Polubownego przy Komisji Nadzoru Finansowego (KNF)

a) Mozesz ztozy¢ wniosek o pozasadowe rozwigzanie sporu.

b) Szczegdty znajdziesz w regulaminie na stronie KNF:
https://www.knf.gov.pl/dla_rynku/sad_polubowny_przy KNF

Ztozyc skarge do Prezesa Urzedu Ochrony Danych Osobowych (UODO)

a) Jesli Twdj wniosek o realizacje prawa dot. ochrony danych osobowych nie zostat
uwzgledniony.

b) Szczegdty znajdziesz na stronie www.uodo.gov.pl.

c) Podstawa prawna: art. 82 RODO, art. 92—-100 ustawy z 10 maja 2018 r. o ochronie
danych osobowych.

Informacje o organach nadzoru

1)

2)

Organ sprawujacy nadzér nad Bankiem:
Komisja Nadzoru Finansowego (KNF) ul. Piekna 20, 00-549 Warszawa skr. poczt.
419, 00-549 Warszawa

Organ sprawujgcy nadzor nad ochrong konsumentéw:
Prezes Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentéw (UOKiK) pl. Powstarncéow
Warszawy 1, 00-950 Warszawa
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2. Reklamacje/zgtoszenia dotyczace nieautoryzowanych transakgcji
Masz prawo do ztozenia reklamacji/zgtoszenia nieautoryzowanej transakcji ptatnicze;j.
Powinienes$ zgtosi¢ nieautoryzowang transakcje pfatnicza niezwtocznie po jej
stwierdzeniu.

Reklamacje/zgtoszenie mozesz ztozy¢ przez inng osobe, jesli ma ona odpowiednie
petnomocnictwo.

Jak ztozy¢ reklamacje/zgtoszenie?
Mozesz ztozy¢ reklamacje/zgtoszenie:
1) na pismie
a) osobiscie w naszej placéwce lub listownie na adres: Warminsko-Mazurski Bank
Spétdzielczy, ul. Gizewiusza 2A, 12-200 Pisz badz adres dowolnej naszej placowki
(adresy znajdziesz na naszej stronie internetowej);
b) w postaci elektronicznej:
a. za posrednictwem srodka komunikacji elektronicznej (e-mail, system
bankowosci elektronicznej);
b. elektronicznie na skrzynke AE:PL-30695-72125-DCGSA-19 w ramach ustugi
e-Doreczenia.
2) ustnie:
a) telefonicznie (pod numerem +48 87 425 36 05 lub +48 89 535 07 51);
b) osobiscie w naszej placéwce do formularza reklamacyjnego. Jesli ztozysz
reklamacje ustnie w placéwce, potwierdzimy jej przyjecie w formularzu
reklamacyjnym.

Co musi zawiera¢ reklamacja/zgtoszenie

W reklamacji/zgtoszeniu podaj:

1) numer rachunku lub numer karty, ktdrej dotyczy reklamowana/zgtaszana transakcja,

2) imie i nazwisko witasciciela konta, uzytkownika lub uzytkownika karty,

3) date dokonania transakgc;ji,

4) kwote transakgcji,

5) nazwe lub adres placowki akceptanta lub bankomatu w przypadku transakc;ji
dokonywanych kartg,

6) powdd ztozenia reklamacji/zgtoszenia,

7) czy posiadates karte w chwili, gdy doszto do reklamowanej transakgji,

8) czy reklamowana/zgtaszana transakcja na rachunku ptatniczym byta wykonana
z Twojego urzadzenia (np. telefonu, komputera).

Bank ma 15 dni roboczych na odpowiedzZ od dnia otrzymania reklamacji/zgtoszenia.

W uzasadnionych przypadkach, gdy zachodzi potrzeba przeprowadzenia dodatkowego
postepowania wyjasniajgcego i 15 dniowy termin nie moze zostaé dotrzymany, przed
jego uptywem, poinformujemy Cie o przyczynie opdzZnienia, wskazemy okolicznosci, ktore
muszg zostac ustalone oraz termin udzielenia odpowiedzi — maksymalnie 35 dni
roboczych od daty otrzymania reklamacji/zgtoszenia.
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Co zrobi Bank, jesli stwierdzi, ze transakcja byta nieautoryzowana?

Gdy Bank uzna, ze doszto do nieautoryzowanej transakcji, zwrdcimy Ci catg kwote tej

transakcji niezwtocznie po stwierdzeniu jej wystgpienia, tj. najpdzniej do konca kolejnego

dnia roboczego, przywrocimy Twéj obcigzony rachunek do stanu, jaki istniatby, gdyby nie
miata ona miejsca (data waluty), z wyjatkiem sytuac;ji, gdy:

1) mamy uzasadnione i nalezycie udokumentowane podstawy, aby podejrzewaé Twoje
oszustwo i poinformujemy o tym w formie pisemnej organy powotane do $cigania
przestepstw,

2) nieautoryzowana transakcja jest skutkiem: postuzenia sie utraconym przez Ciebie albo
skradzionym Tobie instrumentem ptatniczym lub przywtaszczenia instrumentu
ptatniczego, za wyjatkiem gdy nie miate$ mozliwosci stwierdzenia utraty, kradziezy lub
przywiaszczenia instrumentu ptatniczego przed wykonaniem transakcji, z wyjgtkiem
sytuacji gdy:

a) dziatates umyslinie, lub
b) utrata instrumentu ptatniczego przed dokonaniem transakcji ptatniczej zostata
spowodowana dziataniem lub zaniechaniem ze strony pracownika Banku,
a. w takich przypadkach odpowiadasz za nieautoryzowane transakcje ptatnicze
do wysokosci 50 euro lub jej rownowartosci w walucie polskie;j.

Co dalej, jesli pienigdze zostang zwrdcone, ale Bank stwierdzi Twojg wine w dokonaniu
nieautoryzowanej transakgc;ji?

Jezeli po zwrocie pieniedzy Bank ustali, ze to Ty doprowadzite$ do transakcji
nieautoryzowanej umyslnie albo w wyniku umysinego lub bedgcego skutkiem razgcego
niedbalstwa naruszenia co najmniej jednego z obowigzkéw bezpiecznego korzystania

z instrumentu ptatniczego — moze zazgdac¢ zwrotu pieniedzy.

Bank moze tez pozwac Cie do sadu, jesli ma dowody, ze transakcja byta jednak
autoryzowana (czyli wykonana za Twojg zgod3).

Jak udzielimy Ci odpowiedzi na reklamacje/zgtoszenie?
Odpowiedzi udzielimy Ci na pismie, bgdZ za pomocg innego trwatego nosnika.

Co mozesz zrobié¢ po otrzymaniu odpowiedzi na reklamacje/zgtoszenie?

Jesli nie zgadzasz sie z naszg decyzjg, masz prawo:

1) Odwotac sie do Zarzadu Banku
a) Masz na to 15 dni od dnia otrzymania naszej odpowiedzi.

b) Odwotanie zt6z w takiej samej formie, jak reklamacje.

2) Skontaktowac sie z Rzecznikiem Konsumentéw
a) Dotyczy to 0séb, ktore sg konsumentami.

b) Mozesz to zrobi¢ w swoim powiecie lub miescie.

3) Zwracié sie do Rzecznika Finansowego z wnioskiem o przeprowadzenie
pozasagdowego postepowania w sprawie rozwigzania sporu z podmiotem rynku
finansowego
a) Zasady znajdziesz w ustawie z 5 sierpnia 2015 r. o rozpatrywaniu reklamacji przez

podmioty rynku finansowego, o Rzeczniku Finansowym i o Funduszu Edukacji
Finansowe;.

4) Wystgpic z wnioskiem o przeprowadzenie postepowania polubownego do Rzecznika
Finansowego
a) Zasady znajdziesz w ustawie z 5 sierpnia 2015 r. o rozpatrywaniu reklamacji przez

podmioty rynku finansowego, o Rzeczniku Finansowym i o Funduszu Edukacji
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5)

6)

Finansowej i w Ustawie z dnia 23 wrzes$nia 2016 r. o pozasgdowym rozwigzywaniu
sporéw konsumenckich.

Whies¢ sprawe do sadu

a) Do Sadu Rejonowego w Piszu lub Sadu Okregowego w Olsztynie — w zaleznosci
od kwoty roszczenia.

b) Mozesz tez ztozy¢ pozew w sadzie wiasciwym dla Twojego miejsca zamieszkania.

Skorzystac z Sgdu Polubownego przy Komisji Nadzoru Finansowego (KNF)

a) Mozesz ztozyé wniosek o pozasagdowe rozwigzanie sporu.

b) Szczegdty znajdziesz w regulaminie na stronie KNF:
https://www.knf.gov.pl/dla_rynku/sad_polubowny_przy KNF

Informacje o organach nadzoru

1)

2)

Organ sprawujacy nadzor nad Bankiem:
Komisja Nadzoru Finansowego (KNF) ul. Piekna 20, 00-549 Warszawa skr. poczt.
419, 00-549 Warszawa

Organ sprawujgcy nadzor nad ochrong konsumentow:
Prezes Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentéw (UOKiK) pl. Powstancow
Warszawy 1, 00-950 Warszawa

Skargi i zgtoszenia — co warto wiedzie¢?

1)

2)

3)

4)

5)
6)
7)

8)

W sytuacjach, ktdre nie kwalifikujg sie jako reklamacje, masz prawo ztozy¢ skarge

lub zgtoszenie.

Powodem skargi moze by¢ Twoje niezadowolenie ze standardu ustug, obstugi,

z podjetych dziatan lub zachowan z naszej strony lub naszych pracownikéw badz brak

okreslonych dziatan.

Przedmiotem zgtoszenia mogg by¢ sprawy, dotyczgce poprawy naszego

funkcjonowania, lepszego zaspokojenia Twoich potrzeb, usprawnienia pracy

lub poszerzenia naszej oferty.

Skargi lub zgtoszenia mozesz dokona¢ w ponizej wskazanej formie:

a) osobiscie (pisemnie lub ustnie) w naszej placéwce lub listownie na adres:
Warminsko-Mazurski Bank Spétdzielczy, ul. Gizewiusza 2A, 12-200 Pisz badz adres
dowolnej naszej placéwki (adresy znajdziesz na naszej stronie internetowej);

b) telefonicznie pod numerem +48 87 425 36 05 lub +48 89 535 07 51;

c) poczta elektroniczng za posrednictwem e-maila, system bankowosci elektronicznej
- dane kontaktowe znajdziesz na naszej stronie internetowej www.wmbs.pl;

d) elektronicznie na skrzynke AE:PL-30695-72125-DCGSA-19 w ramach ustugi
e-Doreczenia.

Bieg terminu rozpatrywania skargi/zgtoszenia rozpoczyna sie w dniu jej/jego wptywu
do nas.

Mozesz ztozy¢ skarge/zgtoszenie przez petnomocnika, na podstawie prawidtowo
sporzgdzonego petnomocnictwa.

Udzielamy odpowiedzi na skarge/zgtoszenie w terminie 30 dni kalendarzowych

od dnia ich otrzymania.

W uzasadnionych przypadkach, gdy zachodzi koniecznos¢ przeprowadzenia
postepowania wyjasniajgcego, ww. termin rozpatrzenia reklamacji nie mogg zostac
dotrzymane, przed uptywem tego terminu, poinformujemy Cie o przyczynie
opdznienia ze wskazaniem okolicznosci, ktdre muszg zostac ustalone oraz
przewidywanym termin udzielenia odpowiedzi. Termin moze by¢ wydtuzony do 60
dni kalendarzowych od daty otrzymania skargi lub zgtoszenia.
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4. Skargi na brak dostepnosci
Mozesz ztozy¢ do nas skarge (tylko konsument), jesli uwazasz, ze nasze ustugi bankowosci
detalicznej lub produkty wykorzystywane do ich oferowania lub swiadczenia nie sg dla
Ciebie dostepne zgodnie z wymogami ustawy z dnia 26 kwietnia 2024 r.
0 zapewnianiu spetniania wymagan dostepnosci niektdrych produktéw i ustug przez
podmioty gospodarcze.

Skarga moze dotyczy¢ réznych aspektow braku dostepnosci m.in.:

1) naszej aplikacji mobilnej dla oséb ze szczegdInymi potrzebami np. brak mozliwosci
obstugi bez uzycia dotyku,

2) naszej strony internetowej dla 0sdb ze szczegdlnymi potrzebami np. brak mozliwosci
odczytu przez czytnik ekranu,

3) sposobu Swiadczenia ustugi przez nas lub dokumentéw i informacji o Swiadczonej
ustudze np. brak mozliwosci otrzymania umowy w powiekszonym druku.

Skarga powinna zawieraé, co najmniej:

1) Twoje imie i nazwisko,

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

3) wskazanie produktu lub ustugi, ktérych dotyczy skarga,

4) wskazanie wymagania dostepnosci, ktérego nie spetnia produkt lub ustuga, wraz
z zadaniem zapewnienia jego spetniania przez nas,

5) nieobowigzkowo chyba, ze chcesz — wskazanie preferowanego sposobu zapewnienia
spetniania wymagania dostepnosci przez produkt albo ustuge.

Bank moze pozostawic skarge bez rozpatrzenia, gdy nie zawiera informacji z pkt powyzej
ppkt 1-4.

Jak ztozy¢ skarge?

Wybierz jedng z opcji:

1) listownie: na adres gtéwny lub dowolny oddziat (adresy na stronie www.wmbs.pl),

2) telefonicznie pod numerem +48 87 425 36 05 lub +48 89 535 07 51 lub poczta
elektroniczng za posrednictwem e-maila (dane kontaktowe znajdziesz na naszej
stronie internetowej www.wmbs.pl),

3) przez e-Doreczenia na skrzynke: AE:PL-30695-72125-DCGSA-19,

4) osobiscie — pisemnie lub ustnie w dowolnej placéwce Banku.

Odpowiedz na skarge otrzymasz od nas w ciggu 30 dni od daty jej otrzymania.

W skomplikowanych przypadkach uniemozliwiajgcych rozpatrzenie skargi w ww. terminie,
powiadomimy Cie o tym w sposdb w jaki wskazates w skardze jako preferowany,

0 przyczynie opdznienia oraz wskazemy nowy termin udzielenia odpowiedzi, nie dtuzszy
niz 60 dni od dnia otrzymania skargi.

Odpowiedz na skarge powinna by¢ jasna i wyczerpujgca oraz powinna zawierac:

1) nasze stanowisko w zakresie ztozonej skargi,

2) uzasadnienie naszego stanowiska, odwotujgce sie do konkretnych przepiséw prawa,
regulacji wewnetrznych Banku lub ustalen faktycznych — jesli Twoja skarga nie zostata
uwzgledniona,
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3) okreslenie terminu, w ktérym Twoje zgdanie zostanie uwzglednione — nie dtuzszy niz
6 miesiecy od dnia udzielenia odpowiedzi,

4) jesli twoja skarga nie zostata uwzgledniona — dodatkowo, pouczenie o mozliwosciach
odwotania sie od naszej decyzji.

Co mozesz zrobi¢ po otrzymaniu odpowiedzi na skarge?

Jesli nie zgadzasz sie z decyzjg Banku, masz prawo:

1) Odwotad sie do Zarzadu Banku — masz na to 15 dni od dnia, w ktérym otrzymasz
odpowied? na skarge,

2) Zwrdcié sie do Miejskiego lub Powiatowego Rzecznika Konsumentow — jesli jestes
konsumentem,

3) Zgtosic¢ sprawe do Prezesa Zarzadu Panstwowego Funduszu Rehabilitacji Oséb
Niepetnosprawnych — jesli uwazasz, ze produkt lub ustuga nie spetniajg wymagan
dostepnosci. Mozesz to zrobi¢ na podstawie art. 67 ustawy z dnia 26 kwietnia 2024 .
0 zapewnianiu spefniania wymagan dostepnosci.

Nie pobieramy zadnych optat ani prowizji za przyjecie i rozpatrzenie skargi.
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