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

Jak ztozy¢ reklamacje, zgtoszenie lub skarge w naszym Banku?

Reklamacje — co warto wiedzie¢?
Masz prawo ztozy¢ reklamacje, jesli cos budzi Twoje zastrzezenia.

Jak dfugo masz na ztozenie reklamacji?
To zalezy od rodzaju sprawy i czy jestes klientem indywidualnym, czy firmowym:
e Klient indywidualny:
o pfatnosci: do 13 miesiecy,
o kredyty konsumenckie: do 6 lat,
o instrumenty finansowe: do 6 lat,
o inne sprawy: do 2 lat.
e Klient instytucjonalny (firma):
o ptatnosci: do 1 miesigca,
o kredyty: do 3 lat,
o inne sprawy: do 2 lat.

Jak ztozy¢ reklamacje?
Wybierz jedng z opcji:
e listownie: na adres gtowny lub dowolny oddziat (adresy na stronie www.wmbs.pl),
e telefonicznie lub mailem,
e przez bankowos¢ elektroniczng,
e przez e-Doreczenia: AE:PL-30695-72125-DCGSA-19,
e osobiscie — pisemnie lub ustnie w oddziale (ustna wymaga potwierdzenia
formularzem).

Odpowiedz otrzymasz:
e w sprawach ptatnosci i kart —w 15 dni roboczych,
e w innych sprawach —w 30 dni kalendarzowych,
e jeslinie jestes klientem —w 7 dni kalendarzowych.

Wyjatek — sprawa skomplikowana:
Jesli potrzebujemy wiecej czasu, damy Ci znaé, wyjasnimy przyczyny i podamy nowy termin:
e maksymalnie 35 dni roboczych (dla ptatnoscii kart),
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e maksymalnie 60 dni kalendarzowych (dla pozostatych).

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

OdpowiedZ mozesz otrzymac:

papierowo, e-mailem, przez bankowos¢, w innej trwatej formie lub osobiscie w oddziale —
zaleznie od Twojego wyboru. Forma odpowiedzi nie moze zagraza¢ bezpieczenstwu Twoich
danych.

Nie pobieramy optat za rozpatrzenie reklamaciji.

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

1)

2)

3)

4)

5)

6)

7)

Odwotaé sie do Zarzagdu Banku
a) Masz na to 15 dni od dnia otrzymania naszej odpowiedzi.
b) Odwotanie zt6z w takiej samej formie, jak reklamacje.

Skontaktowad sie z Rzecznikiem Konsumentow
a) Dotyczy to osdéb, ktére sg konsumentami.
b) Mozesz to zrobi¢ w swoim powiecie lub miescie.

Zwrdcié sie do Rzecznika Finansowego
a) Masz prawo, jesli jestes osobg fizyczna.
b) Zasady znajdziesz w ustawie z 5 sierpnia 2015 r. (Dz.U. z 2015 r. poz. 1348 z pdzn. zm.).

Wystgpic¢ o postepowanie polubowne przed Rzecznikiem Finansowym

a) Dotyczy oséb fizycznych.

b) Na podstawie ustawy z 23 wrzesnia 2016 r. o pozasgdowym rozwigzywaniu sporow
konsumenckich.

Whnies¢ sprawe do sgdu

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

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

Skorzystaé z Sgdu Polubownego przy KNF

a) Mozesz ztozy¢ wniosek o pozasgdowe rozwigzanie sporu.

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

Ztozy¢ skarge do Prezesa Urzedu Ochrony Danych Osobowych (UODO)
a) Jesli Twoje prawo do ochrony danych osobowych nie zostato uwzglednione.
b) Szczegdty znajdziesz na stronie www.uodo.gov.pl.

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

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

Nadzér nad ochrong konsumentéw:
Prezes Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentéw (UOKiK) pl. Powstancow
Warszawy 1, 00-950 Warszawa

Reklamacje dotyczgce nieautoryzowanych transakcji
Jesli zauwazysz nieautoryzowang ptatnosé (np. ktos uzyt Twojej karty bez zgody) — zgtos to
od razu.

Co musi zawierac reklamacja, gdy ktos wykonat transakcje bez Twojej zgody?
W zgtoszeniu podaj:

Numer rachunku lub numer karty, ktérej dotyczy transakcja,

Imie i nazwisko wtasciciela konta, kredytobiorcy lub uzytkownika karty,

Date transakcji,

Kwote transakcji,

Nazwe sklepu lub bankomatu (jesli transakcja byta kartg),

Dlaczego zgtaszasz reklamacje (np. ,,nie rozpoznaje tej transakcji”),

1)
2)
3)
4)
5)
6)

7) Czy miates karte przy sobie, gdy doszto do transakcji,
8) Czy transakcja byta wykonana z Twojego urzadzenia (np. telefonu, komputera).

Bank ma 15 dni roboczych na odpowiedz. W trudnych sprawach — maksymalnie 35 dni.

Co zrobi Bank, jesli stwierdzi, ze transakcja byta nieautoryzowana?
Gdy Bank uzna, ze doszto do nieautoryzowanej transakcji (czyli np. ktos uzyt Twoich
pieniedzy bez zgody), zwrdcimy Ci catg kwote tej transakgc;ji:
e niezwtocznie, ale najpdzniej do konca nastepnego dnia roboczego od:
o dnia, w ktdrym sami stwierdzimy, ze doszto do takiej transakcji, lub
o dnia, w ktorym otrzymamy od Ciebie reklamacje.

Kiedy Bank nie zwrdci pieniedzy od razu?
Zwrot nie przystuguje od razu, jesli:

1) Ktos uzyt Twojej zgubionej lub skradzionej karty/instrumentu ptatniczego, a Ty:
e nie zauwazytes(-as) zgubienia, kradziezy lub przywtaszczenia,
e |ub nie miates(-as) mozliwosci tego stwierdzié,

o w takich przypadkach Twoja odpowiedzialno$¢ jest ograniczona do kwoty 50

euro (lub jej rownowartosci w ztotych).

2) Jesli to Ty doprowadzites(-as) do transakcji, np. dziatajgc umysinie lub razgco zaniedbujgc

zasady bezpieczenstwa,
3) Bank podejrzewa oszustwo i poinformowat o tym odpowiednie stuzby — na pismie.

Co dalej, jesli pienigdze zostang zwrocone, ale Bank stwierdzi wine klienta?
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Jezeli po zwrocie pieniedzy Bank ustali, ze to klient odpowiadat za transakcje (np.
udowodniono oszustwo) — moze zazgdac¢ zwrotu pieniedzy.

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

Skargi na brak dostepnosci
Mozesz ztozy¢ skarge, jesli:
e nie mozesz korzystac z naszych ustug ze wzgledu na ich niedostepnos¢ (np. strona nie
dziata z czytnikiem ekranu),
e nie mozesz otrzymac dokumentéw w formie dostosowanej do Twoich potrzeb (np.
audio, powiekszony druk).

Skarga powinna zawierac:
e Twoje dane kontaktowe (imie, nazwisko, adres do korespondencji, e-mail lub numer
telefonu),
e opis problemu,
e czego dotyczy (np. konto, aplikacja, etc.),
e czego oczekujesz (np. dostosowania formatu umowy).

Bank moze pozostawic skarge bez rozpatrzenia, gdy nie zawiera informacji z pkt powyzej
tiret 1-3.

Jak ztozy¢ skarge?
Wybierz jedng z opcji:
e listownie: na adres gtéwny lub dowolny oddziat (adresy na stronie www.wmbs.pl),
e telefonicznie lub mailem,
e przez bankowos¢ elektroniczna,
e przez e-Doreczenia: AE:PL-30695-72125-DCGSA-19,
e osobiscie — pisemnie lub ustnie w oddziale (ustna wymaga potwierdzenia
formularzem).

Odpowiedz dostaniesz w 30 dni (lub 60 dni — jesli sprawa bedzie ztozona).

Co mozesz zrobi¢ po otrzymaniu odpowiedzi na skarge?

Jesli nie zgadzasz sie z decyzjg Banku, masz prawo:

1) Odwotaé sie do Zarzadu Banku — masz na to 15 dni od dnia, w ktédrym otrzymasz
odpowiedz,

2) Zwrdci¢ sie do Miejskiego lub Powiatowego Rzecznika Konsumentéw — jesli jestes
konsumentem,

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

Nie pobieramy zadnych optat ani prowizji za przyjecie i rozpatrzenie skargi.
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Podstawy prawne znajdziesz w:
e ustawie z dnia 5 sierpnia 2015 r. o rozpatrywaniu reklamacji przez podmioty rynku
finansowego oraz o Rzeczniku Finansowym,
e ustawie z dnia 23 wrzesnia 2016 r. o pozasgdowym rozwigzywaniu sporéw
konsumenckich,
e RODO i ustawie o ochronie danych osobowych z dnia 10 maja 2018 r.
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