Informacja o zasadach skfadania i rozpatrywania reklamacji oraz zgtoszen dotyczgcych transakcji
nieautoryzowanych w Warminsko-Mazurskim Banku Spétdzielczym

Informacja o zasadach sktadania i rozpatrywania reklamacji:

Klient Warminsko-Mazurskiego Banku Spotdzielczego (dalej: Bank) jest uprawniony do ztozenia reklamacji, a Bank jest
zobowigzany do jej rozpatrzenia wedtug ponizszych zasad:

1.

o0

Klient powinien zgtosi¢ reklamacje do Banku niezwtocznie po uzyskaniu informacji o zaistnieniu okolicznosci
budzacych zastrzezenia. Bank rozpatruje reklamacje ztozone przez Klientéw Banku lub osoby dziatajgce w ich
imieniu:
1)  w przypadku Klientéw indywidualnych w zakresie:
a) transakcji ptatniczych w terminie nie pdzniejszym niz 13 miesiecy od dnia zaistnienia zdarzenia,
b) kredytéw konsumenckich w terminie nie pdzniejszym niz 6 lat od dnia zaistnienia zdarzenia,
c) transakcji na instrumentach finansowych w terminie nie pdzniejszym niz 6 lat od dnia zaistnienia
zdarzenia,
d) roszczen zwigzanych z prowadzonym rachunkiem bankowym oraz pozostatych typow skarg lub reklamacji
w terminie nie pdzniejszym niz 2 lata od dnia zaistnienia zdarzenia;
2)  w przypadku Klientéw instytucjonalnych w zakresie:
a) transakcji ptatniczych w terminie nie pdzniejszym niz 1 miesigc od dnia zaistnienia zdarzenia,
b) kredytéw w terminie nie pdzniejszym niz 3 lata od dnia zaistnienia zdarzenia,
c) roszczen zwigzanych z prowadzonym rachunkiem bankowym oraz pozostatych typow skarg lub reklamacji
w terminie nie pdzniejszym niz 2 lata od dnia zaistnienia zdarzenia.
Reklamacja powinna zawiera¢ zastrzezenia zwigzane z dziatalnoscig prowadzong przez Bank wobec Klienta oraz
dane adresowe Klienta. Klient powinien dotgczy¢ wszelkie dokumenty zwigzane z przedmiotem sprawy. Bank moze
zwrdcic sie do Klienta o uzupetnienie dokumentacji zgtaszanej reklamacji, w przypadku w ktérym uzupetnienie
dokumentdéw warunkuje rozpatrzenie reklamacji.

Klient moze ztozy¢ reklamacje w nastepujacej formie:

1) pisemnie — w postaci papierowej pocztg tradycyjng, kierujgc pismo na adres korespondencyjny Banku:

Warminsko-Mazurski Bank Spétdzielczy, ul. Gizewiusza 2A, 12-200 Pisz lub na adres dowolnej placowki Banku

(dane kontaktowe oraz adresy skrzynek elektronicznych dostepne sg na stronie internetowej Banku www.wmbs.pl)

lub poprzez ztozenie pisma w placéwce sprzedazowej;

2) elektronicznej (dane kontaktowe oraz adresy skrzynek elektronicznych dostepne sg na stronie internetowej

Banku www.wmbs.pl);

3) ustnej - w kazdej placowce Banku (adresy placéwek sg dostepne na stronie internetowej Banku www.wmbs.pl)

lub w rozmowie telefonicznej z pracownikiem placowki sprzedazowej przyjmujacym reklamacje; przyjecie

reklamacji w formie ustnej wymaga potwierdzenia jej ztozenia na formularzu reklamacyjnym.

Bieg terminu rozpatrywania reklamacji rozpoczyna sie w dniu jej wptywu do Banku.

Klient uprawniony jest do ztozenia reklamacji przez petnomocnika, na podstawie prawidtowo sporzagdzonego

petnomocnictwa.

Bank udziela odpowiedzi na reklamacje w terminie:

1) 15 dni roboczych od dnia jej otrzymania dla reklamacji zwigzanej z realizacjg zlecenia ptatniczego oraz
wydania karty ptatniczej;

2) 30 dni kalendarzowych od dnia jej otrzymania dla reklamacji niezwigzanej z realizacjg zlecenia ptatniczego
oraz wydania karty ptatniczej;

3) 7 dnikalendarzowych od dnia jej otrzymania dla reklamacji ztozonej przez osobe niebedacg klientem Banku.

W szczegdlnie skomplikowanych przypadkach, uniemozliwiajgcych rozpatrzenie reklamacji i udzielenie odpowiedzi

w terminie wskazanym w pkt 6, Bank przed uptywem tego terminu, informuje Klienta o przyczynie opdznienia ze

wskazaniem okolicznosci, ktére muszg zostaé ustalone oraz przewidywanego terminu udzielenia odpowiedzi.

Za przypadki szczegdlnie skomplikowane uznaje sie sytuacje, kiedy Bank zwraca sie do podmiotdw trzecich z nim

wspotpracujacych o udzielenie dodatkowych informacji niezbednych do rozpatrzenia reklamacji, a dotyczy¢ to

moze m.in.: reklamacji kartowych, fraudéw, spraw spadkowych, spraw zwigzanych z windykacjg naleznosci, SWIFT,

Sorbnet.

W przypadku, o ktérym mowa w ust. 7, termin rozpatrzenia i udzielenia odpowiedzi przez Bank nie moze by¢ dtuzszy
niz:



1) 35 dniroboczych od dnia otrzymania reklamacji zwigzanej z realizacjqg zlecenia ptatniczego oraz wydania karty
pfatniczej;

2) 60 dni kalendarzowych od dnia otrzymania reklamacji niezwigzanej z realizacja zlecenia ptatniczego oraz
wydania karty ptatniczej oraz reklamacji otrzymanej od osoby niebedacej klientem Banku.

9. W przypadku braku odpowiedzi ze strony Banku w terminach wskazanych w pkt 6 lub braku przedstawienia
uzasadnienia przekroczenia terminu udzielenia odpowiedzi na reklamacje zgodnie z postanowieniami pkt 7,
reklamacje uznaje sie za rozpatrzong zgodnie z wolg Klienta.

10.  Odpowiedz na reklamacje udzielana jest na pis$mie i wystana:

1) listem poleconym za zwrotnym potwierdzeniem odbioru na wskazany przez Klienta adres korespondencyjny,
albo
2) wytacznie na wniosek Klienta - pocztg elektroniczng na wskazany przez Klienta adres mailowy lub adres
mailowy z ktérego reklamacja zostata wystana.
11. Bank nie pobiera zadnych optat i prowizji za przyjecie i rozpatrzenie reklamacji.
12. Po otrzymaniu odpowiedzi na reklamacje, Klient ma prawo do:

1) odwotania sie do Zarzagdu Banku w terminie 15 dni od dnia otrzymania odpowiedzi na reklamacje w formie
i miejscu wtasciwym dla reklamacji;

2) zwrdcenia sie do Powiatowego Rzecznika Konsumenta (przystuguje Klientowi posiadajgcemu status
konsumenta);

3) wystgpienia z wnioskiem do Rzecznika Finansowego na zasadach okreslonych w ustawie z dnia 5 sierpnia
2015 r. orozpatrywaniu reklamacji przez podmioty rynku finansowego, o Rzeczniku Finansowym
i o Funduszu Edukacji Finansowej (w przypadku Klienta bedacego osobg fizyczng);

4) wystgpienia do Rzecznika Finansowego o przeprowadzenie postepowania polubownego na zasadach
okreslonych w ustawie z dnia 23 wrzesnia 2016 r. o pozasgdowym rozwigzywaniu sporéw konsumenckich
(w przypadku Klienta bedgcego osobg fizyczng);

5) wystgpienia z powddztwem przeciwko Warminsko-Mazurskiemu Bankowi Spoétdzielczemu do Sadu
Rejonowego w Piszu lub Sgdu Okregowego w Olsztynie, w zaleznosci od wartosci dochodzonego
roszczenia;

6) w przypadku nieuwzglednienia wniosku o realizacje prawa dotyczacego ochrony danych osobowych
przystuguje prawo do ztozenia skargi do Prezesa Urzedu Ochrony Danych Osobowych zgodnie
z informacjami dostepnymi na stronie www.uodo.gov.pl oraz postanowieniami w art. 82 RODO oraz
w art. 92 - 100 ustawy z dnia 10 maja 2018 r. o ochronie danych osobowych.

13. Wtasciwym dla Banku organem nadzoru jest Komisja Nadzoru Finansowego z siedzibg w Warszawie przy ul. Pieknej
20, 00-549 Warszawa, adres korespondencyjny Urzedu: Komisja Nadzoru Finansowego, ul. Piekna 20, skr. poczt.
419, 00-549 Warszawa.

II. Informacja o zasadach sktadania i rozpatrywania zgtoszen dotyczacych transakcji nieautoryzowanych

1. Klient Banku ma prawo do ztozenia zgtoszenia wystgpienia nieautoryzowanej transakcji ptatniczej, ktére Bank jest
zobowigzany rozpatrzy¢ zgodnie zasadami okreslonymi w art. 46 ustawy z dnia 10 maja 2018 r. o ustugach
ptatniczych.

2. Klient uprawniony jest do ztozenia zgtoszenia przez petnomocnika, na podstawie prawidtowo sporzadzonego
petnomocnictwa.

3. Klient moze ztozy¢ zgtoszenie wystgpienia nieautoryzowanej transakcji ptatniczej w nastepujgcej formie:

1) pisemnie —w postaci papierowej pocztg tradycyjng, kierujgc pismo na adres korespondencyjny Banku:
Warminsko-Mazurski Bank Spoétdzielczy, ul. Gizewiusza 2A, 12-200 Pisz lub na adres dowolnej placowki
Banku (dane kontaktowe oraz adresy skrzynek elektronicznych dostepne sg na stronie internetowe;j
Banku www.wmbs.pl) lub poprzez ztozenie pisma w placowce sprzedazowej;

2) elektronicznej (dane kontaktowe oraz adresy skrzynek elektronicznych dostepne sg na stronie
internetowej Banku www.wmbs.pl);

3) ustnej - w kazdej placdwce Banku (adresy placéwek sg dostepne na stronie internetowej Banku
www.wmbs.pl) lub w rozmowie telefonicznej z pracownikiem placéwki sprzedazowej przyjmujgcym
zgtoszenie; przyjecie zgtoszenia w formie ustnej wymaga potwierdzenia jego ztozenia na formularzu
zgtoszenia transakgji.


file:///C:/Users/piotr.esman/Documents/Zaopiniowanie%20zmian%20do%20Instrukcji%20reklamacji%20i%20zgłoszeń/zgodnie
http://www.uodo.gov.pl/

10.

11.

Klient powinien ztozy¢ w Banku zgtoszenie wystgpienia nieautoryzowanej transakcji niezwiocznie po jej
stwierdzeniu. Zgtoszenie takie musi zawiera¢:
1) numer rachunku lub numer karty zwigzanej z nieautoryzowang transakcja;

2) imiei nazwisko Posiadacza rachunku/ Uzytkownika/ Uzytkownika karty;

3) date dokonania transakgcji pfatniczej;

4) oryginalng kwote transakcji ptatniczej;

5) nazwe akceptanta lub bankomatu w przypadku transakcji dokonywanych kartg debetowg;

6) wskazanie powodu ztozenia zgtoszenia;

7) potwierdzenie czy Uzytkownik/Uzytkownik karty byt w posiadaniu karty w chwili realizacji transakcji

pfatniczej, ktdérej dotyczy zgtoszenie;
8) potwierdzenie czy transakcja na rachunku ptatniczym byta wykonana z nalezgcego do Posiadacza/
Uzytkownika karty urzgdzenia umozliwiajacego dokonanie tej transakcji.

Z zastrzezeniem pkt 7, Bank udziela odpowiedzi na zgtoszenie w terminie do 30 dni kalendarzowych od dnia jego
otrzymania.

W uzasadnionych przypadkach, gdy zachodzi konieczno$¢ przeprowadzenia dodatkowego postepowania
wyjasniajgcego, i tym samym 30 dniowy termin rozpatrzenia zgtoszenia nie moze zosta¢ dotrzymany, Bank przed
uptywem tego terminu, informuje Klienta o przyczynie opdznienia ze wskazaniem okolicznosci, ktére muszg zostac
ustalone oraz przewidywanego terminu udzielenia odpowiedzi. Za uzasadnione przypadki uznaje sie sytuacje, kiedy
Bank zwraca sie do podmiotow trzecich z nim wspoétpracujacych o udzielenie dodatkowych informacji niezbednych
do zatatwienia zgtoszenia.

W przypadku, o ktdrym mowa w pkt 6, termin rozpatrzenia i udzielenia odpowiedzi przez Bank nie moze by¢ dtuzszy
niz 60 dni kalendarzowych od dnia otrzymania zgtoszenia.

W przypadku stwierdzenia przez Bank wystgpienia nieautoryzowanej transakgcji, ktorg zostat obcigzony rachunek
klienta, lub po dniu otrzymania stosownego zgtoszenia, Bank niezwtocznie, to jest najpdzniej do korica kolejnego
dnia roboczego, zwraca klientowi kwote nieautoryzowanej transakcji ptatniczej, z wyjatkiem przypadku gdy Bank
ma uzasadnione i nalezycie udokumentowane podstawy, aby podejrzewac oszustwo, i poinformuje o tym w formie
pisemnej organy powotane do scigania przestepstw.

Klient upowaznia Bank do warunkowego uznania jego rachunku kwestionowang kwotg wraz z ewentualnie
pobranymi opfatami i prowizjami wynikajacymi z Taryfy optat i prowizji oraz w przypadku nieuznania zgtoszenia
nieautoryzowanej transakcji ptatniczej przez Bank do obcigzenia jego rachunku kwestionowang kwotg wraz
z optatami i prowizjami ktérymi rachunek zostat warunkowo uznany. Bank bedzie nadal prowadzi¢ postepowanie
wyjasniajgce. Jezeli w jego wyniku Bank nie uzna zgtoszenia obcigza w dniu rozpatrzenia zgtoszenia rachunek
Posiadacza rachunku kwotg kwestionowanej transakcji wraz z optatami i prowizjami ktérymi rachunek zostat
warunkowo uznany.

OdpowiedZ na zgtoszenie udzielana jest na piSmie i wystana listem poleconym za zwrotnym potwierdzeniem
odbioru na wskazany przez Klienta adres korespondencyjny.

Witasciwym dla Banku organem nadzoru jest Komisja Nadzoru Finansowego z siedzibg przy ul. Pieknej 20, 00-549
Warszawa, adres korespondencyjny Urzedu: Komisja Nadzoru Finansowego, ul. Piekna 20, skr. poczt. 419, 00-950
Warszawa 1.



