Bank przeczolgal klientke, teraz przeprasza
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Gdy Lidia Waclawek opowiedziala swoja ,,przygode” mezowi, ten poczatkowo nie uwierzyl.
No bo kto dalby wiare historii, ze bank nie chcial jej wyplacic¢ pieniedzy z konta, cho¢
pofatygowala sie osobiscie do siedziby finansowej instytucji.

Piatek.

Lidia Wactawek ze Skierniewic dostaje o godzinie 14.42 wiadomosc¢ tekstowa - ,mBank: komunikat
bezpieczenstwa. Nastapita blokada dostepu do rachunku”.

- Bytam w podrdzy, nic z tym nie mogtam zrobic, ale wiadomos$¢ mnie zaniepokoita. W mBanku mam
swoje podstawowe konto, robie z niego wszystkie przelewy, tam wplywa moja pensja - mowi
skierniewiczanka.

Ostatni raz kobieta logowata sie do banku dzien wczes$niej, wieczorem. Jak zawsze z domowego
komputera. Potem, gdy juz ochlonela, przeskanowata komputer programem antywirusowym, ktory
niczego nie wykryt.



Po powrocie do domu skontaktowata sie z infolinig banku. Ustyszata, Ze dostep do jej konta zostat
catkowicie zablokowany. Moze to cofnac jezeli oswiadczy, ze podczas internetowego polaczenia z
bankiem korzystata z zainfekowanego urzadzenia. Odmdwita.

- Nie mogtam poswiadczy¢ czegos, o czym nie wiem. Zainfekowany komputer? Sprawdzitam,
zadnego wirusa nie byto.

Sroda.

Kobieta udaje sie do siedziby mBanku przy ulicy Rynek w Skierniewicach. Zamierza wyptacic¢
gotéwke. To sie nie udaje.

- Dostatam do podpisania oswiadczenie, ze korzystata z zainfekowanego urzadzenia. Rozmawiatam z
mezczyzna, chyba kierownikiem. Spytatam na jakiej podstawie bank miat podejrzenie, ze mam
wirusa. Uslyszatam, ze ,cos sie wydarzyto, a nasz system informatyczny wytapuje takie sytuacje”. Co
sie konkretnie wydarzyto? Tego sie nie dowiedzialam. Pan stwierdzil, ze nic nie moze zrobic, jesli nie
podpisze oswiadczenia. Stwierdzitam, ze to szantaz - relacjonuje Lidia Wactawek.

Chciatla, by bank, korzystajac ze swojego na pewno niezawirusowanego systemu informatycznego,
wyptacit jej pieniadze w gotowce. W czym problem?

- Nie jestem w stanie pani pomdc, konto jest zablokowane. Ja pani tego konta nie zablokowatem,
zablokowat je system. Mozemy je odblokowaé po podpisani o§wiadczenia - ustyszata.

- Nie bede podpisywaé nieprawdy - skwitowata oburzona i opuscita siedzibe instytucji finansowe;.
Na odchodnym rozméwca zapewnit, ze skontaktuje sie z klientka w przeciagu dwdch godzin. Nie
skontaktowat.

Czwartek.

Kolejny telefon na infolinie mBanku. Pozbawiona dostepu do swoich pieniedzy skierniewiczanka
potulnie oswiadcza, ze by¢ moze korzystata z zainfekowanego sprzetu, ale teraz jest juz wszystko w
porzadku. Konto zostaje odblokowane.

- Wyobrazmy sobie, ze jestem gdzie$ daleko, albo za granica i blokuja mi z niewiadomych dla mnie
powodow moje konto. Zostaje bez niczego. Ja sobie tego wyobrazi¢ nie moge. Bardzo diugo
uwazatam ich za bank numer jeden. A teraz? Obstuga klienta jest fatalna - uwaza rozgoryczona.

Nie rozumie catej sytuacji, uwaza ja za absurdalna. Byta w banku osobiscie, zostala zidentyfikowana.
Chciata gotéwke. Krotko méwiac, bank ustami swojego pracownika najpierw ja przeczolgal, a potem
spuscit na drzewo.

Skierniewiczanka opowiedziata swoja bankowa , przygode” mezowi, ten poczatkowo nie uwierzyt.
Myslal, ze zartuje.

Wtorek.

SpytaliSmy Piotra Rutkowskiego, zastepce rzecznika mBanku, na jakiej podstawie klientce
odmdwiono wyptaty gotowki, skoro byta w oddziale banku osobiscie i mogta udowodni¢ swoja
tozsamosé.

- To musi by¢ pomytka pracownika, bo zeby wyptaci¢ gotdwke, pani nie musiata niczego podpisywac.
Moze ktos chciat by¢ nadgorliwy, ale na pewno nie chodzito o ztosliwosc, tylko dobro klienta. Pania



za cala sytuacje przepraszamy - styszymy.

Piotr Rutkowski przyznaje, ze wymagane przez bank oswiadczenie o korzystaniu z zainfekowanych
urzadzen jest zgodne z procedura.

- W oswiadczeniu klient ma do wyboru, Ze urzadzenie zostato juz odinfekowane, lub Ze nie bedzie
korzystal z tego urzadzenia - precyzuje. - Sprawy bezpieczenstwa zawsze traktujemy bardzo serio i
lepiej, zeby klient odczut nawet za bardzo nasze dziatanie, niz zeby stracit pieniadze.
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