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Informacja na temat sktadania i rozpatrywania skarg i reklamacji
Klientow Nest Bank S.A.

Wstep

1. Niniejsza informacja na temat skiadania i rozpatrywania skarg i reklamacji Klientéw Nest Bank S.A. (dalej:
Informacja) zawiera szczegdtowe wyjasnienia Nest Bank S.A. (dalej: Bank), dotyczace trybu wnoszenia
i rozpatrywania reklamacji w rozumieniu ustawy z dnia 5 sierpnia 2015 r. o rozpatrywaniu reklamacji przez
podmioty rynku finansowego i o Rzeczniku Finansowym (dalej: Ustawa).

2. Wykaz zdefiniowanych poje¢, uzywanych w Informacji:

a)

2.

Klient — Klient Banku, bedgcy osobg fizyczng albo podmiotem instytucjonalnym (tj. osobg prawng lub
jednostkg organizacyjng nieposiadajgcg osobowosci prawnej, ktérej ustawa przyznaje zdolnosé
prawng), sktadajacy lub zamierzajacy ztozy¢ Reklamacje, ktory korzysta lub korzystat z ustug Banku,
sktada lub sktadat w przesztosci wniosek o ustugi Banku lub jest albo byt odbiorcg oferty
marketingowej Banku,

Reklamacja — wystgpienie skierowane do Banku, w ktdrym Klient zgtasza zastrzezenia dotyczace
ustug swiadczonych przez Bank lub dziatalnosci Banku,

Sprawa szczegolnie skomplikowana — Reklamacja, ktdéra z uwagi na ztozonos¢ stanu faktycznego
oraz podnoszonych zarzutéw wymaga przeprowadzenia dodatkowych postepowan wyjasniajgcych,
w tym uzyskania przez Bank informacji od podmiotdéw trzecich wspodtpracujgcych z Bankiem w
zakresie swiadczonych ustug, niezbednych do rozpatrzenia Reklamacji, jak i ze wzgledu na niejasny
stan prawny wymaga szczegotowej wyktadni przepiséw prawa. W kontekscie Reklamaciji
dotyczacych kart ptatniczych szczegdlnie skomplikowane przypadki dotyczg transakcji dokonanych
kartg poza granicami kraju lub wymagajgce uzyskania informacji od organizacji zajmujgcych sie
rozliczeniem transakcji wykonywanych przy uzyciu kart ptatniczych.

Ogodlne zasady sktadania Reklamacji

1. Klientowi przystuguje prawo do ztozenia Reklamacji:

a) osobiscie, sktadajgc ustng Reklamacje do protokotu w siedzibie Banku lub jednostce
organizacyjnej Banku przeznaczonej do obstugi Klienta,

b) w formie pisemnej — sktadajgc podpisane przez siebie pismo osobiscie lub za posrednictwem
kuriera, postanca lub operatora pocztowego pod adresem:
Nest Bank S.A.,
ul. Wotoska 24,
02-675 Warszawa lub w jednostce organizacyjnej Banku przeznaczonej do obstugi Klienta,

c) telefonicznie pod numerem 22 438 41 41 (optata zgodna z taryfg Operatora),

d) za posrednictwem poczty elektronicznej na adres kontakt@nestbank.pl,

e) za posrednictwem Bankowosci Internetowej i Mobilnej,

f) za posrednictwem dedykowanego formularza kontaktu na stronie internetowej Banku.

2. Reklamacje nalezy sktada¢ niezwtocznie po zaistnieniu okolicznosci budzgcych zastrzezenia lub od dnia
uzyskania przez Klienta informacji o zdarzeniu w celu umozliwienia rzetelnego rozpatrzenia Reklamaciji.
Ztozenie Reklamacji niezwtocznie po powzieciu przez Klienta zastrzezen utatwi i przyspieszy rzetelne jej
rozpatrzenie przez Bank, chyba ze okolicznos¢ ta nie ma wptywu na sposéb i tryb rozpatrzenia Reklamaciji.


mailto:kontakt@nestbank.pl

Nest!

BANK

3. Kazda sktadana Reklamacja powinna zawiera¢ dane identyfikacyjne Klienta, szczegdtowy opis zdarzenia
budzacego zastrzezenia oraz oczekiwania Klienta dotyczgce sposobu naprawy szkody.

4. Bank rozpatruje Reklamacje z nalezytg starannoscia, wnikliwie i z uwzglednieniem wszystkich okolicznosci
sprawy oraz z poszanowaniem powszechnie obowigzujgcych przepiséw prawa

3. Terminiforma udzielenia odpowiedzi na Reklamcje

1. Bank rozpatruje oraz udziela odpowiedzi na ztozong Reklamacje w terminie do 15 dni roboczych
(w przypadku Reklamacji dotyczgcych ustug ptfatniczych) lub do 30 dni kalendarzowych (w przypadku
pozostatych Reklamacji) od daty jej wptywu do Banku. Wskazany termin moze ulec wydtuzeniu w przypadku
Spraw szczegodlnie skomplikowanych, wymagajgcych dodatkowych wyjasnien lub w przypadku
nieotrzymania wszelkich niezbednych informacji, o czym Bank niezwtocznie poinformuje Klienta wraz
z podaniem powoddw opdznienia, okolicznosci, ktére muszg zosta¢ ustalone dla rozpatrzenia sprawy
i nowego, przewidywanego terminu rozpatrzenia Reklamacji, ktéry nie moze by¢ dtuzszy niz 35 dniroboczych
(w przypadku Reklamacji dotyczacych ustug ptatniczych) lub 60 dni kalendarzowych (w przypadku
pozostatych Reklamacji) od dnia wptywu Reklamacji do Banku.

2. Bank przekazuje odpowiedz na ztozong Reklamacje w formie papierowej, wysytajac jg przesytkg pocztowg
na adres korespondencyjny Klienta albo — wytgcznie na wniosek Klienta — pocztg elektroniczng na wskazany
przez Klienta adres e-mail.

4. Odwotanie od decyzji Banku — proces standardowy

1. W przypadku nieuwzglednienia Reklamacji lub rozpatrzenia Reklamaciji niezgodnie z oczekiwaniem Klienta,
Klient ma mozliwos¢ zwrdcenia sie do Banku o ponowne rozpatrzenie Reklamacji. Odwotanie powinno
zawiera¢ wskazanie numeru Reklamacji, ktérej odwotanie dotyczy.

5. Odwotanie od decyzji Banku do Rzecznika Klientow

1. Jezeli dotychczasowy sposéb rozpatrzenia odwotania na Reklamacje na podstawie zgtoszenia

opisanego w ust. 4 nie spotkat sie z akceptacjg Klienta, ma on mozliwos¢ skorzystania ze

wsparcia Rzecznika Klientéw

2. Rzecznik Klientdw rozpatruje odwotania na Reklamacje wnikliwie i uczciwie, z poszanowaniem warunkéw
uméw, obowigzujgcych przepiséw prawa, dobrych obyczajow oraz dobrych praktyk obowigzujgcych na
rynku ustug finansowych.

3. Rzecznik Klientow stuzy wsparciem w kontaktach Klientéw z Bankiem, odpowiednio adresuje wewnatrz
Banku problemy i sugestie zmian podnoszone przez Klientdéw, a takze analizuje sugestie Klientow stuzgce
rozwojowi Banku zgodnie z ich oczekiwaniami.

4. W celu podjecia dziatan po stronie Rzecznika Klientdw, Klient powinien przesta¢ pismo na adres
Nest Bank S.A., ul. Wotoska 24, 02-675 Warszawa z dopiskiem ,Rzecznik Klientdow”, stanowigce odwotanie
od ostatecznej decyzji Banku lub wypeti¢ dedykowany formularz znajdujgcy sie na stronie internetowej
Banku ze wskazaniem okolicznosci sprawy, oczekiwanego od Banku rozwigzania oraz z podaniem numeru
odwotania, ktére zostato rozpatrzone niezgodnie z wolg Klienta

6. Skarga na decyzje Banku. Rozstrzyganie sporéw

1. Bank dgzy do polubownego wyjasnienia sporéw pomiedzy Bankiem, a Klientem.
2. Klient moze ztozy¢ skarge dotyczacg ustug swiadczonych przez Bank lub dziatalnosci Banku do Komisji
Nadzoru Finansowego.
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3. Klient bedacy osobg fizyczng, w przypadku nieuwzglednienia jego roszczeh przez Bank w trybie
rozpatrywania Reklamacji albo ich uwzglednienia, a nastepnie niewykonania przez Bank w wymaganym
terminie — moze wystgpi¢ z wnioskiem o rozpatrzenie sprawy do Rzecznika Finansowego.
4. Klient bedacy konsumentem w celu uzyskania pomocy prawnej w sprawach ochrony swoich praw
i intereséw ma mozliwo$¢ zwrdcenia sie do Miejskich i Powiatowych Rzecznikéw Konsumenta, jak réwniez —
w przypadku, gdy dziatalno$¢ Banku narusza zbiorowe interesy konsumentéw - do Urzedu Ochrony
Konkurencji i Konsumentow.
5. Klient bedgcy konsumentem ma ponadto mozliwo$é zgtoszenia skargi do Arbitra Bankowego powotanego
przy Zwigzku Bankéw Polskich. Przedmiotem postepowania przed Arbitrem Bankowym moze by¢ kazdy spor
dotyczacy roszczen pienieznych z tytutu niewykonania lub nienalezytego wykonania przez Bank czynnosci
bankowych lub innych czynnosci na rzecz konsumenta, ktérego warto$¢ przedmiotu sporu nie przekracza
12.000 zt, a w przypadku sporéw dotyczacych kredytédw hipotecznych nie przekracza kwoty 20.000 zt.
Postepowanie przed Arbitrem Bankowym jest jednoinstancyjne. Konsument niezadowolony z rozstrzygniecia
moze skierowac sprawe na droge postepowania sgdowego, zas dla Banku orzeczenia Arbitra Bankowego
s ostateczne.
6. Klient oraz Bank mogg uzgodni¢ poddanie rozstrzygniecia sporu pomiedzy nimi przez sad polubowny
dziatajgcy przez Zwigzku Bankéw Polskich lub przy Komisji Nadzoru Finansowego, na zasadach i wg
procedury obowigzujgcej dla danego sgdu polubownego.
7. Klient bedacy osobg fizyczng moze wystgpi¢ z wnioskiem o rozpatrzenie sprawy i rozstrzygniecie sporu
przez Rzecznika Finansowego w trybie pozasgdowego postepowania w sprawie rozwigzywania sporow
miedzy Klientem a podmiotem rynku finansowego, zgodnie z trybem uregulowanym w Rozdziale V Ustawy.
Ze ziozeniem wniosku o rozpatrzenie sprawy przed Rzecznikiem Finansowym wigze sie koniecznosc
uiszczenia optaty w wysokosci okreslonej w Ustawie.
8. Jezeli Reklamacja dotyczy umowy zawartej z Bankiem za posrednictwem Internetu lub innego kanatu
elektronicznego, Klient ma prawo skorzystania z mozliwosci pozasgdowego rozstrzygniecia sporu
dotyczgcego ww. umowy za posrednictwem platformy ODR, funkcjonujgcej w krajach Unii Europejskiej,
dostepnej na stronie internetowej pod adresem: http://ec.europa.eu/consumers/odr/.
9. Niezaleznie od mozliwosci wskazanych powyzej, Klientowi przystuguje prawo do wystgpienia
z powoddztwem przeciwko Bankowi do sgdu powszechnego, wlasciwego miejscowo zgodnie z przepisami
kodeksu postepowania cywilnego, tj.:
a) wg wiasciwosci ogoélnej — sgdu wtasciwego dla miejsca siedziby Banku (art. 30 kpc),
b) b) wg wtasciwosci przemiennej, tj.:
> sadu, w ktérego okregu znajduje sie oddziat Banku, jezeli roszczenie Klienta pozostaje w zwigzku z
dziatalnoscig tego oddziatu (art. 33 kpc),
> sadu miejsca wykonania umowy zawartej z Bankiem, ktérej dotyczy reklamacja (art. 34 kpc),
> sadu, w ktdrego okregu nastgpito zdarzenie wywotujgce szkode, w przypadku roszczen z czynu
niedozwolonego Banku (art. 35 kpc).
Lista sgdéw powszechnych ze wskazaniem ich witasciwosci jest dostepna na stronie internetowej
Ministerstwa Sprawiedliwosci: www.ms.gov.pl.
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