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Informacja na temat składania i rozpatrywania skarg i reklamacji 
Klientów Nest Bank S.A. 
 

1. Wstęp 

Informacja zawiera szczegółowe wyjaśnienia Nest Banku S.A. (dalej: Bank), dotyczące trybu 
wnoszenia i rozpatrywania reklamacji. 
 
Zasady rozpatrywania reklamacji określa „Ustawa z dnia 5 sierpnia 2015 r. o rozpatrywaniu 
reklamacji przez podmioty rynku finansowego, o Rzeczniku Finansowym i o Funduszu Edukacji 
Finansowej” oraz „Ustawa z dnia 19 sierpnia 2011 r. o usługach płatniczych”.  
 

2. Wykaz pojęć używanych w informacji: 
 

a) Klient – klient banku, który jest: 
 
- osobą fizyczną 
albo 
- podmiotem instytucjonalnym (tj. osobą prawną lub jednostką organizacyjną nieposiadającą 
osobowości prawnej, a której ustawa przyznaje zdolność prawną), który składa lub zamierza złożyć 
reklamację. 
 

b) Reklamacja – pismo do banku, w którym klient zgłasza zastrzeżenia dotyczące usług świadczonych 
przez bank lub działalności banku. 
 

c) Sprawa szczególnie skomplikowana – to reklamacja, która wymaga dodatkowych wyjaśnień ze 
względu na złożoność faktów oraz zarzutów. Może być konieczne uzyskanie niezbędnych 
informacji od firm współpracujących z bankiem. Czasami przepisy prawne są niejasne i wymagają 
dokładnego wyjaśnienia. Reklamacje dotyczące kart płatniczych mogą być szczególnie trudne, 
zwłaszcza jeśli dotyczą transakcji dokonanych za granicą lub wymagają informacji od organizacji 
zajmujących się rozliczaniem takich transakcji. 
 

3. Ogólne zasady składania reklamacji 
 

1. Klient może złożyć reklamację: 
 
1) na piśmie w postaci elektronicznej: 

• w bankowości online, 
• na adres do doręczeń elektronicznych: AE:PL-48500-52103-GRERV-07. 

 
2) na piśmie w postaci papierowej: 

• w dowolnej placówce banku (lista placówek dostępna na stronie banku 
https://nestbank.pl/kontakt/),  

• listownie na adres siedziby Nest Bank ul. Wołoska 24, 02-675 Warszawa, 
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• nadać w placówce podmiotu, który zajmuje się doręczaniem korespondencji  
na terenie Unii Europejskiej, 
 

3) ustnie: 

• przez infolinię pod numerem 22 103 18 18*, czynną od poniedziałku do piątku  
w godzinach od 8.00 do 20.00,  

• podczas wizyty w dowolnej placówce banku (lista placówek dostępna na stronie banku 
https://nestbank.pl/kontakt/). 
*opłata zgodna ze stawką operatora 

 
2. Reklamację należy składać jak najszybciej po wystąpieniu okoliczności, które budzą zastrzeżenia 

lub od dnia, w którym klient uzyskał informacje o zdarzeniu. Zgłoszenie reklamacji przez klienta od 
razu, gdy ma zastrzeżenia, pomoże bankowi szybciej i dokładniej ją rozpatrzyć. 
 

3. Każda składana reklamacja powinna zawierać dane identyfikacyjne klienta, szczegółowy opis 
zdarzenia budzącego zastrzeżenia oraz oczekiwania klienta.. 
 

4. Bank dokładnie sprawdza reklamację, bierze pod uwagę wszystkie ważne informacje i działa z 
poszanowaniem powszechnie obowiązujących przepisów prawa. 
 

4. Termin odpowiedzi na reklamację 
 
Bank odpowiada na złożoną reklamację w terminie do 15 dni roboczych (w przypadku reklamacji 
dotyczących usług płatniczych) lub do 30 dni kalendarzowych (w przypadku pozostałych 
reklamacji) od daty jej wpływu do banku. 
 
Termin rozpatrzenia reklamacji może być dłuższy, jeśli jest to sprawa szczególnie skomplikowana i 
wymaga dodatkowych wyjaśnień lub jeśli bank nie ma wszystkich potrzebnych informacji. W takim 
przypadku bank poinformuje o opóźnieniu klienta – poda przyczyny opóźnienia, okoliczności, które 
wymagają ustalenia, aby rozpatrzyć sprawę oraz nowy przewidywany termin zakończenia 
reklamacji. 
 
Ostateczny termin rozpatrzenia reklamacji nie może być dłuższy niż 35 dni roboczych (w przypadku 
reklamacji dotyczących usług płatniczych) lub 60 dni kalendarzowych (w przypadku pozostałych 
reklamacji) od dnia wpływu reklamacji do banku. 
 

5. Forma odpowiedzi na reklamację  
 

Odpowiedź na reklamację może zostać udzielona:  
 
1) na piśmie w postaci elektronicznej:  

• w bankowości online,  
• na adres do doręczeń elektronicznych, wskazany przez osobę składającą reklamację,  
• e-mailem, na adres e-mail zarejestrowany w banku dla osoby składającej reklamację.  

 
2) na piśmie w postaci papierowej. Odpowiedź wysyłana jest na adres korespondencyjny osoby, 

która składa reklamację.  
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Bank odpowiada na reklamację na piśmie w sposób, który został wskazany przez osobę składającą 
reklamację. Jeśli nie został wskazany sposób udzielenia odpowiedzi, zostanie ona wysłana na 
piśmie:  
 
1) w postaci elektronicznej:  

• w bankowości online, gdy reklamacja została złożona w bankowości online,  
• na adres do doręczeń elektronicznych, gdy reklamacja została przesłana na adres do 

doręczeń elektronicznych banku.  
2) w postaci papierowej, gdy reklamacja została złożona na piśmie w postaci papierowej lub 

ustnej.  
 

6. Odwołanie od decyzji banku – proces standardowy  
 
1. W przypadku nieuwzględnienia reklamacji lub rozpatrzenia reklamacji niezgodnie  

z oczekiwaniem klienta, klient może zwrócić się do banku o ponowne rozpatrzenie reklamacji. 
Odwołanie powinno zawierać wskazanie numeru reklamacji, której odwołanie dotyczy. 
 

2. Klient może złożyć odwołanie w sposób przeiwdziany dla złożenia reklamacji.  
 

7. Odwołanie od decyzji banku do Rzecznika Klientów  
 
1. Jeśli Klient nie zgadza się z odpowiedzią na odwołanie, którą otrzymał, ma możliwość 

skorzystania ze wsparcia Rzecznika Klientów. 
 
2. Rzecznik Klientów dokładnie i uczciwie sprawdza ponowne odwołanie od reklamacji. Działa 

zgodnie z prawem oraz zasadami, które obowiązują na rynku usług finansowych. 
 
3. Rzecznik Klientów służy wsparciem w kontaktach klientów z bankiem, odpowiednio adresuje 

wewnątrz banku problemy i sugestie zmian podnoszone przez klientów, a także analizuje 
sugestie klientów, które służą rozwojowi banku zgodnie z ich oczekiwaniami. 

 
4. W celu podjęcia działań po stronie Rzecznika Klientów, klient powinien przesłać do banku 

reklamację, w wybrany przez siebie sposób, z dopiskiem „Rzecznik Klientów”. W reklamacji 
należy wskazać wszystkie okoliczności sprawy, oczekiwane od banku rozwiązanie oraz numer 
odwołania, które zostało rozpatrzone niezgodnie z wolą klienta. 
 

8. Skarga na decyzję banku. Rozstrzyganie sporów. 
 

1. Bank dąży do polubownego wyjaśnienia sporów pomiędzy bankiem a klientem. 
 

2. Klient może złożyć skargę dotyczącą usług świadczonych przez bank lub działalności banku do 
Komisji Nadzoru Finansowego. 
 

3. Klient, który jest osobą fizyczną – jeśli bank nie uwzględnił jego roszczeń podczas 
rozpatrywania reklamacji albo zaakceptował je, ale nie wykonał w wymaganym terminie,  
 może wystąpić z wnioskiem o rozpatrzenie sprawy do Rzecznika Finansowego. 
 

4. Jeśli klient jest konsumentem i potrzebuje pomocy prawnej w ochronie swoich praw  
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i interesów, może zwrócić się do Miejskich i Powiatowych Rzeczników Konsumenta. Jeśli  
uważa, że działania banku naruszają zbiorowe interesy konsumentów, może także zgłosić  
się do Urzędu Ochrony Konkurencji i Konsumentów.  
 

5. Jeśli klient jest konsumentem, może zgłosić skargę do Arbitra Bankowego przy Związku Banków 
Polskich. Arbiter Bankowy zajmuje się sporami dotyczącymi roszczeń pieniężnych związanych z 
niewykonaniem lub nienależytym wykonaniem przez bank czynności bankowych lub innych działań 
na rzecz konsumenta. Wartość przedmiotu sporu nie może przekraczać 12 000 zł, a w przypadku 
sporów dotyczących kredytów hipotecznych – kwoty 20 000 zł. 
 
Postępowanie przed Arbitrem Bankowym ma tylko jeden etap. Jeśli konsument nie jest zadowolony 
z decyzji, może skierować sprawę do sądu, natomiast dla banku orzeczenia Arbitra Bankowego są 
ostateczne. 
 

6. Klient i bank mogą uzgodnić, że spór będzie rozstrzygany przez sąd polubowny działający przy 
Związku Banków Polskich lub Komisji Nadzoru Finansowego. Rozstrzygnięcie sporu będzie się 
odbywać zgodnie z zasadami i procedurą obowiązującą w danym sądzie polubownym. 
 

7. Jeśli klient jest osobą fizyczną, może złożyć wniosek o rozpatrzenie sprawy i rozwiązanie sporu do 
Rzecznika Finansowego. Rzecznik prowadzi takie sprawy w ramach pozasądowego postępowania. 
Szczegóły tego postępowania znajdują się w postanowieniach Ustawy z dnia 5 sierpnia 2015 r. o 
rozpatrywaniu reklamacji przez podmioty rynku finansowego, o Rzeczniku Finansowym i o 
Funduszu Edukacji Finansowej (Ustawa). Aby złożyć wniosek, klient musi zapłacić opłatę. Jej 
wysokość określa Ustawa. 
 

8. Niezależnie od możliwości wskazanych wcześniej, klient ma prawo do wystąpienia z powództwem 
przeciwko bankowi: 
 

• do sądu właściwego dla siedziby banku, czyli Sądu Rejonowego dla Warszawy – Mokotowa 
w Warszawie, ul. T. Chałubińskiego 8, 00-613 Warszawa. Jeśli wartość przedmiotu sporu 
przekracza 100 tys. zł, dotyczy spraw o prawa niemajątkowe lub roszczeń związanych z 
naruszeniem praw, które wynikają z przepisów o ochronie danych osobowych, klient może 
zwrócić się do Sądu Okręgowego w Warszawie, al. "Solidarności'' 127, 00- 898 Warszawa – 
dotyczy to konsumentów;  

 
• do sądu właściwego dla siedziby banku, czyli Sądu Rejonowego dla m.st. Warszawy w 

Warszawie, ul. Czerniakowska 100A, 00-454 Warszawa. Jeśli wartość przedmiotu sporu 
przekracza 100 tys. zł, dotyczy spraw o prawa niemajątkowe lub roszczeń związanych z 
naruszeniem praw wynikających z przepisów o ochronie danych osobowych, możesz 
zwrócić się do Sądu Okręgowego w Warszawie, ul. Czerniakowska 100, 00-454 Warszawa 
– dotyczy to jednoosobowych działalności gospodarczych, spółek cywilnych, innych spółek, 
stowarzyszeń, fundacji, wspólnot, kościołów, związków zawodowych i innych. 

 
Dodatkowo klient może zwrócić się do sądu właściwego dla jego miejsca zamieszkania, siedziby lub 
miejsca wykonania umowy. Dotyczy to sytuacji, jeśli spór dotyczy zawarcia umowy, ustalenia jej 
treści, zmiany, istnienia, wykonania, rozwiązania lub unieważnienia umowy, a także odszkodowania 
za niewykonanie lub nienależyte wykonanie umowy. 

 
 


