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

1. Wstep

Informacja zawiera szczegdtowe wyjasnienia Nest Banku S.A. (dalej: Bank), dotyczace trybu
whnoszenia i rozpatrywania reklamaciji.

Zasady rozpatrywania reklamaciji okresla ,Ustawa z dnia 5 sierpnia 2015 r. o rozpatrywaniu
reklamaciji przez podmioty rynku finansowego, o Rzeczniku Finansowym i o Funduszu Edukacji
Finansowej” oraz ,Ustawa z dnia 19 sierpnia 2011 r. o ustugach ptatniczych”.

2. Wykaz pojec¢ uzywanych w informaciji:

a)

Klient — klient banku, ktory jest:

- 0sobg fizyczng

albo

- podmiotem instytucjonalnym (tj. osobg prawng lub jednostkg organizacyjng nieposiadajgca
osobowosci prawnej, a ktorej ustawa przyznaje zdolnos¢ prawng), ktory sktada lub zamierza ztozy¢
reklamacje.

Reklamacja — pismo do banku, w ktérym klient zgtasza zastrzezenia dotyczace ustug swiadczonych
przez bank lub dziatalnosci banku.

Sprawa szczegodlnie skomplikowana - to reklamacja, ktéra wymaga dodatkowych wyjasnien ze
wzgledu na ztozonos¢ faktow oraz zarzutdow. Moze by¢ konieczne uzyskanie niezbednych
informaciji od firm wspodtpracujgcych z bankiem. Czasami przepisy prawne sg niejasne i wymagajg
doktadnego wyjasnienia. Reklamacje dotyczgce kart ptatniczych moga by¢ szczegdlnie trudne,
zwtaszcza jesli dotyczg transakcji dokonanych za granicg lub wymagajg informacji od organizacji
zajmujacych sie rozliczaniem takich transakcji.

3. Ogdlne zasady sktadania reklamacji

1.

Klient moze ztozy¢ reklamacje:

1) na piSmie w postaci elektroniczne;j:

e W bankowosci online,
e naadres do doreczen elektronicznych: AE:PL-48500-52103-GRERV-07.

2) na pisSmie w postaci papierowej:

¢ w dowolnej placéwce banku (lista placéwek dostepna na stronie banku
https://nestbank.pl/kontakt/),
e listownie na adres siedziby Nest Bank ul. Wotoska 24, 02-675 Warszawa,
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e nadac¢ w placowce podmiotu, ktéry zajmuje sie doreczaniem korespondencji
na terenie Unii Europejskiej,

3) ustnie:

e przez infolinie pod numerem 22 103 18 18*, czynng od poniedziatku do pigtku
w godzinach od 8.00 do 20.00,

e podczas wizyty w dowolnej placéwce banku (lista placowek dostepna na stronie banku
https://nestbank.pl/kontakt/).
*optata zgodna ze stawkg operatora

2. Reklamacje nalezy sktadac jak najszybciej po wystgpieniu okolicznosci, ktére budzg zastrzezenia
lub od dnia, w ktérym klient uzyskat informacje o zdarzeniu. Zgtoszenie reklamacji przez klienta od
razu, gdy ma zastrzezenia, pomoze bankowi szybciej i doktadniej jg rozpatrzy¢.

3. Kazda sktadana reklamacja powinna zawierac¢ dane identyfikacyjne klienta, szczegdtowy opis
zdarzenia budzgcego zastrzezenia oraz oczekiwania klienta..

4. Bank dokfadnie sprawdza reklamacje, bierze pod uwage wszystkie wazne informacje i dziata z
poszanowaniem powszechnie obowigzujgcych przepiséw prawa.

4. Termin odpowiedzi na reklamacje

Bank odpowiada na ztozong reklamacje w terminie do 15 dni roboczych (w przypadku reklamacji
dotyczacych ustug ptatniczych) lub do 30 dni kalendarzowych (w przypadku pozostatych
reklamaciji) od daty jej wptywu do banku.

Termin rozpatrzenia reklamacji moze by¢ dtuzszy, jesli jest to sprawa szczegdlnie skomplikowana i
wymaga dodatkowych wyjasnien lub jesli bank nie ma wszystkich potrzebnych informacji. W takim
przypadku bank poinformuje o opdznieniu klienta — poda przyczyny opdznienia, okolicznosci, ktére
wymagajg ustalenia, aby rozpatrzy¢ sprawe oraz nowy przewidywany termin zakoriczenia
reklamaciji.

Ostateczny termin rozpatrzenia reklamacji nie moze by¢ dtuzszy niz 35 dni roboczych (w przypadku
reklamaciji dotyczacych ustug ptatniczych) lub 60 dni kalendarzowych (w przypadku pozostatych
reklamaciji) od dnia wptywu reklamacji do banku.

5. Forma odpowiedzi na reklamacje
Odpowiedz na reklamacje moze zostac udzielona:

1) na piSmie w postaci elektroniczne;j:
e W bankowosci online,
e na adres do doreczen elektronicznych, wskazany przez osobe sktadajgcg reklamacje,
e e-mailem, na adres e-mail zarejestrowany w banku dla osoby sktadajgcej reklamacje.

2) na pisSmie w postaci papierowej. Odpowiedz wysytana jest na adres korespondencyjny osoby,
ktéra sktada reklamacje.
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Bank odpowiada na reklamacje na pismie w sposob, ktéry zostat wskazany przez osobe sktadajgca
reklamacje. Jesli nie zostat wskazany sposéb udzielenia odpowiedzi, zostanie ona wystana na
pismie:

1) w postaci elektronicznej:
e w bankowosci online, gdy reklamacja zostata ztozona w bankowosci online,
e naadres do doreczen elektronicznych, gdy reklamacja zostata przestana na adres do
doreczen elektronicznych banku.
2) w postaci papierowej, gdy reklamacja zostata ztozona na pismie w postaci papierowej lub
ustnej.

6. Odwotanie od decyzji banku - proces standardowy

1. W przypadku nieuwzglednienia reklamaciji lub rozpatrzenia reklamacji niezgodnie
z oczekiwaniem klienta, klient moze zwrdci¢ sie do banku o ponowne rozpatrzenie reklamacji.
Odwotanie powinno zawiera¢ wskazanie numeru reklamacji, ktérej odwotanie dotyczy.

2. Klient moze ztozy¢ odwotanie w sposéb przeiwdziany dla ztozenia reklamaciji.

7. Odwotanie od decyzji banku do Rzecznika Klientow

1. Jesli Klient nie zgadza sie z odpowiedzig na odwotanie, ktérg otrzymat, ma mozliwos¢
skorzystania ze wsparcia Rzecznika Klientow.

2. Rzecznik Klientéw doktadnie i uczciwie sprawdza ponowne odwotanie od reklamacji. Dziata
zgodnie z prawem oraz zasadami, ktére obowigzujg na rynku ustug finansowych.

3. Rzecznik Klientéw stuzy wsparciem w kontaktach klientéw z bankiem, odpowiednio adresuje
wewnatrz banku problemy i sugestie zmian podnoszone przez klientéw, a takze analizuje
sugestie klientow, ktore stuzg rozwojowi banku zgodnie z ich oczekiwaniami.

4. W celu podjecia dziatan po stronie Rzecznika Klientdow, klient powinien przesta¢ do banku
reklamacje, w wybrany przez siebie sposdb, z dopiskiem ,Rzecznik Klientow”. W reklamacji

nalezy wskaza¢ wszystkie okolicznosci sprawy, oczekiwane od banku rozwigzanie oraz numer
odwotania, ktdére zostato rozpatrzone niezgodnie z wolg klienta.

8. Skarga na decyzje banku. Rozstrzyganie sporow.

1. Bank dazy 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.

3. Kilient, ktory jest osobg fizyczng - jesli bank nie uwzglednit jego roszczen podczas
rozpatrywania reklamacji albo zaakceptowat je, ale nie wykonat w wymaganym terminie,

moze wystgpi¢ z wnioskiem o rozpatrzenie sprawy do Rzecznika Finansowego.

4. Jesli klient jest konsumentem i potrzebuje pomocy prawnej w ochronie swoich praw
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i intereséw, moze zwroci¢ sie do Miejskich i Powiatowych Rzecznikéw Konsumenta. Jesli
uwaza, ze dziatania banku naruszajg zbiorowe interesy konsumentéw, moze takze zgtosic¢
sie do Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentdw.

Jesli klient jest konsumentem, moze zgtosi¢ skarge do Arbitra Bankowego przy Zwigzku Bankéw
Polskich. Arbiter Bankowy zajmuje sie sporami dotyczgcymi roszczen pienieznych zwigzanych z
niewykonaniem lub nienalezytym wykonaniem przez bank czynnosci bankowych lub innych dziatan
na rzecz konsumenta. Warto$¢ przedmiotu sporu nie moze przekracza¢ 12 000 zt, a w przypadku
sporéw dotyczacych kredytéw hipotecznych — kwoty 20 000 zt.

Postepowanie przed Arbitrem Bankowym ma tylko jeden etap. Jesli konsument nie jest zadowolony
z decyzji, moze skierowac sprawe do sgdu, natomiast dla banku orzeczenia Arbitra Bankowego sg
ostateczne.

Klient i bank mogg uzgodnic¢, ze spor bedzie rozstrzygany przez sad polubowny dziatajacy przy
Zwigzku Bankow Polskich lub Komisji Nadzoru Finansowego. Rozstrzygniecie sporu bedzie sie
odbywac zgodnie z zasadami i procedurg obowigzujgcg w danym sadzie polubownym.

Jesli klient jest osobg fizyczng, moze ztozy¢ wniosek o rozpatrzenie sprawy i rozwigzanie sporu do
Rzecznika Finansowego. Rzecznik prowadzi takie sprawy w ramach pozasgdowego postepowania.
Szczegdty tego postepowania znajdujg sie w postanowieniach Ustawy z dnia 5 sierpnia 2015 r. 0
rozpatrywaniu reklamacji przez podmioty rynku finansowego, o Rzeczniku Finansowym i o
Funduszu Edukacji Finansowej (Ustawa). Aby ztozy¢ wniosek, klient musi zaptacic¢ optate. Jej
wysokos¢ okresla Ustawa.

Niezaleznie od mozliwosci wskazanych wczesniej, klient ma prawo do wystgpienia z powddztwem
przeciwko bankowi:

e do sadu witasciwego dla siedziby banku, czyli Sgdu Rejonowego dla Warszawy — Mokotowa
w Warszawie, ul. T. Chatubinskiego 8, 00-613 Warszawa. Jesli wartos¢ przedmiotu sporu
przekracza 100 tys. zt, dotyczy spraw o prawa niemajgtkowe lub roszczen zwigzanych z
naruszeniem praw, ktére wynikajg z przepiséw o ochronie danych osobowych, klient moze
zwrocic¢ sie do Sgdu Okregowego w Warszawie, al. "Solidarnosci" 127, 00- 898 Warszawa -
dotyczy to konsumentow;

e do sadu wiasciwego dla siedziby banku, czyli Sgdu Rejonowego dla m.st. Warszawy w
Warszawie, ul. Czerniakowska 100A, 00-454 Warszawa. Jesli warto$¢ przedmiotu sporu
przekracza 100 tys. zt, dotyczy spraw o prawa niemajgtkowe lub roszczen zwigzanych z
naruszeniem praw wynikajgcych z przepiséw o ochronie danych osobowych, mozesz
zwroci¢ sie do Sgdu Okregowego w Warszawie, ul. Czerniakowska 100, 00-454 Warszawa
- dotyczy to jednoosobowych dziatalnosci gospodarczych, spétek cywilnych, innych spétek,
stowarzyszen, fundacji, wspdlnot, kosciotéw, zwigzkéw zawodowych i innych.

Dodatkowo klient moze zwrdéci¢ sie do sgdu wiasciwego dla jego miejsca zamieszkania, siedziby lub
miejsca wykonania umowy. Dotyczy to sytuacji, jesli spér dotyczy zawarcia umowy, ustalenia jej
tresci, zmiany, istnienia, wykonania, rozwigzania lub uniewaznienia umowy, a takze odszkodowania
za niewykonanie lub nienalezyte wykonanie umowy.



