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Zasady skiadania reklamacji

Klient jest uprawniony do ztozenia reklamacji dotyczacej ustug $wiadczonych przez Bank Nowy

S.A. (zwany dalej: Bankiem) lub jego dziatalnosci.

Reklamacja powinna zawiera¢ co najmniej wskazanie imienia i nazwiska (nazwe) Klienta, jego

adresu korespondencyjnego, a w przypadku pisemnej reklamacji réwniez podpis Klienta lub

0sob go reprezentujgcych oraz okreslenie zastrzezen dotyczacych ustug Swiadczonych przez

Bank lub jego dziatalnosci.

Klient moze ztozy¢ reklamacje:

a) na piSmie — osobiscie, w dowolnej placowce Banku, albo korespondencyjnie za
posrednictwem poczty, kuriera lub postaiica na adres: Bank Nowy S.A., ul. Mate Garbary 8,
61-756 Poznan, lub na adres dowolnej placdwki Banku;

b) w postaci elektronicznej za posrednictwem formularza kontaktowego udostepnionego przez
serwisy internetowe Banku na stronach: www.banknowy.pl, formularza kontaktowego
udostepnionego w ramach ustugi bankNOWY24 oraz poczty elektronicznej na adres:
reklamacje@banknowy.pl ;

c) ustnie — za posrednictwem infolinii Banku pod nr telefonu +48 13 46 55 750 lub 801 372
772 albo osobiscie do protokotu podczas wizyty Klienta w dowolnej placéwce Banku.

Klient moze ztozy¢ reklamacje przez petnomocnika dysponujgcego petnomocnictwem w
zwyklej formie pisemnej, przy uwzglednieniu zasad wynikajgcych z obowigzujgcych przepisow
prawa, w szczegodlnosci dotyczacych ochrony tajemnicy bankowej oraz ochrony danych
osobowych, chyba Ze istniejg szczegdine uwarunkowania faktyczne wskazujace na koniecznosé
zachowania innej formy szczegdlnej, a Klient zostat o tym poinformowany na etapie zawierania
umowy. W przypadku, gdy na etapie zawierania umowy lub w trakcie jej realizacji Klient nie
ztozyt do Banku petnomocnictwa uprawniajgcego petnomocnika do uzyskania informaciji
objetych przedmiotem reklamacji lub petnomocnictwo to wygasto, wymagane jest zaltgczenie
do reklamacji pisemnego oryginatu petnomocnictwa upowazniajagcego do uzyskania informagiji
objetych przedmiotem reklamaciji.

W celu ufatwienia i przyspieszenia rzetelnego rozpatrzenia reklamacji przez Bank, reklamacja

powinna by¢ ztozona niezwtocznie po powzieciu przez Klienta informacji o zastrzezeniach.

Bank moze zwrocic sie do Klienta z prosba o ztozenie dodatkowych informacji lub dostarczenie

dodatkowych dokumentdw, jezeli ich uzyskanie bedzie niezbedne do rozpatrzenia reklamacji.

Na zadanie Klienta Bank potwierdza fakt ztozenia reklamacji:

a) w przypadku reklamacji ztozonej w placéwce Banku poprzez umieszczenie przez pracownika
Banku przyjmujacego reklamacje — na kopii, egzemplarzu lub protokole reklamaciji
pozostawionym Klientowi — adnotacji potwierdzajgcej ztozenie reklamaciji;

b) w przypadku reklamacji ztozonej korespondencyjnie lub za posrednictwem infolinii Banku
poprzez przestanie do Klienta w postaci papierowej, lub wiadomosci sms potwierdzenia
ztozenia reklamacii.

Bank moze potwierdzi¢ przyjecie reklamacji w inny, uzgodniony z Klientem sposdb, pod

warunkiem uwzglednienia zasad wynikajacych z obowigzujacych przepisdbw prawa,

w szczegolnosci dotyczacych ochrony tajemnicy bankowej oraz ochrony danych osobowych.

Klient, ktéry ztozyt reklamacje w postaci elektronicznej otrzymuje zwrotng informacje

potwierdzajgca ztozenie reklamacii.

Odpowiedz na reklamacje udzielana jest:

a) na piSmie — Bank przekazuje odpowiedZ na adres korespondencyjny Klienta wskazany w
reklamacji, a w przypadku gdy adres ten nie zostat wskazany w tresci reklamacji — na
ostatni znany Bankowi adres Klienta;

b) tylko na wniosek Klienta — za posrednictwem poczty elektronicznej, przy czym:

- odpowiedz na reklamacje moze zostac przestana wytgcznie na adres e-mail znajdujacy
sie w systemie bankowym Banku badZz wskazany Bankowi w formie pisemnej albo
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elektronicznej z zastosowaniem kwalifikowanego podpisu elektronicznego, natomiast
hasto niezbedne do otwarcia pliku zawierajgcego odpowiedZz moze zostaé przestane
wytacznie na numer telefonu do kontaktu znajdujacy sie w systemie bankowym Banku
badz wskazany Bankowi w formie pisemnej albo elektronicznej z zastosowaniem
kwalifikowanego podpisu elektronicznego,

- W razie pozyskania adresu e-mail lub numeru telefonu do kontaktu w sposdb inny niz
powyzszy, odpowiedZ na reklamacje przekazuje sie na ostatni znany Bankowi adres
korespondencyjny.

Odpowiedz na reklamacje dotyczaca:

a) $wiadczonych przez Bank ustug ptatniczych, udzielana jest nie pozniej niz w terminie 15 dni
roboczych od dnia otrzymania reklamacji przez Bank,

b) zwrotu kosztéw kredytu/ pozyczki tj. prowizji oraz innych kosztéw zwigzanych z udzieleniem
kredytu/ pozyczki z tytutu jego/ jej przedterminowej sptaty, udzielana jest nie pozniej niz

w terminie 14 dni kalendarzowych od dnia otrzymania reklamacji przez Bank,

c) pozostatych przypadkdw, udzielana jest nie pozniej niz w terminie 30 dni kalendarzowych
od dnia otrzymania reklamacji przez Bank.
W szczegdlnie skomplikowanych przypadkach, uniemozliwiajgcych rozpatrzenie reklamacji
i udzielenie odpowiedzi w ww. terminach, Bank przed uptywem terminu poinformuje Klienta
0 przyczynie opoznienia oraz okolicznosciach wymagajacych dodatkowego ustalenia oraz
wskaze przewidywany termin udzielenia odpowiedzi na reklamacje, nie dtuzszy jednak niz 35
dni roboczych od dnia otrzymania reklamacji w przypadku reklamacji dotyczacych lit. a) i b)
oraz 60 dni kalendarzowych od dnia otrzymania reklamacji dla pozostatych reklamacji.
Za szczegblnie skomplikowany przypadek, uzasadniajgcy rozpatrzenie reklamacji przy
zastosowaniu wymienionych w ust. 11. dtuzszych termindw, uznaje sie konieczno$¢ uzyskania
przez Bank, niezbednych do rozpatrzenia reklamacji, dodatkowych informacji co najmniej od
jednego podmiotu trzeciego wzgledem Banku biorgcego udziat w realizowaniu przez Bank
czynnosci  objetej reklamacja (f. m.in. od organizacji ptatniczych, zarzadzajacych
bankomatami/terminalami ptatniczymi, dostarczajacych systemy ptatnosci, badz bedacymi
odbiorcami ptatnosci).
Klient moze wnieS¢ odwotanie od otrzymanej odpowiedzi na reklamacje w sposdb przewidziany
dla wnoszenia reklamacji. Do odwotan stosuje sie tryb sktadania i udzielania odpowiedzi
przewidziany dla reklamacji.
W przypadku nieuwzglednienia reklamagji, Klient bedacy konsumentem, ma mozliwosé
skorzystania z pozasagdowego rozstrzygniecia sporu przed Arbitrem Bankowym dziatajgcym
przy Zwigzku Bankéw Polskich (www.zbp.pl), na warunkach okreSlonych w Regulaminie
Bankowego Arbitrazu Konsumenckiego.
W przypadku nieuwzglednienia reklamacji, Klient bedacy osobg fizyczng ma mozliwosé
wystgpienia z wnioskiem o rozpatrzenie sprawy do Rzecznika Finansowego (www.rf.gov.pl)
lub skorzystania z postepowania polubownego prowadzonego przed Rzecznikiem Finansowym,
na warunkach okreslonych w ustawie z dnia 5 sierpnia 2015 roku o rozpatrywaniu reklamacji
przez podmioty rynku finansowego, o Rzeczniku Finansowym i o Funduszu Edukacji
Finansowej (Dz. U z 2015 poz. 1348 z pdzn. zm.).
W przypadku nieuwzglednienia reklamacji, Klient ma mozliwos¢ wystgpienia z powddztwem
do sadu powszechnego przeciwko Bankowi Nowemu S.A., ul. Mate Garbary 8, 61-756 Poznan.
W sprawach, w ktérych warto$¢ przedmiotu sporu nie przewyzsza stu tysiecy ztotych wiasciwy
bedzie sad rejonowy. W sprawach, w ktérych warto$¢ przedmiotu sporu przewyzsza sto tysiecy
Ztotych wiasciwy bedzie sad okregowy. Zgodnie z art. 18 ustawy z dnia 9 marca 2023 r. o
zmianie ustawy — Kodeks postepowania cywilnego oraz niektérych innych ustaw (dz. U. poz.
614) sgdem miejscowo wiasciwym bedzie wytgcznie sad, w ktdrego okregu powdd ma miejsce
zamieszkania.
Klient, bedacy konsumentem, ma mozliwos¢ skorzystania z pozasgdowego rozstrzygniecia
sporu dotyczacego umowy zawartej przez Internet, za posrednictwem interaktywnej strony
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internetowej — platformy ODR, funkcjonujgcej w krajach Unii Europejskiej, dostepnej pod
adresem: https://ec.europa.eu/consumers/odr.
Bank podlega nadzorowi Komisji Nadzoru Finansowego.

. W sprawach ochrony konsumentéw Bank podlega nadzorowi Prezesa Urzedu Ochrony

Konkurencji i Konsumentow.

. W przypadku ziozenia przez klienta reklamacji dotyczacej nieautoryzowanych transakcji

pfatniczych:

a) Bank, gdy ma uzasadnione i nalezycie udokumentowane podstawy, aby podejrzewac
oszustwo klienta, ma obowigzek poinformowania o tym organy powotane do Scigania
przestepstw i brak obowigzku zwrotu kwoty transakcji pfatniczej zgtaszanej jako
nieautoryzowana;

b) Bankowi przystuguje roszczenie zwrotne z tytulu nienalezytego zwrotu kwoty
nieautoryzowanej transakcji ptatniczej, do ktdrej klient doprowadzit umysinie albo w wyniku
umysinego lub bedacego skutkiem razacego niedbalstwa naruszenia co najmniej jednego
z obowigzkow, o ktérych mowa w art. 42 ustawy z dnia z dnia 19 sierpnia 2011 r. o ustugach
ptatniczych (t.j. Dz.U. Nr 199, poz. 1175 z pdzniejszymi zmianami).

»Zasady sktadania reklamacji”, ktore stanowig integralng cze$¢ zawartej Umowy, mogg ulec

zmianie w trakcie obowigzywania Umowy. W takim przypadku stosuje sie odpowiednio

przestanki i tryb zmian przewidziany dla Regulaminu, stanowigcego wraz z ,Zasadami
skfadania reklamacji” integralng cze$¢ zawartej Umowy.
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