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1.  DOSTEPNOSC CYFROWA

1.1 Stronainternetowa

Nasza strona internetowa to www.banknowy.pl. Stworzylismy jg tak, aby byta dostepna dla

kazdego.

Strona spetnia zasady WCAG 2.1, ktore okreslajg standardy dostepnosci dla oséb z réznymi

potrzebami. Spetnilismy wszystkie wymagania z poziomu A i AA. Oto najwazniejsze z nich:

1.1.1. Logiczna struktura strony
Nagtowki, sekcje i elementy nawigacyjne uporzadkowalismy tak, by kazdy mdgt tatwo poruszaé

sie po stronie — zaréwno za pomoca klawiatury, jak i technologii wspomagajgcych (np. czytnikdow ekranu).

1.1.2. Opisy dla elementdw graficznych

Wszystkie elementy takie jak ikony, grafiki, rysunki, wykresy zostaty przez nas opisane (tzw.
"atrybuty alt"), dzieki czemu osoby niewidome lub stabowidzgce mogg sie dowiedzie¢ co sie na nich
znajduje i jakie majg one znaczenie.

Jezeli jaki$ element nie zostat przez nas opisany to oznacza, ze nie ma zadnego znaczenia

merytorycznego i stuzy wytgcznie jako ozdobnik.

1.1.3. Obstuga klawiaturg

Strona jest w petni dostepna z poziomu klawiatury. Kolejnos¢ nawigacji po stronie jest logiczna i

tatwa do przewidzenia.

1.1.4. Kontrast koloréw

Zastosowalismy odpowiedni kontrast miedzy tekstem a ttem, co zwiekszyto czytelnosé tresci

zamieszony na naszej stronie internetowe;.

1.1.5. Powiekszenie tresci

Mozesz powiekszy¢ tekst do 200% i nie stracisz przy tym czytelnosci ani funkcjonalnosci strony.
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1.1.6. Brak elementéw powodujacych btyski

Na stronie nie umiescilismy elementow, ktére mogg powodowac btyski lub migotanie czestsze

niz 3 razy na sekunde.

1.1.7. Dostepnos¢ na réznych urzagdzeniach oraz wspoétpraca z narzedziami
wspomagajgcymi

Nasza strona internetowa dostosowuje sie do ekrandw komputerdw, tabletow i smartfondw,

dzieki czemu zadziata Tobie na réznych urzadzeniach.

Ponadto wspodtdziata ona z narzedziami wspomagajgcymi, ktdrych uzywasz podczas korzystania
z Internetu. W ten sposéb bedziesz mogt w tatwiejszy sposdb skorzystaé z naszej strony internetowej i

zapoznac sie z tekstami na niej zamieszczonymi.

1.2 Czy ustugi Swiadczone na stronie internetowej sg zgodne z wymogami

dostepnosci?

Wszystkie informacje zamieszczone na naszej stronie internetowej www.banknowy.pl zwigzane

ze $wiadczonymi na Twojg rzecz ustugami lub ustugami, ktére Ci oferujemy spetniajg wymogi
dostepnosci. Wymogi te spetnia rowniez formularz kontaktowy zamieszony na naszej stronie za pomocg,

ktérego mozesz sie z nami skontaktowac niezaleznie od innych kanatéw, jakie opisalismy w dalszej czesci

niniejszej informacji.

Monitorujemy zgodnie z przepisami prawa sposéb Swiadczenia przez nas ustug dotyczacych kont
i kredytow dla konsumentow w ramach strony internetowej pod katem ich dostepnosci w sposdéb ciggty.
Dzieki temu jestesmy wstanie zapewnic¢ aktualnosc niniejszej informacji. Dzieki temu mozemy zadbac
o to, zeby nasze ustugi jakie Tobie $wiadczmy byty dostepne réowniez dla oséb ze szczegdlnymi

potrzebami.

1.3 Co mozesz zatatwi¢ poprzez naszg strone www.banknowy.pl?

Na naszej stronie internetowej www.banknowy.pl mozesz zapoznad sie z naszg ofertg i dowiesz sie w jaki

sposdb mozesz skorzystaé z naszych ustug, ktore juz u nas posiadasz, albo z ktorych zamierzasz dopiero

korzystac.
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Na stronie internetowej zmiescilismy takze najwazniejsze, naszym zdaniem, dokumenty (np.
regulaminy, taryfy, wnioski, czy o$wiadczenia) dotyczgce ustug, jakie $wiadczymy na Twojg rzecz lub jakie
mozemy Ci zaoferowaé. Mozesz tam znalez¢ i pobrac pliki wzoréw dokumentow, jakie mogg Ci sie przydad
podczas zawierania z nami umowy rachunku bankowego lub umowy kredytowej, a takze w ramach
wykonania tych uméw. Czes¢ dokumentdw umiescilismy réwniez w wersji edytowalnej, abys w sposdb
prosty i szybki mogt przygotowac wniosek czy o$wiadczenie zawigzane z kontem, ktére u nas posiadasz

lub zamierzasz posiadac.

Na naszej stronie internetowej znajdziesz rowniez liste naszych Oddziatéw, wraz z ich
rozmieszczeniem na mapie kraju i ich adresami, a takze komplet informacji dotyczgcych mozliwych

sposobow komunikacji z nami.

1.4 Bankowosc¢ elektroniczna

Naszg bankowos$¢ elektroniczng zamieszczong pod adresem www.banknowy24.pl réwniez

dostosowujemy do zasady WCAG 2.1 na poziomach A i AA. Jednak nadal pracujemy nad zapewnieniem
spetnienia przez nas wszystkich wymogdéw WCAG 2.1. Na chwile obecng prace dotyczg miedzy innymi:
» uzywania odpowiednich znacznikdw w bankowosci elektronicznej, zeby byta ona tatwiejsza do
zrozumienia;
» poprawienia nawigacji i komunikacji, by nie opieraty sie one tylko na wygladzie;
» umozliwienia przegladania wszystkim tresci zaréwno w pionie, jak i poziomie;
> zapewnienia, abys mdgt powiekszy¢ tekst i mie¢ peten dostep do tresci lub funkcji, jakie
posiada bankowos¢ elektroniczna,
» dostosowania tresci lub funkcjonalnosci do réznych rozmiaréw ekrandw;
»  zapewnienia, aby$ przy zwiekszaniu odstepdw miedzy literami i wierszami miat peten dostep
do tresci lub funkcjonalnosci jakie posiada bankowos¢ elektroniczna;
» umozliwienia Tobie zamkniecia tresci, ktéra pojawia sie po najechaniu myszkg na link lub
odnosnik;
prawidtowym zakodowaniem nagtéwkow;
dodania alternatywnego rozwigzania dla przeciggania;

zagwarantowania odpowiedniej wielkoSci wszystkich przyciskow i linkow;

YV V V V

zagwarantowanie, aby zmiany ustawien jakie dokonate$ lub dokonasz nie zmienity bez
ostrzezenia catego kontekstu bankowosci elektronicznej lub jej podstrony;

»  weryfikacji, czy wszystkie elementy majg odpowiednie nazwy, role i wartosci.
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1.5 Czy ustugi Swiadczone w bankowosci elektronicznej s zgodne
z wymogami dostepnosci?
Nasze ustugi dotyczgce kont oraz kredytéw dla konsumentow, jakie Swiadczymy lub sg dostepne
w bankowosci elektronicznej, niestety na chwile obecng nie sg w petni zgodne z wymogami dostepnosci.

Nieustannie pracujemy nad rozwojem naszych ustug, a priorytetem dla nas jest uzyskanie petnej

zgodnosci z wymogami dostepnosci w jak najszybszym czasie.

Monitorujemy zgodnie z przepisami prawa sposob Swiadczenia przez nas ustug dotyczacych kont
i kredytow dla konsumentow pod kgtem ich dostepnosci w sposéb ciaggty. Dzieki temu jestesmy wstanie
zapewni¢ aktualno$¢ tej informacji. Jak tylko uzyskamy petng dostepnos¢ naszej bankowosci

elektronicznej niezwtocznie uaktualnimy niniejszg informacje.

1.6 Co mozesz zatatwié poprzez bankowos$¢ elektroniczng?

Poprzez bankowos$¢ elektroniczng (www.banknowy24.pl) mozesz skorzysta¢ z konta jakie dla

Ciebie prowadzimy miedzy innymi poprzez dokonanie przelewu czy sprawdzenie salda swojego
rachunku. Mozesz takze sprawdzi¢ aktualny stan swojego zadtuzenia jezeli posiadasz u nas kredyt lub

wysokos$¢ najblizszej raty do sptaty.

Za posrednictwem bankowosci elektronicznej mozesz réwniez ztozy¢ niektére wnioski. Do
wnioskow jakie mozesz ztozy¢ poprzez bankowos¢ elektroniczng nalezg miedzy innymi:
v" wniosek o ponowne nadanie kodu PIN;
v' wniosek o zmiane limitdw transakcji jakie mozesz dokonywaé za pomocy karty wydanej do
Twojego konta, czy tez bankowosci elektronicznej;
v' wniosek o zamkniecie konta, ztozy¢ wniosek o karte.
Bankowos¢ elektroniczna umozliwia Ci réwniez ztozenie za jej pomocg miedzy innymi oswiadczenia:
v 0 wyrazeniu zgody komunikowanie sie z nami za posrednictwem Internetu (drogg
elektroniczng);
v' 0 wyrazaniu zgody na otrzymywanie materiatéw marketingowych;

v' o cofnieciu Twojej zgody na zakresie w jakim mowa wyzej.

Peftng informacje na temat mozliwych czynnosci jakie mozesz dokonac za pomocg bankowosci
elektronicznej oraz oswiadczen jakie mozesz ztozy¢ za jej posrednictwem zajedziesz na naszej stronie

internetowej (www.banknowy.pl), w zaktadkach poswieconych poszczegdlnym naszym ustugom i
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publikowanych tam dokumentach, w zamiescilisémy peten opis dotyczacy tych ustug oraz w przystepny

sposdb wskazujemy jak z nich korzysta¢ w sposdb tatwy i bezpieczny.

W bankowosci elektronicznej znajdziesz rowniez formularz kontaktowy za pomoca, ktorego
mozesz sie z nami skontaktowac oraz skrzynke pocztowsa, ktéra rowniez oferuje Ci mozliwos¢ kontaktu z
nami. Za pomoca tej skrzynki réwniez my bedziemy sie z Tobg kontaktowaé w formie elektronicznej jezeli
wyrazisz nam na to zgode. Niezaleznie od tych mozliwosci, w bankowosci elektronicznej wskazujemy tez

na inne sposoby kontaktu z nami.

2. DOSTEPNOSC KANAtU TELEFONICZNEGO

Udostepniamy Tobie i innym naszym Klientom infolinie. Nasza infolinia jest dostepna dla Ciebie
w godzinach 9:00 — 15:00 w zakresie informacji o kredytach oraz w godzinach 9:00 do 15:00 w zakresie
informacji o rachunkach. Zastrzezenia karty mozesz dokona¢ 7 dni w tygodniu. Numery, pod jakimi

mozesz sie z nami skontaktowad wskazaliSmy w czesci dotyczacej sposobdw kontaktu z nami.

Dzwonigc na infolinie mozesz w szczegdlnosci:
poznac naszg oferte;
sprawdzi¢ szczegdty ustug, z jakich u nas korzystasz;
zastrzec hasto;
ustawi¢ nowe hasto do bankowosci elektrycznej i jg zablokowac;
zablokowac swojg karte ptatnicza;
dowiedziec sie w jaki sposdb mozesz skorzystac z naszych ustug;
ztozy¢ reklamacje na swiadczone przez nas ustugi;

ztozy¢ skarge na brak dostepnosci ustug, ktore Swiadczymy,

V V V V V V VYV VYV V

uzyskac¢ informacje, w jaki sposdb realizujemy natozone na nas wymagania dostepnosci

Jezeli nie mozesz skorzystac z naszej infolinii, to zawsze mozesz do nas napisac za posrednictwem
jednego z udostepnionych formularzy informacyjnych lub na jeden z naszych adreséw elektronicznych
badZ na adres naszej siedziby lub jednego z Oddziatéw. Niezwtocznie odpowiemy na kazdg Twojg

wiadomos¢ skierowang do nas.

3. DOSTEPNOSC UStUG W ODDZIA*ACH

Chcemy, aby kazdy mdgt wygodnie i bez przeszkdd korzysta¢ z ustug w naszych Oddziatach.

Dlatego dbamy o to, zeby ustugi w naszych Oddziatach byty dostepne dla wszystkich — takze dla oséb ze
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szczegdlnymi  potrzebami. Wszystkie dokumenty w Oddziale mozesz podpisaé przy uzyciu
kwalifikowanego podpisu elektronicznego. Naszym celem jest zapewnienie komfortu, bezpieczenstwa

oraz mozliwosci swobodnego korzystania z naszej oferty niezaleznie od ograniczen.

3.1 Co mozesz zatatwi¢ w Oddziale?

W naszych Oddziatach mozesz otworzy¢ lub zamkngac¢ konto oferowane w ramach naszej oferty.

Mozesz dokonad réwniez wszystkich czynnosci zwigzanych z obstugg Twojego konta.

W Oddziatach mozesz réwniez pozyskac¢ informacje dotyczgce naszej oferty kredytowej. Mozesz
réowniez ztozy¢ wniosek o kredyt, a takze zawrze¢ umowe kredytowa, jezeli uzgodnimy warunki takiej
umowy. Jezeli masz juz u nas kredyt, to w Oddziale dokonasz wszystkich czynnosci zwigzanych z jego

obstuga.

3.1.1. Obstuga rachunkéw bankowych

W naszych Oddziatach mozesz wygodnie zatatwic¢ sprawy zwigzane z Twoim kontem, takie jak:

» zatozenie konta — wygodnie podpiszesz umowe, a nasz pracownik wyjasni Tobie wszelkie
watpliwosci,

» zmiana danych — mozesz zaktualizowa¢ swoje dane osobowe, np. adres, numer telefonu czy
nazwisko,

> pomoc w obstudze konta — wyjasnimy Tobie, jak korzystac¢ z poszczegdlnych ustug zwigzanych
z Twoim kontem czy tez z bankowosci internetowej,

> zamodwienie karty ptatniczej — mozesz ztozy¢ wniosek o nowa karte, zgtosi¢ zgubienie lub
zastrzec starg,

> wpfaty i wyptaty gotodwki — mozesz wptacié lub wyptacic¢ pienigdze w kasie,

»  zamkniecie konta — jesli chcesz zamkng¢ konto, bez problemu zatatwisz to w naszym Oddziale.

3.1.2. Obstuga zwigzana z kredytami
W naszych Oddziatach mozesz skorzystac¢ z obstugi zwigzanej z kredytami, takiej jak:

»  ztozenie wniosku o kredyt — doradzimy i pomozemy w formalnosciach,

> wyjasnienie warunkdéw umowy — nasz pracownik wyttumaczy Tobie wszystkie zapisy umowy
oraz wskaze Ci jakie ponosisz ryzyko zadtuzajac sie przy uwzglednieniu wybranej przez Ciebie
formy kredytowania i jej warunkdw,

» podpisanie umowy o kredyt — w razie potrzeby nasi pracownicy odpowiedzg na wszystkie
Twoje pytania,
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» ztozenie dokumentéw wymaganych do kredytu — np. zaswiadczen o zarobkach,
» ztozenie wnioskdw o dokumenty, ktérych od nas potrzebujesz — np. o zaswiadczenie o

pozostatej do sptaty kwocie kredytu, o zaswiadczenie o catkowitej sptacie kredytu.

3.2 Udogodnienia w Oddziatach dla oséb ze szczegdlnymi potrzebami

Doktadamy wszelkich staran, aby zapewnic¢ dostepnos¢ ustug w Oddziatach dla wszystkich swoich
Klientéw. W zwigzku z tym nasz pracownik w Oddziale:

» udostepni Tobie w Oddziale wersje elektroniczng dokumentu, aby$ méogt skorzystaé ze swoich
narzedzi wspomagajacych, ktére zazwyczaj uzywasz (np. narzedzi umozliwiajgcych odczytanie
dokumentu w wersji elektronicznej),

» odczyta Tobie tres¢ dokumentu i wyjasni watpliwosci,

» wydrukuje dokument w wiekszym formacie lub przy uzyciu wiekszej czcionki.

Staramy sie zapewnic¢ dostep do naszych Oddziatéw bez barier architektonicznych (np. podjazdy,
szerokie wejscia). W przypadku, gdy wejscie do Oddziatu wymaga pomocy, nasi pracownicy bez
problemu pomogg Tobie z wejsciem lub wyjsciem z Oddziatu czy tez w przemieszczaniu sie wewnatrz
Oddziatu. Szczegdtowe informacje na temat dostepnosci architektonicznej naszych Oddziatéw znajdziesz

w Rozdziale 6.

Nasze Oddziaty nie posiadajg petli indukcyjnych oraz nie zapewniajg obstugi w Polskim Jezyku
Migowym.

3.3 W jaki sposdb pracownicy bedg sie ze mng komunikowa¢ w Oddziale?

Nasi pracownicy uzywajg prostego i zrozumiatego jezyka.

Podczas Twojej wizyty w Oddziale bedziemy:
» unikad trudnych i niezrozumiatych stéw,
» unikad dtugich i rozbudowanych zdan,

> wyjasnia¢ Twoje watpliwosci.

3.4 Gdzie znajde dodatkowe informacje na temat dostepnosci ustug?

Dodatkowe informacje na temat dostepnosci naszych ustug w znajdziesz:

» na naszej stronie internetowej: www.banknowy.pl,
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»  kontaktujgc sie z naszg infolinig,

» w kazdym naszym Oddziale.

3.5 Czy ustugi Swiadczone w Oddziale s3 zgodne z wymogami dostepnosci?

Nasze ustugi dotyczgce kont oraz kredytow dla konsumentdéw oraz zwigzane z nimi produkty

Swiadczymy zgodnie z wymogami dostepnosci.

Monitorujemy zgodnie z przepisami prawa sposéb swiadczenia przez nas ustug dotyczacych kont
i kredytow dla konsumentow pod kgtem ich dostepnosci w sposéb ciggty. Dzieki temu jesteSmy wstanie
zapewnic¢ aktualnosé niniejszej informacji. Dzieki temu mozemy zadbad o to, zeby nasze ustugi jakie Tobie

Swiadczmy byty dostepne rowniez dla osdb ze szczegdInymi potrzebami.

3.6 Co zrobié, gdy ustuga Swiadczona w Oddziale jest dla mnie niedostepna?

Jezeli jakas ustuga bankowa Swiadczona przez nas jest dla Ciebie niedostepna w Oddziale, prosze
skontaktuj sie z nami. Postaramy sie Tobie pomoc. Mozesz ztozy¢ réwniez skarge na brak dostepnosci.

Opis w jaki sposdb sktada sie skarge znajduje sie w Rozdziale 7.

4.  DOSTEPNOSC KOMUNIKACYINO — INFORMACYINA

4.1 Jaksie z Tobg komunikujemy?
Rozmawiamy z Tobg uzywajac prostego i zrozumiatego jezyka. Tym samym:
» unikamy trudnych stow i dtugich zdan,
» nie przekraczamy poziomu jezykowego B2, czyli méwimy tak, by kazdy mégt nas zrozumie¢,

»  nasi pracownicy znajg zasady prostej komunikacji bankowej i je stosuja.

Nasze dokumenty i informacje tworzymy i przekazujemy tak, zeby byty dostepne dla kazdej
osoby — bez wzgledu na sposéb komunikacji, potrzeby czy ograniczenia.
Dlatego:
» udostepniamy dokumenty w formie papierowej i elektronicznej,
»  piszemy je w sposdb czytelny i zrozumiaty,
> przygotowujemy dokumenty w formacie, ktéry mozna odczytac przy pomocy urzgdzen
wspomagajgcych (np. czytnikdw ekranu),

» stosujemy czytelne czcionki, odpowiedni kontrast, odstepy i prosty ukfad tekstu,
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» dodajemy opisy do grafik i obrazkow, jesli s w dokumencie, przy czym moze to nie dotyczyc

obrazow nie majacych znaczenia dla danego dokumentu, jak na przyktad nasze logo.

Jesli pomimo wszystko:
»  czego$ co mowimy nie rozumiesz,
» dokument, ktéry Ci przekazaliSmy jest dla Ciebie niezrozumiaty lub nie mozesz go odczytaé —
to powiedz nam o tym. Wyjasnimy wszystkie Twoje watpliwosci i wyttumaczymy to czego nie rozumiesz

lub postaramy sie przedstawic¢ Ci dokument, ktory bedziesz mégt odczytad.

4.2 Jak tworzymy nasze dokumenty?

Nasze dokumenty — takie jak umowy, regulaminy, wnioski czy klauzule RODO — tworzymy

zgodnie z zasadami dostepnosci. Ponizej dokonalismy opisu zasad do ktérych sie stosujemy.

4.2.1. Czcionka i uktad tekstu

W tworzonych przez nas dokumentach:
»  uzywamy czcionki Calibri Light o rozmiarze minimalnym 10 punktéw i minimalnej pojedynczej
interlinii,
»  gdy nie mozemy uzy¢ Calibri Light, stosujemy inne proste czcionki, np. Arial, Verdana, Times
New Roman, Helvetica lub Open Sans, o odpowiednim rozmiarze i odstepie zapewniajacych

ich petng czytelnosc.

4.2.2. Nagtéwki

Nasze dokumenty:
dokumenty dzielimy na krétkie, czytelne czesci,
uzywamy tytutéw i srédtytutdw, ktore zapowiadaja, o czym jest dany fragment,
> na stronie internetowej stosujemy rozwigzania utatwiajgce korzystanie z dokumentéw: np.

mozliwo$¢ poruszania sie klawiaturg i szybkie znajdowanie tresci.

4.3 Potrzebujesz dokumentu w specjalnym formacie?

Wystarczy, ze dasz nam znaé. Postaramy sie przygotowac taki dokument dla Ciebie w jak

najszybszym mozliwym terminie.
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4.3.1. Dokumenty, ktére mozemy przygotowac:
Wsrod dokumentow, ktorych format mozemy dla Ciebie zmieni¢ znajdujg sie miedzy innymi:

> umowy i regulaminy,

Y

informacje o oprocentowaniu kont, pozyczek i kredytow,

»  cenniki optat i prowizji.

4.3.2. Dostepne formaty:

Format dokumentu o jaki mozesz sie do nas zwrécic, to w szczegdlnosci:
> nagranie audio (czytany tekst),

» wydruk z wiekszg czcionka — takg, jaka bedzie Ci wygodnie czytad.

4.4  Czy wszystkie dokumenty spetniajg powyzsze wymagania dostepnosci?

Nie. Cze$¢ naszych dokumentéw dotyczacych kredytdow nie zostata sformutowana prostym
jezykiem i przekracza poziom B2 ze wzgledu na fakt, iz forme oraz tres¢ czesci zapiséw wymuszajg na nas

przepisy prawa.

Powyzsze kwestie zostaty przez nas zgtoszone Rzecznikowi Finansowemu i w chwili obecnej
pracujemy nad jak najszybszym dostosowaniu tych dokumentéw do wymagan dostepnosci, wszedzie

tam gdzie nam pozwalajg na to przepisy prawa.

4.5 Gdzie uzyskasz informacje o dostepnosci?

Informacje o dostepnosci, ktére tutaj pomineliSmy znajdziesz w umowach lub regulaminach
kont oraz kredytow jakie oferujemy lub ktére u nas posiadasz. Znajdziesz tam informacje:
» jak dziatajg nasze ustugi, co oferujg i w jaki sposdb mozesz z nich skorzystag,
» o produktach jakie sg z tymi ustugami zwigzane, a wiec o kartach ptatniczych, kartach

kredytowych, czy tez bankomatach.

Wszelkie informacje o dostepnosci, w tym zawarte tutaj oraz zawarte w dokumentach, o jakich
mowa powyzej znajdziesz albo uzyskasz:

» nanaszej stronie internetowej: www.banknowy.pl

» w kazdym oddziale banku,

> nainfolinii.
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4.6 Jak mozesz sie z nami skontaktowac?
Mozesz sie z nami skontaktowac poprzez:

@ e-mail na adres: sekretariat@banknowy.pl

formularz kontaktowy na stronie www.banknowy.pl

formularz kontaktowy w bankowosci internetowej banknowy24
R, telefon pod numerem: +48 13 46 55750 (jezeli dzwonisz z telefonu stacjonarnego lub

komorkowego)

R, telefon pod numerem: +48 61 851 25 12 (jezeli dzwonisz z telefonu stacjonarnego lub

komorkowego)
. telefon pod numerem: +48 801 372 772 (jezeli dzwonisz z telefonu stacjonarnego)

R, telefon pod numerem: +48 618 565 278 (jezeli chcesz dokonac zastrzezenia karty)

5. DOSTEPNOSC PRODUKTOW WYKORZYSTYWANYCH
PRZY SWIADCZENIU UStUG

5.1 Karty ptatnicze

Abys mogt tatwo i wygodnie korzystaé z naszych kart ptatniczych:
> dane personalizowane na naszych kartach ptatniczych sg wypukte — wypukte sg: numer karty,
data waznosci karty oraz dane uzytkownika karty,
»  karty sg wyposazone w chip, ktéry jest wyczuwalny pod palcem — mozna wiec za jego pomocy

ustali¢ kierunek, w jaki nalezy wtozy¢ karte do bankomatu.

Nasze karty pfatnicze nie posiadajg zadnych dedykowanych wcie¢ lub nacie¢. Nasi pracownicy

poinformujg Cie, jak korzystac z karty. Tylko w Oddziale aktywujesz swojg karte.

5.1.1. Zasady korzystania z kart pfatniczych

Zasady korzystania z naszych kart pfatniczych znajdziesz w ,Regulaminie wydawania i uzywania

kart ptatniczych dla Klientow indywidualnych”.

5.1.2. Gdzie mozna zapoznac sie z ,,Regulaminem wydawania i uzywania kart

ptatniczych dla Klientéw indywidualnych”

»,Regulaminie wydawania i uzywania kart ptatniczych dla Klientéw indywidualnych”:
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» jest dostepny na naszej stronie internetowej www.banknowy.pl,

» w naszym Oddziale, gdzie nasz pracownik przekaze Tobie Regulamin w formie papierowej lub

w wersji elektroniczne;j.

5.1.3. Co zawiera ,,Regulamin wydawania i uzywania kart ptatniczych dla

Klientéw indywidualnych”

»Regulamin wydawania i uzywania kart ptatniczych dla Klientéw indywidualnych” opisuje zasady

wydawania oraz korzystania z kart pfatniczych, w tym:

> w jaki sposéb mozna otrzymac naszg kartg ptatniczg — kto moze otrzymac karte ptatnicza i co

nalezy zrobic¢, aby jg otrzymac,

» w jaki sposdb korzystaé z karty - jak zaptaci¢ naszg kartg ptatniczg czy tez wyptaci¢ gotdwke z
bankomatu,
jakie prowizje i optaty zaptacisz za korzystanie z naszej karty,
w jaki sposdb zablokowad i zastrzec karte,

jak bezpiecznie korzystac z karty,

Y V VY VY

jak zgtosi¢ problem zwigzany z karta.

5.2 Bankomaty

Nie posiadamy wtasnych bankomatéw. Nasi Klienci, w tym Ty, korzystajg wiec z bankomatéw

udostepnionych przez inne podmioty.

Informacje w jaki sposdb bankomaty udostepnione Tobie i naszym pozostatym klientom
spetniajg wymagania dostepnosci znajdziesz na stronie witasciciela lub dystrybutora bankomatu, z

ktérego korzystasz lub chcesz skorzystaé bgdz uzyskasz je bezposrednio od tego podmiotu.

Problemy zwigzane z dostepnoscia bankomatu zgtos do wiascicieli lub dystrybutoréw
bankomatu. Informacje o tym, kto jest wtascicielem lub jego dystrybutorem znajdziesz na naszej stronie

internetowej www.banknowy.pl w zaktadce Placowki i bankomaty.

6. INFORMACIA O STANIE DOSTEPNOSCI ARCHITEKTONICZNE]

Doktadamy wszelkiej starannosci, zeby nasze Oddziaty byty dostepne dla wszystkich oséb
chcacych z nich skorzystac. Pragniemy, aby nasi Klienci tatwo i wygodnie mogli korzystac z naszych ustug.

Ponizej przedstawiamy szczegdtowy opis dostepnosci naszych placdéwek.
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Ponizsze znaki uzyte w niniejszej informacji oraz zamieszczone na stronie internetowej

www.banknowy.pl przy wyszukiwarce naszych Oddziatéw oznaczaja, ze:

w tym Oddziale osoba poruszajgca sie na wodzku inwalidzkim samodzielnie wejdzie do

niego oraz samodzielnie moze przemieszczac sie po nim

w tym Oddziale osoba poruszajgca sie na wodzku inwalidzkim bedzie potrzebowac
pomocy, aby wejs¢ do niego lub przemieszczaé sie po nim (np. jest do pokonania prég

bez podjazdu)

ten Oddziat jest potozony w odlegtosci ponizej 100 m od przystanku komunikacji

publicznej (np. przystanek autobusowy, tramwajowy lub trolejbusowy)

ten Oddziat jest potozony w odlegtosci ponizej 100 m od miejsca parkingowego

z oznaczong kopertg dla oséb z niepetnosprawnosciami

ten Oddziat jest potozony w odlegtosci ponizej 100 m od miejsca parkingowego bez

oznaczonej koperty dla oséb z niepetnosprawnosciami

6.1 | Oddziat w Poznaniu, ul. Mate Garbary 8, 61-756 Poznan

i3 =) [

Wejscie do | Oddziatu w Poznaniu znajduje sie przy ul. Mate Garbary 8 i jest przystosowane do

potrzeb osdb poruszajgcych sie na wdzkach inwalidzkich oraz do wozkow dzieciecych. Przed wejsciem

do Oddziatu jest wolna przestrzen manewrowa o wymiarach co najmniej 200x200 cm, ktéra moze by¢
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pomocna dla 0séb poruszajgcych sig na wozkach inwalidzkich. Przed wejsciem do tego Oddziatu znajdujg

sie miejsca parkingowe przeznaczone dla Klientdow naszego Oddziatu.
Ponadto w odlegtosci ponizej:
> 20 m od wejscia do Oddziatu sg ogdlnodostepne miejsca parkingowe,
> 100 m od wejscia do Oddziatu sg przystanki tramwajowe i autobusowe.

Do naszego Oddziatu mozna wejs¢ z psem asystujgcym.

Obstuga Klienta w naszym Oddziale odbywa sie na jednym poziomie. Oznacza to, ze po wejsciu

do Oddziatu nie musisz pokonywa¢ zadnych dodatkowych schoddw lub progdw.

6.2 Oddziat w Krosnie, ul. Tysigclecia 3, 30-400 Krosno

Wejscie do Oddziatu w Kro$nie znajduje sie przy ul. Tysigclecia 3 i jest przystosowane do potrzeb
0sbb poruszajgcych sie na wodzkach inwalidzkich oraz do wdézkéw dzieciecych. Przed wejsciem do
Oddziatu jest wolna przestrzen manewrowa o wymiarach co najmniej 200x200 cm, ktéra moze by¢

pomocna dla oséb poruszajgcych sig na wdzkach inwalidzkich.

Przed wejsciem do naszego Oddziatu znajduja sie miejsca parkingowe przeznaczone dla Klientéw

naszego Oddziatu.

W odlegtosci ponizej 100 m od Oddziatu znajduje sie przystanek autobusowy,

Do naszego Oddziatu mozna wejs¢ z psem asystujgcym.

Obstuga Klienta w naszym Oddziale odbywa sie na jednym poziomie. Oznacza to, ze po wejsciu

do naszego Oddziatu nie musisz pokonywac zadnych dodatkowych schodéw lub progdéw.
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6.3 Oddziat w Rzeszowie, ul. Podwistocze 21, 35-309 Rzeszow

Wejscie do Oddziatu w Rzeszowie znajduje sie przy ul. Podwistocze 21 i jest przystosowane do
potrzeb osdb poruszajgcych sie na wdzkach inwalidzkich oraz do wozkdw dzieciecych. Przed wejsciem
jest wolna przestrzen manewrowa o wymiarach co najmniej 200x200 cm, ktéra moze by¢ pomocna dla

0s6b poruszajgcych sig na wozkach inwalidzkich.
Przed wejsciem do naszego Oddziatu znajduja sie miejsca parkingowe przeznaczone dla Klientéw
naszego Oddziatu. W odlegfosci:
» ponizej 20 m od wejscia do Oddziatu sg ogdlnodostepne miejsca parkingowe,
» ponizej 100 m od naszego Oddziatu znajduje sie przystanek autobusowy.

Do naszego Oddziatu mozna wejs¢ z psem asystujgcym.

Obstuga Klienta w naszym Oddziale odbywa sie na jednym poziomie. Oznacza to, ze po wejsciu

do Oddziatu nie musisz pokonywac¢ zadnych dodatkowych schoddéw lub progdw.

6.4 Oddziat w Sanoku, ul. Kosciuszki 22, 38-500 Sanok

Wejscie do Oddziatu w Sanoku znajduje sie przy ul. KoSciuszki 22. Przed wejsciem do Oddziatu
jest wolna przestrzer manewrowa o wymiarach co najmniej 150x150 cm, ktéra moze by¢ pomocna dla
0s6b poruszajgcych sig na woézkach inwalidzkich. Aby wejs¢ do naszego Oddziatu od ul. KoSciuszki 22
musisz pokona¢ schody. Jednakze zamiast po schodach, do naszego Oddziatu mozesz dostac sie
osobnym wejsciem z tylu budynku (wejscie od wewnetrznego dziedzirica, a wiec z tytu budynku). Idac
wzdtuz ulicy Kosciuszki w strone Parku Miejskiego w Sanoku, z prawej strony, dostrzezesz wejscie na
wewnetrzny dziedziniec budynku przy ul. Kosciuszki 22. Na wewnetrznym dziedzincu jest osobne wejscie
z dzwonkiem. Dzwonkiem zaalarmujesz naszych pracownikow, ktérzy otworzg Tobie drzwi i zaprowadza

Ciebie do sali obstugi Klienta w naszym Oddziale.
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W odlegtosci:
» ponizej 20 m od wejscia do Oddziatu jest miejsce postojowe,

»  ponizej 100 m znajduje sie przystanek autobusowy.
Do naszego Oddziatu w Sanoku mozna wejs¢ z psem asystujgcym.

Obstuga Klienta w naszym Oddziale odbywa sie na jednym poziomie. Oznacza to, ze po wejsciu

do naszego Oddziatu nie musisz pokonywac zadnych dodatkowych schoddéw lub progow.

7. SKARGI NA BRAK DOSTEPNOSCI

7.1 Kiedy mozesz ztozy¢ skarge? ¢

Mozesz ztozy¢ skarge, jezeli nasz produkt lub ustuga przez nas Swiadczona nie spetniajg wymagan

dostepnosci.

7.2 Co musi zawierad skarga? *

W skardze wskaz:

> swoje imie i nazwisko,

> adres korespondencyjny, ADE, adres e — mail lub numer telefonu,
> swdj preferowany sposdb kontaktu,
> produkt albo ustuge, ktérej dotyczy skarga,
> opis, czego dotyczy skarga — jakiego wymagania dostepnosci nie spetnilismy (dlaczego produkt
lub ustuga okazaty sie dla Ciebie niedostepne) — wraz z zgdaniem spetnienia tego wymagania,
| Wazne:

> Jezeliskarga nie zawiera wszystkich potrzebnych informacji wskazanych powyzej, nie bedziemy
mogli jej rozpatrzy¢ i pozostanie ona bez odpowiedzi. Poinformujemy Ciebie o tym przed
uptywem terminu.

>  ADE to adres do doreczen elektronicznych w rozumieniu ustawy z dnia 18 listopada 2020 roku

o doreczeniach elektronicznych, wpisany do wtasciwe]j bazy adreséw elektronicznych.
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7.3 Co dodatkowo moze zawierac skarga?

W skardze mozesz opisa¢ swoje oczekiwania co do sposobu w jaki powinnismy spetnié

wymaganie dostepnosci, ktérego Twoim zdaniem nie realizujemy.

7.4  Jak mozesz ztozy¢ skarge? H
Masz kilka sposobow:
papierowo:
o osobiscie w dowolnym Oddziale,

o listownie na adres: Bank Nowy S.A., ul. Mate Garbary 8, 61-756 Poznan lub na adres

dowolnego Oddziatu,

I elektronicznie:

o przez formularz na stronie: www.banknowy.pl lub w ustudze bankNOWY24,

o e—mailem na adres: dostepnosc@banknowy.pl,

o  przez ADE na adres: AE:PL-49727-88644-]JUJBH-12,
$:. ustnie:
o telefonicznie: +48 13 46 55 750 (jezeli dzwonisz z telefonu komdrkowego) lub +48 801

372 772 (jezeli dzwonisz z telefonu stacjonarnego),

o osobiscie w dowolnym Oddziale.

7.5 Czy kto$ moze ztozy¢ skarge w Twoim imieniu? £

Tak — jesli udzielisz innej osobie petnomocnictwa w postaci pisemnej. Pamietaj, aby dotgczyc
petnomocnictwo do skargi, jezeli nie dates nam wczesniej petnomocnictwa dla tej osoby albo wiesz, ze

stracito ono waznosé.

| Wazine:
Jezeli skarga jest sktadana:

papierowo — petnomocnictwo powinno byc¢ przez Ciebie wtasnorecznie podpisane,

B elektronicznie — petnomocnictwo powinno by¢ przez Ciebie podpisane kwalifikowanym

podpisem elektronicznym,
#$: ustnie — nie ma mozliwosci dotaczenia takiego petnomocnictwa i musisz przekazac je wczeéniej

do nas. Inaczej nie bedziemy mogli zweryfikowa¢ Twojego petnomocnictwa i zakresu w jakim

moze za Ciebie dziata¢ Twoj petnomocnik.
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Pamietaj!

Jezeli skarga dotyczy czynnosci bankowych, a w odpowiedzi bedziemy musieli odwotaé sie do
informacji objetych tajemnicg bankowg, a wiec dotyczgcych w szczegdlnosci Twojego konta lub kredytu,
to do petnomocnictwa dla Twojego petnomocnika bedziesz musiat dotgczy¢ réwniez upowaznienie dla
nas do przekazania mu informacji objetych tg tajemnica. Upowaznienie musi przybrac¢ takg samg postac

jak petnomocnictwo. Musi wiec by¢ ztozone zgodnie z wyzej opisanymi zasadami dla petnomocnictwa.

7.6  Czy otrzymasz potwierdzenie ztozenia skargi?
Tak, na Twojg prosbe:
» kiedy ztozysz skarge w placoéwce, pracownik Banku potwierdzi przyjecie skargi na Twoim
egzemplarzu lub kopii skargi/ protokole skargi,
» kiedy ztozysz skarge przez infolinig, listownie lub elektronicznie, dostaniesz potwierdzenie

pocztg, e-mailem lub ADE.

| Wazne:
Mozemy potwierdzi¢ ztozenie skargi w inny sposdb jezeli to z Tobg uzgodnilismy i jest to mozliwe z uwagi

na obowigzujace przepisy prawa.

7.7 lle mamy dni na udzielenie odpowiedzi na skarge?

Wyslemy Tobie odpowiedZ na skarge w terminie 30 dni kalendarzowych od dnia kiedy jg

otrzymalismy, chyba 7Ze sprawa jest skomplikowana.

7.8 Co jesli sprawa jest bardziej skomplikowana?
Jedli Twoja sprawa jest bardziej skomplikowana i nie zdgzymy odpowiedzie¢ w powyzszym

terminie, to poinformujemy Cie przed uptywem pierwotnego terminu o:

»  powodach zwtoki,

> nowym, przewidywanym terminie odpowiedzi.

Odpowiedzi udzielimy Tobie w nowym, nieprzekraczalnym, terminie wynoszacym 60 dni

kalendarzowych od dnia otrzymania skargi.
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7.9 Jak odpowiemy na Twoja skarge? (J

Wyslemy Tobie odpowiedZ na skarge w sposob, ktéry Nam wskazates w skardze. Jezeli wskazesz
Nam w skardze, ze odpowiedzi mamy udzieli¢ Tobie:
M na adres korespondencyjny — wyslemy Tobie odpowiedz w postaci papierowej tradycyjnym
listem,
+ na ADE — wyslemy Tobie odpowiedZ w postaci dokumentu pdf opatrzonego kwalifikowanym
podpisem elektronicznym,
@ na e — mail — wyslemy Tobie odpowiedZ w postaci dokumentu.pdf opatrzonego kwalifikowanym
podpisem elektronicznym,
R4 na numer telefonu — nasz konsultant zadzwoni do Ciebie i przeczyta Tobie przygotowang przez

nas odpowied? na skarge.

| Wazne:
Jezeli w skardze wskazates:

> ¥, numer telefonu jako preferowany sposdb kontaktu, w przypadku gdy nasz konsultant nie
moze nawigzac z Tobg potaczenia telefonicznego lub nie wyrazisz zgody na nagrywanie przez
nas rozmowy, to wyslemy Tobie odpowiedZ? na skarge w postaci papierowej lub postaci
elektronicznej, w zaleznosci od tego jakimi Twoimi danymi bedziemy dysponowaé. Pomimo to,
bedziemy nadal prébowac przekazaé Tobie odpowied?Z ustnie na numer telefonu.

» v @ adres e-mail oraz ADE jako preferowany sposdb kontaktu, a nie bedziemy dysponowac
Twoim numerem telefonu lub innym adresem elektronicznym, na ktéry bedziemy mogli
przestaé hasto, w przypadku gdy nasza odpowiedz bedzie zawierata dane poufne lub
szczegblnie chronione, a wiec bedzie musiata by¢ dodatkowo zabezpieczona, woéwczas
udzielimy odpowiedzi w inny dostepny sposdb zapewniajgcy poufnosé wiadomosci lub

nawigzemy z Tobg dodatkowy kontakt celem bezpiecznego przekazania odpowiedzi.

7.10 Co mozesz zrobié, jesli nie zgadzasz sie z odpowiedzig na skarge? X

Jezeli nie zgadzasz sie z odpowiedzig mozesz:
»  ztozy¢ do nas odwotanie w taki sam sposéb jak skarge, w terminie 30 dni od dnia otrzymania
odpowiedzi,
> ztozy¢ zawiadomienie o niespetnieniu przez nasz produkt lub ustuge, ktorg swiadczymy
wymagan dostepnosci do Prezesa Zarzadu Panstwowego Funduszu Rehabilitacji Osob

Niepetnosprawnych w sposéb wskazany na stronie www.pfron.org.pl.
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http://www.pfron.org.pl/

