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@ Kiedy mozesz ztozy¢ reklamacje?

Mozesz ztozy¢ reklamacje, jesli masz zastrzezenia do ustug swiadczonych przez Bank Nowy S.A. (dalej

jako ,Bank” lub ,,my”).

5* Co musi zawierac reklamacja?

W reklamacji wskaz:
e swoje imie i nazwisko (lub nazwe firmy),
e  adres korespondencyjny,
e  0pis, czego dotyczy reklamacja — co sie wydarzyto i dlaczego jeste$ niezadowolony,
e oczekiwany przez Ciebie sposéb udzielenia odpowiedzi.
Wazne:

Podpisz reklamacje, jesli sktadasz jg w postaci papierowe;j.

& Jak mozesz ztozyé reklamacje?

Masz kilka sposobdw:

e  papierowo:
o osobiscie w dowolnej placowce Banku,
o listownie na adres: Bank Nowy S.A., ul. Mate Garbary 8, 61-756 Poznan lub na adres

dowolnej placowki,

e elektronicznie:
o przezformularz na stronie: www.banknowy.pl lub w ustudze bankNOWY24,
o e-mailem: reklamacje@banknowy.pl,
o  przez ADE: AE:PL-49727-88644-JUJBH-12,

e ustnie:
o telefonicznie: +48 13 46 55 750 lub 801 372 772,

o  osobiscie w dowolnej placowce Banku.
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Wazne:
ADE to adres do doreczen elektronicznych w rozumieniu ustawy z dnia 18 listopada 2020 roku

o doreczeniach elektronicznych, wpisany do witasciwej bazy adreséw elektronicznych.

& Czy kto$ moze ztozyé reklamacje w Twoim imieniu?

Tak — jesli udzielisz innej osobie petnomocnictwa wraz z upowaznieniem nas do przekazania tej osobie

informacji objetych tajemnicg bankowg w postaci papierowej albo w postaci elektronicznej. Pamietaj,

aby dofgczy¢ petnomocnictwo wraz z upowaznieniem do reklamacji, jezeli nie dates nam wczesniej

petnomocnictwa wraz z upowaznieniem dla tej osoby albo wiesz, ze stracito ono waznosé.

Wazne:

Jezeli reklamacja jest sktadana:

1) w postaci papierowej: petnomocnictwo wraz z upowaznieniem powinno by¢ przez Ciebie
wtasnorecznie podpisane;

2) w postaci elektronicznej: petnomocnictwo wraz z upowaznieniem powinno by¢ przez Ciebie
podpisane kwalifikowanym podpisem elektronicznym:;

3) ustnie: wowczas nie ma mozliwosci dotgczenia takiego petnomocnictwa wraz z upowaznieniem
i musisz przekazaé je wczesniej do nas. Inaczej nie bedziemy mogli zweryfikowa¢ Twojego

petnomocnictwa i zakresu w jakim moze za Ciebie dziata¢ Twdj petnomocnik.

@ Kiedy najlepiej ztozy¢ reklamacje?

Jak najszybciej po zauwazeniu problemu — to utatwi i przyspieszy jej rozpatrzenie.

Czy mozemy Cie poprosi¢ o dodatkowe informacje lub dokumenty?

Tak — Mozemy Ciebie poprosi¢ o dodatkowe dokumenty, jesli uznamy, ze sg one potrzebne do

prawidtowego rozpatrzenia reklamacji.
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Czy otrzymasz potwierdzenie ztozenia reklamacji?

Tak, na Twojg prosbe:
e kiedy ztozysz reklamacje w placéwce, pracownik Banku potwierdzi przyjecie reklamacji na
Twoim egzemplarzu reklamacji/ protokole z reklamacji,
e  kiedy ztozysz reklamacje przez infolinie, listownie lub elektronicznie, dostaniesz potwierdzenie

poczty, e-mailem, ADE lub SMS-em.

(P Jak odpowiemy na Twoja reklamacje?

1)  Wyslemy Citradycyjny list na adres, ktéry nam podates. Jesli go nie podates — na ostatni znany nam
adres.
2) Jezeli wskazesz w reklamacji, ze odpowiedZz mamy Ci udzieli¢ w postaci elektronicznej na adres e-
mail albo ADE, to odpowiedz wyslemy tylko na:
e  adres, ktory mamy w systemie,
e  adres wskazany przez Ciebie w reklamacji zawierajgcej Twoj:
o  podpis wtasnoreczny,
o elektroniczny podpis kwalifikowany,
e  adres ujawniony przez Ciebie w Centralnej Ewidencji i Informacji o Dziatalno$ci Gospodarczej
(CEIDG) albo w Krajowym Rejestrze Sagdowym (KRS).
Wazne:
Hasto do otwarcia odpowiedzi, w przypadku gdy poprosisz nas o jej wystanie na wskazany przez Ciebie
adres e-mail lub ADE, przeslemy tylko na Twdéj numer telefonu zapisany w naszym systemie lub
oddzielnie wskazany w reklamacji podpisanej w jeden z powyzszych sposobdw.
Pamietaj:
Jezeli nie bedziemy w stanie spetni¢ powyzszych wymogow co do wystania odpowiedzi na wskazany

przez Ciebie adres e-mail lub ADE, to odpowied? przeslemy Ci w postaci tradycyjnej przesyiki listowe;.
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@ lle mamy dni na udzielenie Ci odpowiedzi na reklamacje:

1) 15 dni roboczych od dnia otrzymania przez nas — jesli reklamacja dotyczy ustug ptatniczych (np.
Twojego konta, czy karty pfatniczej),

2) 14 dni kalendarzowych od dnia otrzymania przez nas — jesli chodzi o zwrot prowizji lub kosztéw
kredytu przy wczesniejszej sptacie,

3) 30 dni kalendarzowych od dnia otrzymania przez nas —w pozostatych przypadkach.

Co jesli sprawa jest bardziej skomplikowana?

Jesli Twoja sprawa jest bardziej skomplikowana i nie zdgzymy odpowiedzie¢ w powyzszych terminach,

to poinformujemy Cie przed uptywem terminu o:

e  powodach opdznienia,
e tym, co jeszcze musimy sprawdzic,
e nowym, przewidywanym terminie odpowiedzi.
Odpowiedzi udzielimy Ci w nowym, nieprzekraczalnym, terminie wynoszgcym:
e 35dniroboczych — od dnia otrzymania reklamacji dla ustug ptatniczych,
e 35 dni kalendarzowych — od dnia otrzymania reklamacji dla zwrotu prowizji lub kosztéw
kredytu,

e 60 dnikalendarzowych — od dnia otrzymania reklamacji dla innych spraw.

@ Kiedy mozemy uznaé, ze Twoja reklamacja jest szczegélnie skomplikowana?

Tylko wtedy, gdy bedziemy musieli zdoby¢ dodatkowe informacje od zewnetrznych firm, z ktérymi
wspofpracujemy przy danej ustudze —m. in.:

e  organizacji ptatniczych (np. Visa, Mastercard),

e firm zarzadzajgcych bankomatami lub terminalami,

e  dostawcow systemodw ptatnosci,

e  odbiorcéw ptatnosci.
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Czyli, jesli nie mamy wszystkich danych i musimy je zdoby¢ od innego podmiotu, co moze wydtuzy¢ czas

odpowiedzi.

& Wazne informacje, jezeli Twoja reklamacja dotyczy transakcji nieautoryzowanych:

Jeslimamy uzasadnione powody, by podejrzewac Cie o oszustwo, to mozemy zgtosi¢ to do organdw
Scigania i odmoéwic¢ Ci zwrotu kwoty, ktdrej sie domagasz wskazujgc nam, ze nie autoryzowates$
transakgji.

Jezeli po zwrdéceniu Ci zgdanych przez Ciebie srodkéw stwierdzimy, ze:

e umyslnie doprowadzites do nieautoryzowanej transakcji,

e umyslnie lub przez razace niedbalstwo naruszytes zasady bezpieczenstwa, badz nie
dochowate$ obowigzkéow informacyjnych  wzgledem nas, co doprowadzito do
nieautoryzowanej transakgji,

to mozemy zgdac¢ od Ciebie zwrotu przekazanej Ci wczesniej kwoty bedgcej réwnowartoscig

transakcji ptatniczej, ktdrg zgtosites nam jako nieautoryzowang.

Co mozesz zrobi¢, jesli nie zgadzasz sie z odpowiedzig na reklamacje?

Jezeli nie zgadzasz sie z odpowiedzig mozesz:

e ztozy¢ do nas odwotanie w taki sam sposdéb, jak reklamacje,

e  zgtosi¢ sprawe do Arbitra Bankowego w sposdb wskazany na stronie www.zbp.pl, gdy jestes$
konsumentem,

e  zgtosi¢ sprawe do Rzecznika Finansowego w sposdb wskazany na stronie www.rf.gov.pl, gdy

jestes osobg fizyczna.

Poza tym, zawsze mozesz wnie$¢ pozew do sadu:

e dlaspraw do 100 000 zt — Sad Rejonowy Poznan-Stare Miasto,

e  powyzej 100 000 zt — Sad Okregowy w Poznaniu,
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e mozesztez ztozy¢ pozew w sgdzie wtasciwym dla Twojego miejsca zamieszkania/ siedziby, przy
czym dla spraw do 100 000 zt witasciwy bedzie sad rejonowy, a powyzej tej kwoty sad
okregowy.

Wazne:

Jezeli sktadasz pozew w zwigzku z kredytem waloryzowanym, denominowanym lub indeksowanym do
waluty innej niz waluta polska, wowczas mozesz ztozy¢ pozew wytgcznie do sgdu wtasciwego wedtug
Twojego miejsca zamieszkania, przy czym dla spraw do 100 000 zt wtasciwy bedzie sad rejonowy,

a powyzej tej kwoty sgd okregowy.

{ Dodatkowe informacje:

1) Podlegamy Komisji Nadzoru Finansowego (KNF),

2) a w sprawach konsumenckich, takze Prezesowi Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentow
(UOKIK).

3) Jezeli jestes konsumentem, to mozesz skorzysta¢ z pomocy Powiatowych (Miejskich) Rzecznikéw

Konsumentéw (wykaz rzecznikdw konsumentéw dostepny na stronie www.uokik.gov.pl).

Jak zmieniamy niniejsze Zasady:

Zasady sg czescig Twojej umowy z nami. Mogg ulec one zmianie w sposdb opisany w umowie jaka tgczy

nas z Tobg lub w regulaminie majgcym zastosowanie do tej umowy.

Bank Nowy Spétka Akcyjna z siedzibg w Poznaniu

ul. Mate Garbary 8, 61-756 Poznan,

Sad Rejonowy Poznan-Nowe Miasto i Wilda w Poznaniu, Wydziat VIIl Gospodarczy Krajowego Rejestru Sagdowego
Kapitat zaktadowy 125.000.000 zt, w catosci wptacony; KRS 0000823132, REGON 385287279, NIP 7010964507


http://www.uokik.gov.pl/

