NICOLAUS

B ANK

Informacja dla klienta dotyczgca zasad sktadania reklamaciji/skarg/wnioskéw

W przypadku posiadania zastrzezen dotyczgcych ustug swiadczonych przez bank w zakresie wykonywanych
czynnosci bankowych w rozumieniu ustawy Prawo bankowe z dnia 29 sierpnia 1997 r., klient ma prawo ztozyé
reklamacje.

Forma i miejsce ztozenia reklamacji

§1

1. Reklamacje mogq by¢ wnoszone przez klienta:

1) osobiscie w siedzibie Banku lub w dowolnej placéwce Banku, w formie pisemnej lub ustnej do
protokotu;

2) telefonicznie w formie ustnej poprzez kontakt z Contact Center pod numerem podanym na stronie
internetowej Banku;

3) listownie w formie pisemnej na adres siedziby Banku lub dowolnej placéwki Banku, adresy podane sq
na stronie internetowej Banku;

4) z wykorzystaniem srodkéw komunikacii elektronicznej wysytajac e-mail na adres podany na stronie
internetowej banku lub za posrednictwem skrzynki elektronicznej AE:PL-68846-18323-UUVTW-27",

5) poprzez bankowosé internetowa.

2. W przypadku reklamaciji dotyczgcych transakcji dokonanych kartami ptatniczymi/BLIK ztozonych w formie
ustnej przez klientéw indywidualnych oraz osoby fizyczne prowadzqce dziatalnosé gospodarczg (w tym
réwniez wspdlnikéw spétek cywilnych i rolnikéw), pracownik przyjmujacy reklamacje musi poinformowaé i
zobowiqzac¢ klienta do ztozenia podpisu na formularzu reklamacji wypetnionym przez pracownika Banku.

3. Reklamacje dotyczgce transakcji dokonanych kartami ptatniczymi lub BLIKIEM winny byé sktadane na
obowigzujgcym w Banku formularzu, przy czym reklamacje dotyczqcq kazdej transakcji nalezy ztozyé na
oddzielnym formularzu. Do reklamacji — o ile to mozliwe - nalezy dotqgczyé dokumenty, dodatkowe
informacije/wyjasnienia dotyczqce reklamowanej transakcji.

4. Adresy Centrali oraz Placéwek dostepne sq na stronie https://nicolausbank.pl/

Zakres danych zawartych w reklamacji

§2

1. Tres¢ kazdej reklamaciji ztozonej w formie pisemnej powinna zawierag:
1) imie i nazwisko lub nazwe klienta:
2) adres korespondencyjny:
3) doktadny opis zdarzenia lub przedmiotu zastrzezen klienta:
4) oczekiwany przez klienta stan po rozpatrzeniu zastrzezen;
5) podpis klienta;
6) numer telefonu.

2. Reklamacja kartowa lub BLIKIEM musi dodatkowo, oprdcz elementédw wymienionych w Zasadach, zawierag:

' Po udostepnieniu ustugi przez Bank


https://nicolausbank.pl/

1) imie i nazwisko posiadacza karty/uzytkownika karty;

2) numer karty;

3) numer rachunku, do ktérego wydano karte;

4) date transakcii;

5) kwote transakgji;

6) miejsce dokonania reklamowanej transakciji (nhazwa ustugodawcy, miasto, panstwo), zgodne z danymi

zaksiegowanej transakcji

W przypadku stwierdzenia przez bank braku informacji wymaganych do rozpatrzenia reklamaciji, bank
zwraca sie do klienta o ich uzupetnienie w formie w jakiej klient ztozyt reklamacje.

W sytuaciji odmowy podania przez klienta wszystkich danych niezbednych do rozpoczecia procesu
dotyczqcego rozpatrzenia reklamaciji, Bank informuje klienta, ze rozpatrzenie reklamaciji nie bedzie mozliwe,
ze wzgledu na niekompletnosé oswiadczenia klienta. Niezaleznie od powyzszego klient jest informowany o
rozpatrzeniu reklamacji niezwtocznie, w terminie okreslonym w § 3 ust.1lub 2.

Termin rozpatrzenia reklamaciji

§3

Odpowiedz na reklamacje dotyczqcq swiadczonych przez Bank ustug ptatniczych powinna by¢ udzielona
klientowi bez zbednej zwtoki nie pdzniej niz w terminie do 15 dni roboczych od daty otrzymania reklamaciji
przez Bank, w przypadku pozostatych reklamaciji w terminie do 30 dni kalendarzowych od daty otrzymania
reklamaciji przez Bank.
W szczegdlnie skomplikowanych przypadkach termin, o ktérym mowa w ust. 1, moze ulec wydtuzeniu do 35 dni
roboczych w przypadku reklomacji dotyczqgcych swiadczonych przez Bank ustug ptatniczych, w przypadku
pozostatych reklamaciji do 60 dni kalendarzowych.
Za szczegdlne skomplikowane przypadki uznaje sie konieczno$é uzyskania przez Bank dodatkowych informacii
od podmiotdw trzecich wspdtpracujacych z Bankiem niezbednych do rozpatrzenia reklamacji min. reklamacije
kartowe, sprawy zwigzane z windykacjq kredytéw, sprawy spadkowe, fraudy, reklamacje sktadane przez system
Ognivo, Sorbnet, SWIFT.
W przypadku braku mozliwosci udzielenia odpowiedzi na ztozong reklamacje w terminie okreslonym w ust. 1,
jednostka rozpatrujagca powinna w formie pisemnej powiadomic¢ o tym klienta w terminie 14 dni od dnia
wptywu reklamacji wraz z podaniem:

1) przyczyn opdéznienia w rozpatrywaniu reklamacji wraz z przeprosinami;

2) okolicznosci, ktére muszg zostaé ustalone dla rozpatrzenia zastrzezen klienta;

3) przewidywanego terminu udzielenia odpowiedzi na ztozong reklamacje, ktéry nie moze byé dtuzszy niz

wskazany w ust. 2.

Do zachowania terminu, o ktérym mowa w  ust. 1 — 2 wystarczy wystanie odpowiedzi przed jego uptywem, a w
przypadku odpowiedzi udzielonych na pis§mie - nadanie w placéwce pocztowej operatora wyznaczonego w
rozumieniu art. 3 pkt 13 ustawy z dnia 23 listopada 2012 r. - Prawo pocztowe.
W przypadku, gdy klient wskaze forme elektroniczng, jako forme otrzymania odpowiedzi na reklamacie,
odpowiedZ na reklamacje i informacja, o ktérej mowa w ust. 4, w formacie podpisanego elektronicznie pliku pdf
zostanie zaszyfrowana, podpisana przy pomocy pieczeci elektronicznej Banku i wystana na adres e-mail klienta
podany na formularzu reklamagciji. Instrukcja do odczytania odpowiedzi na reklamacje zawarta w wiadomosci e~
mail.
W przypadku niedotrzymania terminu okreslonego w ust. 1, a w szczegdlnie skomplikowanych przypadkach, o
ktérych mowa w ust. 3 terminu okreslonego w ust. 2, reklamacje uznaje sie za rozpatrzong zgodnie z wolq klienta.



8. Udzielajgc odpowiedzi na reklamacje Bank bierze pod uwage stan faktyczny istniejqgcy w ostatnim dniu terminu
na udzielenie odpowiedzi na reklamacje — okreslonego w ust. 1, a w szczegdlnie skomplikowanych przypadkach
w ust. 2, chyba ze informacije i ewentualne dokumenty, jakimi dysponuje Bank, umozliwiajq udzielenie odpowiedzi
wczeshie;.

9. W przypadku gdy zmianie ulegnie stan faktyczny, w oparciu o ktéry Bank udzielit odpowiedzi na reklamacje, Bank
ponownie rozpoznaje reklamacije biorgc pod uwage zmieniony stan faktyczny, o ile zmiany nastagpity na korzysé
klienta.

Sposo6b powiadomienia o rozpatrzeniu reklamaciji
8§84

1. Odpowiedz na reklamacje udzielana jest w formie pisemnej i wysytana:

1) z wykorzystaniem $rodkéw komunikacji elektronicznej na adres mailowy wskazany w reklamacji przez
klienta lub na adres mailowy, z ktérego reklomacja zostata wystana, poprzez zatgczenie skanu
odpowiedszi;

2) udostepniania w cyfrowym repozytorium klient Moje Dokumenty:

3) listem poleconym na adres wskazany w reklamaciji przez klienta.

2. W odniesieniu do klientéw, ktérzy nie zawarli zBankiem umowy, a ztozyli reklomacje, odpowiedz wysytana jest
zgodnie z dyspozycjq klienta ztozong na formularzu reklamacyjnym, badz w przypadku braku okreslenia przez
klienta wysytana jest listem poleconym na adres widniejgcy w reklamacii.

Ustuga Chargeback
85

1. W przypadku transakcji dokonywanych kartami Bank swiadczy ustuge chargeback na wniosek posiadacza
karty/uzytkownika karty w przypadku, gdy:
1) zakupiony towar nie zostat dostarczony zgodnie z umowa,
2) zakupiony towar jest niezgodny z opisem (Umowa) bqd? uszkodzony,
3) zakupiona ustuga nie zostata wykonana albo jest niezgodna z opisem (umowa),
4) dokonany zostat zwrot towaru, ale nie nastqpit zwrot zaptaconych $rodkéw pienieznych,
5) rachunek karty zostat obciqzony kwotq stanowigcq nalezno$é za ustuge lub towar, ktére nie byty
zamawiane lub nabywane przez posiadacza karty/uzytkownika karty.

2. Bank przeprowadza ustuge chargeback po podjeciu przez posiadacza karty/ uzytkownika karty dziatan w
stosunku do akceptanta, majqgcych na celu odzyskanie kwoty transakcji lub dostarczenie towaru/ustugi
zgodnie z umowg albo innych wymogoéw, od ktdrych spetnienia uzaleznione bedzie uruchomienie ustugi
chargeback, jok zastrzezenie karty.

3. Posiadacz karty/uzytkownik karty sktada wniosek o ustuge chargeback niezwtocznie po stwierdzeniu sytuacii
okreslonej w ust. 1i podjeciu dziatan, o ktérych mowa w ust. 2.

4. Do wniosku o ustuge chargeback klient winien dotgczyé nastepujgce dokumenty:

1) potwierdzenie zawarcia umowy, zakupu towaru lub ustugi:

2) pisemne wyjasnienie zawierajqgce informacje wskazane w § 2 ust. 2;

3) szczegdtowy opis zdarzenia oraz wykaz niezgodnosci:

4) informacje na temat dziatan podjetych wobec akceptanta (tj. co najmniej wskazanie: daty i formy
kontaktu posiadacza karty/uzytkownika karty z akceptantem, danych akceptanta, tresci zgtoszonego
zqdania oraz odpowiedzi udzielonej przez akceptantay);



5) informacije, czy towar zostat zwrécony, d jesli nie — jaka jest tego przyczyna, potwierdzenie odestania
otrzymanego towaru lub opis podjetych préb zwrotu towaru;

6) informacje o rezygnacji z ustugi bqdZ innych zqdaniach skierowanych do ustugodawcy oraz
potwierdzenie rezerwacji, anulacji otrzymanej od ustugodawcy lub paragonu z informacjg o zwrocie
Srodkéw pienieznych.

5. Ustuga chargeback jest przeprowadzana zgodnie z miedzynarodowymi regulacjami organizacii ptatnicze;j,
ktérej logo znajduje sie na karcie wykorzystanej do transakciji (Visa lub Mastercard), tj. na zasadach i w
terminach wskazanych przez te organizacje ptatnicze.

6. Decyzja w sprawie zwrotu kwoty transakciji posiadaczowi karty/uzytkownikowi karty jest niezalezna od
Banku.

7. Bank informuje posiadacza karty/uzytkownika karty o decyzji akceptanta, w terminie 5 dni roboczych od
dnia jej otrzymania; w przypadku stwierdzenia bezzasadnos$ci zqdania zgtoszonego we wniosku o
chargeback, kwota kwestionowanej transakcji nie jest zwracana.

8. W przypadku $wiadczenia przez Bank ustugi chargeback nie stosuje sie postanowien niniejszych Zasad

zawartych w § 7 ,Informacje dodatkowe™ ust. 2-4.

Zgtaszanie nieautoryzowanych transakgcji ptatniczych

§6

1. W przypadku zgtoszenia przez klienta transakcji ptatniczej, ktéra wedtug twierdzenia klienta nie byta przez
niego autoryzowana, po stwierdzeniu przez Bank, ze transakcja nie byta autoryzowana, Bank niezwtocznie
nie poéZniej jednak niz do konca dnia roboczego nastepujgcego po dniu stwierdzenia wystgpienia
nieautoryzowanej transakcji przywrdci rachunek klienta do stanu, jaki istniatby, gdyby transakcja nie miata
miejsca.

2. Bank niezwtocznie przekazuje klientowi informacje, o uznaniu jego roszczenia.

Informacje dodatkowe
§7

1. Bank podlega nadzorowi Komisji Nadzoru Finansowego.
2. W razie sporu z bankiem klient bedqcy konsumentem moze zwrdci¢ sie o pomoc do Miejskiego lub
Powiatowego Rzecznika Praw Konsumentow.
3. W przypadku reklamaciji dotyczacych ubezpieczen, klient banku ma mozliwosé zwrécenia sie o pomoc do
Rzecznika Finansowego.
4. Od stanowiska zawartego w odpowiedzi na reklamacije klient moze:
1) odwotaé sie do wyzszych szczebli decyzyjnych Banku;
2) ztozyé zapis na Sqad Polubowny przy Komisji Nadzoru Finansowego;
3) skorzystaé z instytuciji Arbitra Bankowego przy Zwigzku Bankéw Polskich?;
4) ztozyé wniosek do Rzecznika Finansowego® w sprawie rozwigzania sporu lub
5) wystqpié z powédztwem do wiasciwego miejscowo sqdu powszechnego ze wzgledu na siedzibe Banku
lub Oddziatu Banku prowadzgcego rachunek, tj. [..] lub sadu wtasciwego miejscowego ze wzgledu na
siedzibe/miejsce zamieszkania, ze wskazaniem Nicolaus Banku Spétdzielczego w Toruniu, adres: Lelewela
33, 87-100 Torun, KRS 0000116492, jako pozwanego.

2 dotyczy konsumentéw
8 dotyczy klientéw indywidualnych oraz oséb fizycznych prowadzqcych dziatalno$é gospodarczq, w tym wspdinikéw spétki cywilnej oraz
rolnikéw, dotyczy reklamacji ubezpieczeniowych



5. Zasady opisanej w ust. 4 pkt 4 nie stosuje sie do klientéw instytucjonalnych za wyjgtkiem oséb fizycznych
prowadzqgcych dziatalno§é gospodarczqg, w tym wspdlnikéw spdtek cywilnych i rolnikéw.

Skargi

§8

W przypadku posiadania zastrzezen dotyczqcych ustug swiadczonych przez bank lub wykonywanej dziatalnosci,
nie stanowiqcych reklamaciji, klient ma prawo ztozy¢ skarge. Do skarg stosuje sie odpowiednio zasady zawarte
w §1- 6, za wyjatkiem § 3 ust.6i § 7 ust. 4 pkt 4.

Whniosek

§9

Przedmiotem wniosku mogq by¢ sprawy dotyczqce poprawy funkcjonowania banku, lepszego zaspokojenia
potrzeb klientdw, usprawnienia pracy lub poszerzania oferty Banku. Do wnioskow stosuje sie odpowiednio zasady
zawarte w § 1 - 5, za wyjatkiem § 3 ust. 6 § 7 ust. 4 pkt 4.



