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Definicje pojec¢ uzytych w Regulaminie:

Postanowienie uzyte w niniejszym Regulaminie majq

nastepujqce znaczenie:

Bank - BNP Paribas Bank Polska Spétka Akcyjna z
siedzibq w Warszawie przy ul. Kasprzaka 10/16, 01-211
Warszawa, zarejestrowany w rejestrze przedsiebiorcéw
Krajowego Rejestru Sgdowego przez Sqd Rejonowy dla m.
st. Warszawy w Warszawie, XIl Wydziat Gospodarczy
Krajowego Rejestru Sqgdowego, pod nr KRS 0000011571,
posiadajgcy NIP 526-10-08-546 oraz kapitat zaktadowy
w wysokosci 147 418 918 zt, w catoéci wptacony;

Centrum Telefoniczne - Elekironiczny kanat dostepu,
umozliwiajgcy $wiadczenie przez Bank ustug za
posrednictwem potqczenia telefonicznego lub potgczenia
wideo, udostepniony Uzytkownikowi przez Bank zgodnie
z zasadami okreélonymi w Regulamin $wiadczenia ustug
przez BNP Paribas Bank Polska S.A. za posrednictwem
Elekironicznych kanatéw dostepu dla Klientéw;

Indywidualnych;

Elektroniczne Kanaty Dostepu - formy komunikacji
elekironicznej z Bankiem dla klientéw indywidualnych,
obejmujqce serwis telefoniczny Centrum Telefoniczne,

system  bankowosci  internetowej Online,  serwis
bankowosci mobilnej] Mobilny Portfel, okre$lone w
Regulaminie  $wiadczenia ustug przez Regulamin

$wiadczenia ustug przez BNP Paribas Bank Polska S.A. za
posrednictwem Elektronicznych kanatéw dostepu dla
Klientéw Indywidualnych, Regulaminie $wiadczenia ustug
przez BNP Paribas Bank Polska S.A. za posrednictwem
Elektronicznych kanatéw  dostepu dla Matych
Przedsiebiorstw , a takze system Online Biznes, opisany w
Regulaminie korzystania z systemu bankowosci
internetowej Online Biznes;

Instrument ptatniczy - karta ptatnicza lub inne
zindywidualizowane urzqgdzenie, a takze uzgodniony
przez Klienta i Bank zbiér procedur obejmujgcy
Elektroniczne Kanaty Dostepu oraz zasady sktadania
zlecen ustalone z Klientami, ktérzy zawarli Umowe
wspdtpracy w ramach bankowosci prywatnej BNP Paribas
Wealth Management, wykorzystywane przez Klienta do
ztozenia zlecenia ptatniczego;

Klient — osoba fizyczna, osoba prawna, lub jednostka
organizacyjna nie posiadajgca osobowosci prawnej a
posiadajgca zdolno$é prawng, ktéra sktada Reklamacje;
Klient BNP Paribas Wealth Management - osoba
fizyczna, ktéra podpisata Umowe wspdtpracy w ramach
bankowosci prywatnej BNP Paribas Wealth Management,
ktéra sktada Reklamacje; 1. Oddziat - jednostka

organizacyjna Banku prowadzqca bezposredniq obstuge
Klientow;

Platforma ODR (Online Dispute Resolution) -
intferaktywna strona internetowa, do ktérej mozliwy jest 2.
elektroniczny i bezptatny dostep we wszystkich jezykach
urzedowych Unii Europeijskie|, udostepniana na podstawie
przepiséw Rozporzqdzenia Parlamentu Europejskiego i Rady
(UE) Nr 524/2013.

Platnosé krajowa — transakcja ptatnicza w walucie PLN
z wyjatkiem transakcji kartowych.

Platnos¢ zagraniczna - transckcjo ptatnicza zagraniczna
z wyjatkiem transakeji kartowych.

Reklamacja - wystgpienie Klienta skierowane do Banku,
w formie okre$lonej w niniejszym Regulaminie, w ktérym Klient
sktada zastrzezenia dotyczqce czynnosci bankowych, ustug
maklerskich lub innych ustug wykonywanych przez Bank;
Regulamin - niniejszy Regulamin rozpatrywania reklamacji
Klientébw przez BNP Paribas Bank Polska S.A. (dotyczy
produktéw i ustug w ramach dziatalnosci przejetej przez
BNP Paribas Bank Polska S.A. w wyniku podziatu podmiotu
o numerze KRS 14540);

Online - Elektroniczny kanat dostepu, umozliwiajgcy
$wiadczenie przez Bank ustug za poérednictwem urzqdzen
wykorzystywanych przez Uzytkownika, udostepniony przez
Bank zgodnie z zasadami okre$lonymi w Regulaminie
$wiadczenia ustug przez BNP Paribas Bank Polska S.A.
za posrednictwem  Elektronicznych  kanatéw  dostepu
dla Klientéw Indywidualnych lub Regulaminie $wiadczenia
ustug przez BNP Paribas Bank Polska S.A. za posérednictwem
Elektronicznych kanatéw dostepu dla Matych Przedsiebiorstw;
Transakcja ptatnicza — kazda wptata, wyptata lub transfer
$rodkéw z rachunku bankowego prowadzonego na rzecz
Klienta lub rachunku wtasciwego dla obstugi Instrumentu
ptatniczego;

Transakcja kartowa - transakcja ptatnicza wykonana kartg
ptatniczg do rachunku lub kartq kredytowq.

Umowa - Umowa pomiedzy Klientem a Bankiem regulujgca
wykonywanie czynnoéci bankowych lub ustug maklerskich
(dowolny produkt bankowy).

Bank dgzy do zapewnienia Klientom mozliwoéci ztozenia
Reklamacji w sposdb dostosowany do ich potrzeb. Proces
rozpatrywania Reklomacji prowadzony jest bezzwlocznie,
rzetelnie, obiektywnie i wnikliwie.
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B 1. Miejsce, forma i termin ztozenia Reklamaciji

1. Klient moze ztozy¢ Reklamacje bezptatnie w formie:

1) ustnej,

2) pisemnej lub

3) elektronicznej.
2. Reklamacja w formie ustne] moze byé zlozona osobiscie
do protokotu, podczas wizyty Klienta w Oddziale albo
za posrednictwem Centrum Telefonicznym pod numerem
telefonu: 22 134 00 00, 801 321 123, 48 500 990 500.
3. Bank zastrzega sobie prawo do nagrywania
telefonicznych, w ktérych zgtaszane sq Reklamacie.
4. Z zaostrzezeniem postanowien ust. 11 Reklamacja w formie
pisemne| moze byé ztozona osobiscie podczas wizyty Klienta
w Oddziale Banku, albo przesytkg pocztowq doreczong Bankowi
na adres:

1) Zespotu Platnosci i Reklamacji Transakcyjnych jako

jednostki wtasciwe| do rozpatrzenia reklamacji dotyczgcych

ptatnosci krajowych i zagranicznych - BNP Paribas Bank

Polska S.A., ul. Oéwiecimska 9, 41-707 Ruda Slgska.

2) Zespotu  Reklamacji joko jednostki  wilasciwej

do rozpatrzenia reklamacji dotyczqcych pozostatych ustug

i produktéw oferowanych przez Bank - BNP Paribas Bank

Polska S.A., ul. Kasprzaka 10/16, 01-211 Warszawa
5. W przypadku zgtoszenia reklamacji w formie ustnej, podczas
wizyty w Oddziale, Bank sporzgdza pisemny protokdt
dokumentujgcy oéwiadczenia Klienta. Protokét zawiera date
i miejsce sporzqdzenia, imie i nazwisko oraz podpis osoby
dziatajgcej w imieniu Banku przy sporzqdzeniu protokotu, a nadto
elementy Reklamacji wskazane w ust. 6.

rozmow

6. Reklamacja w formie elektronicznej moze byé ztozona, poprzez
wystanie wiadomosci w systemie Online, o ile Klient korzysta
z wersji ww. systemu umozliwiajgcej ztozenie Reklamacji.

7. Reklamacja powinna zawieraé:

1) dane pozwalajgce w sposéb jednoznaczny zidentyfikowaé
Klienta,
2) okreslenie przedmiotu Reklamacji poprzez wskazanie
zastrzezen zgtaszanych przez Klienta w odniesieniu do
czynnosci bankowej, maklerskiej lub innej ustugi wykonywanej
przez Bank,
3) przedstawienie
Reklamacie,
4) zqdanie Klienta skierowane do Banku, a w przypadku
roszczen pienieznych wysoko$é zgdanej kwot,
5) podpis sktadajgcego  Reklamacje w przypadku
Reklamacji sktadanych w formie pisemne;.
6) dane identyfikujgce instrument ptatniczy.
8. Reklamacja sktadana przez Klienta, ktéry nie zawart z Bankiem
Umowy powinna dodatkowo wskazywaé adres do korespondencji,
jak réwniez numer telefonu oraz adres poczty elekironicznej, jezeli
Klient oczekuje od Banku postugiwania sie tymi $rodkami
komunikowania na odlegtosé.

okolicznosci uzasadniajqgcych

9. W przypadku Reklamacji dotyczqcych Transakcji ptatniczych,
Reklamacja winna zawieraé nastepujqce dane:

1) data Transakgji ptatnicze;,

2) kwota Transakcji ptatnicze,

3) nazwa punktu ustugodawcy, w ktérym Transakcja

ptatnicza zostata dokonana.
10. W przypadku, gdy Reklamacja dotyczy kwoty
Transakcji ptatniczej, do Reklamacji nalezy dotgczyé dowéd
dokonania kwestionowanej Transakgji ptatnicze|, o ile jest
to mozliwe.
11. W przypadku, gdy Reklamacja dotyczy Transakcji
ptatniczej wykonanej instrumentem ptatniczym lub
nieautoryzowanej  Transakcji ptatniczej wykonanej
Instrumentem ptatniczym, Klient zobowigzany jest
niezwtocznie dostarczyé do Banku na adres Zespotu
Obstugi Rachunkéw i Kart jako jednostki wtasciwej
do rozpatrzenia ww. reklamacji - BNP Paribas Bank
Polska S.A., ul. Oéwiecimska 9, 41-707 Ruda Slgska:

1) pisma wyjasniajgcego okoliczno$ci zagubienia,

kradziezy, przywtaszczenia Instrumentu ptatniczego,

2) wydanego przez policje zaswiadczenia

o zgtoszeniu popetnienia przestepstwa kradziezy,

przywtaszczenia Instrumentu ptatniczego lub danych

pozwalajqcych na potwierdzenie Transakgji przy

uzyciu Instrumentu ptatniczego.

12. Reklamacja Transakc|i ptatnicze|, co do ktérej strony
Umowy powziety podejrzenie o dokonaniu jej
skopiowanym Instrumentem ptatniczym, wymaga
udostepnienia Bankowi uzywanego przez Klienta
Instrumentu ptatniczego.

13. Reklamacja powinna byé zgtoszona najszybciej
jak to mozliwe po uzyskaniu przez Klienta informacji
o zaistnieniu okolicznosci budzgcych zastrzezenia. Umowa
zawarta z Klientem moze okredlaé termin koncowy,
w ktérym winna by¢ ztozona Reklamacja.

14. Jezeli na podstawie tresci Reklamacji nie mozna
nalezycie ustali¢ jej przedmiotu, Bank moze wystqpié
do Klienta z prosbg o przedstawienie wyjasnien
lub dodatkowych informacji.

15. Bank potwierdza wptyw Reklamacji do Banku:

1) doreczajgc Klientowi kopie ztozonej Reklamacji wraz

z datg przyjecia i podpisem pracownika Banku -

w przypadku Reklamacii sktadanych w formie pisemnej

w Oddziale,

2) doreczajgc Klientowi kopie zgtoszenia Reklamaciji —

w przypadku Reklamacji zgtaszanych ustnie podczas

wizyty Klienta w Oddziale,

3) odczytujge Klientowi tre$é oraz numer Reklamacji —

w przypadku Reklamacji sktadanych za posrednictwem

Centrum Telefonicznego,

4) wysytajgc do Uzytkownika informacje zwrotng -

w przypadku Reklamacji sktadanych za posrednictwem

wiadomosci w systemie Online, o ile Klient korzysta

z wersji ww. systemu umozliwiajgcej ztozenie Reklamacji.
16. Bank moze potwierdzi¢ wptyw Reklamacji do Banku
wysytajgc do Klienta wiadomo$é sms lub e-maila
zwrotnego.
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§ 2. Termin rozpatrzenia Reklamacji oraz sposéb

powiadomienia o rozpatrzeniu Reklamacji

1. Po ztozeniu przez Klienta Reklamacji Bank rozpatruje
Reklamacje i udziela Klientowi odpowiedzi w postaci papierowej,
przesytlajgc odpowiedz, na ostatni znany Bankowi adres
do doreczania korespondencji Klientowi lub w wersji elektronicznej
w systemie Online, o ile Klient korzysta z wers|i ww. systemu
umozliwiajgce]  ztozenie Reklamacji lub pocztg elektroniczng
na zyczenie Klienta wyrazone w reklamacji. Dopuszczalna jest
réwniez odpowiedz w formie telefonicznej wytgcznie w przypadku,
gdy reklamacje ztozyt Klient, ktéry nie jest osobq fizyczng
i jednoczesnie wskaze takg forme.

2. Z zostrzezeniem ust. 3, Bank udziela odpowiedzi
na Reklamacje niezwtocznie, jednak nie pézniej niz w terminie
30 dni od dnia wplywu do Banku Rekloamaciji. W przypadkach
szczegdlnie skomplikowanych, uniemozliwiajgcych rozpatrzenie
Reklamacji w terminie wskazanym powyze|, Bank poinformuje
Klienta o przyczynach opdznienia, okolicznosciach wymagajqcych
ustalenia przed rozpoznaniem sprawy oraz przewidywanym
terminie rozpoznania Reklamacji, ktéry nie moze przekroczyé
60 dni od dnia otrzymania przez Bank Reklamacji dla Reklamacji
objetych ustawqg z dnia 5 sierpnia 2015 r. o rozpatrywaniu
reklomacji przez podmioty rynku finansowego i o Rzeczniku
Finansowym.

3. Od 20 grudnia 2018 r., w przypadku Reklamacji dotyczgcych
ustug ptatniczych, o ktdérych mowa w ustawie o ustugach
ptatniczych (m.in. wykonywanie transakeji kartowych, ptatniczych,
ptatnoéci krajowych i zagranicznych, wydawanie i uzytkowanie
instrumentéw ptatniczych) - termin rozpatrzenia Reklamacji
i udzielenia odpowiedzi wynosi 15 dni roboczych od dnia
ofrzymania  Reklamacji. W  szczegdlnie  skomplikowanych
przypadkach  uniemozliwiajgcych  rozpatrzenie  Reklamacji
i udzielenie odpowiedzi w terminie 15 dni roboczych, termin ten
moze zostaé wydtuzony maksymalnie do 35 dni roboczych,
po uprzednim wyjasnieniu osobie, ktéra ztozyta Reklamacie,
przyczyny opdznienia, wskazaniu okolicznosci wymagajqcych
dodatkowego  ustalenia  oraz  przewidywanego  terminu
rozpatrzenia Reklamacji i udzielenia odpowiedzi. Bank udziela
odpowiedzi w postaci papierowej lub po uzgodnieniu z Klientem,
ktéry ztozyta reklamacje na innym trwatym noéniku informacji.

4. Bank jest uprawniony do przekazania informacji, o ktérej
mowa ust. 2 i 3, w formie papierowe| lub za posrednictwem
wiadomosci w systemie Online, o ile Klient korzysta z wers;ji
ww. systemu umozliwiajqcej ztozenie Reklamacji i Reklamacja
zostata ztozona za posrednictwem tego systemu.

5. Klient moze kontaktowaé sie z Bankiem w celu uzyskania
informacji o aktualnym statusie rozpoznawanej Reklamaciji.
Informacje mozna uzyskad w Oddziale Banku
lub za posrednictwem Centrum Telefonicznego.

§ 3. Odwotania od decyzji Banku

1. W przypadku nieuwzglednienia przez Bank Reklamacii
lub rozpatrzenia Reklamacji niezgodnie z zgdaniem Klienta, Klient
moze:

- zwréci¢ sie do Banku o ponowne rozpoznanie sprawy
w terminie 30 dni od dnia otrzymania odpowiedzi
na Reklamacije, bgdz
- zgtosié swoje zastrzezenia i sugestie za posrednictwem
poczty na adres: Rzecznik Klienta BNP Paribas Bank
Polska S.A. , ul. Kasprzaka 10/16, 01-211 Warszawa,
bqdz
- wystgpi¢  z
powszechnego.
2. Klient bedgcy osobg fizyczng ma prawo do wystgpienia
z wnioskiem o rozpatrzenie sprawy przez Rzecznika
Finansowego lub z wnioskiem o pozasgdowe rozwigzanie
sporu przed Rzecznikiem Finansowym (www.rf.gov.pl),
na zasadach okreslonych w ustawie z dnia 5 sierpnia
2015 r. o rozpatrywaniu reklamacji przez podmioty rynku
finansowego i o Rzeczniku Finansowym.
3. Klient bedgcy konsumentem w rozumieniu art. 22!
Kodeksu cywilnego, ma prawo skorzystaé z mediacji Arbitra
Bankowego dziatajgcego przy Zwigzku Bankéw Polskich
(https://zbp.pl/dlakonsumentow/arbiterbankowy/dzial
alnosc), zgodnie z Regulaminem Bankowego Arbitrazu
Konsumenckiego.
4. Bank informuje o istnieniu platformy ODR, stuzqcej
do pozasqdowego rozstrzygania sporéw miedzy Bankiem
a Klientem bedgcym konsumentem, o ile spér dotyczy
ustugi  $wiadczone| przez Bank drogq elekironiczng
(poprzez Elektroniczne kanaty dostepu). tgcze do platformy
ODR znajduje sie na stronie internetowej Banku.
5. Jezeli spér na skutek zgtoszonej reklamacji nie zostat
rozstrzygniety, Klientowi przystuguje prawo wytoczenia
powddztwa cywilnego.
6. Klientowi przystuguje prawo skorzystania z mediacji
przy Sqdzie Polubownym przy KNF
(https://www.knf.gov.pl/dla_konsumenta/sad_polubow
ny/mediacja), zgodnie z Regulaminem Sgdu Polubownego
przy KNF.
7. Bank  podlega  nadzorowi  Komisji  Nadzoru
Finansowego oraz nadzorowi Urzedu Ochrony Konkurencji
i Konsumentéw.

§ 4. Postanowienia koncowe

Bank jest uprawniony do zmiany niniejszego Regulaminu,
w przypadkach oraz w trybie wtasciwym dla zmiany Umowy
lub regulaminu, ktérych niniejszy Regulamin stanowi
integralng cze$é.

powddztiwem do wtasciwego sqdu

Regulamin obowigzuje od dnia 01 kwietnia 2019 r.
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