Procedura de administrare a reclamatiilor in cadrul BNP Paribas Sucursala Bucuresti

Noi, BNP Paribas SA Paris Sucursala Bucuresti ne angajam sa ascultdm ce ne spun clientii, indiferent daca
acestia isi expriméa satisfactia sau fac o reclamatie.

Ce este o reclamatie?

O ,reclamatie” este o declaratie de nemultumire exprimata de un client al Sucursalei, formulaté in scris sau
verbal, pe care o primim prin posta, posta electronicd, fax sau telefon cu privire la serviciile, produsele,
persoanele sau procesele acesteia.

Cum puteti face o reclamatie?

O reclamatie poate fi formulata in scris, sub oricare din formele urmatoare (scrisoare, e-mail, fax.), sau oral
(caz in care se recomanda a fi urmata de un document scris, astfel incat sa poatéa fi procesata in acelasi
mod precum o plangere scrisa).

Va puteti exprima nemultumirea/reclamatia prin orice canal pe care il aveti la dispozitie, cum ar fi:

e direct prin link-ul disponibil in Centric;

e Verbal sau in scris, persoanelor de contact (RM, Serviciul Clientela, Cash Management, etc)

e managementului BNP Paribas;

e prin canalele generice de contact, email, telefon, fax, pe adresa bancii, asa cum sunt descrise mai jos.

In situatia in care ne adresati o reclamatie, va rugam sa ne furnizati urmatoarele informatii:

o Date de identificare (numele dvs, numele companiei, numar de telefon si/sau adresa email);

o Calitatea persoanei care depune reclamatia;

e Obiectul reclamatiei (serviciul / produsul/ procesul reclamat sau informatiile furnizate);

e Solicitarea si motivele legale ale revendicarii dvs., inclusiv orice document care ar putea sustine
rezolvarea rapida a situatiei reclamate

In cazul unei reclamatii verbale, Banca atrage atentia reclamantului asupra disponibilitatii acestui proces
gestionare a reclamatiilor si ofera timp si mediu relaxat pentru examinarea acesteia. Banca confirméa toate
reclamatiile scrise dupa primire, in termen de 2 zile lucratoare si ofera informatii despre procesul de
gestionare a reclamatiilor primite.

Banca noastra pune la dispozitie tuturor clientilor canalele de contact de mai jos:

e In persoana, la sediul Sucursalei din Bucuresti, Sos Pipera 46D-46E-48, Oregon Park, Cladirea C,
etaj 6;
e Prin posta/curier, pe adresa:
o BNP PARIBAS SA Paris Sucursala Bucuresti
o Sos Pipera 46D-46E-48, Oregon Park, Cladirea C, etaj 6, Bucharest, Romania
e Prin telefon, la +40 21 4011700;
e Prin fax, la +4021 4011718;
e Prin email, la csd _romania@bnpparibas.com;

Banca accepta reclamatii scrise trimise electronic in mod continuu, cu facilitati alternative in caz de
defectiune.

Rezolvarea reclamatiei.

Odata identificata cerinta reclamatiei, membrii echipei noastre colaboreaza pentru:



e (definirea cauzelor principale ale reclamatiei;

e definirea solutiei;

e implementarea unui plan de actiune corespunzator, care s& nu depdseasca termenul de 15 zile
lucratoare intre data primirii reclamatiei si transmiterea unui rdspuns cétre client, printr-o scrisoare
sau un e-mail.

In cazuri exceptionale, cand un raspuns final nu poate fi transmis in intervalul de 15 zile lucratoare (din motive
independente de banca), vom transmite un raspuns intermediar, indicand in clar motivele intarzierii si
momentul in care clientul va primi un raspuns final. In orice situatie, termenul final de transmitere a
raspunsului final nu va depasi 35 zile lucratoare de la data primirii reclamatiei.

In cazul in care nu sunteti multumiti de raspunsul primit, puteti contacta autoritatea locala competenta,
conform detaliilor de mai jos, sau catre alte entitati autorizate, in conformitate cu legea 192/2006.

BNR: Banca Nationala a Romaniei
Adresa: Strada Lispcani nr.25, sector 3, Bucuresti, telefon 021/3130410
ANAF: Autoritatea Nationala de Administrare Fiscala
Str. Apolodor nr. 17, Sector 5, Bucuregti - 050741
Telefon: 0040-21-319.97.50
Telefon centrald: 0040-21-387.10.00; 0040-21-310.68.20 interior 2353



