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Administrator

osoba odpowiedzialna za techniczne funkcjonowanie aplikacji lub systemu (np. nadawanie uprawnien, zmiane
parametrow aplikacji, utrzymanie ciggtoséci dziatania systemu) oraz wsparcie wtasciciela biznesowego aplikacji
(opiniowanie proponowanych zmian technicznych, funkcjonalnych).

Administrator danych osobowych
to zgodnie z art. 7 pkt 4 ustawy o ochronie danych osobowych, organ, jednostka organizacyjna, podmiot lub
osoba decydujaca o celach i Srodkach przetwarzania danych osobowych. Wiecej na http://www.giodo.gov.pl/

Agresywna praktyka rynkowa

praktyke rynkowg uznaje sie za agresywna, jezeli przez niedopuszczalny nacisk (wykorzystanie przewagi wobec
konsumenta, uzycie lub grozba uzycia przymusu fizycznego badz psychicznego) w znaczny sposdb ogranicza lub
moze ograniczy¢ swobode wyboru przecietnego konsumenta lub jego zachowanie wzgledem produktu i tym
samym powoduje lub moze powodowa¢ podjecie przez niego decyzji dotyczacej umowy, ktdrej inaczej by nie
podjat.

Arbiter bankowy

dziata przy Zwigzku Bankéw Polskich i zostat powotany w celu rozstrzygania sporéw pomiedzy konsumentami-
klientami bankéw a bankami w zakresie roszczen pienieznych z tytutu niewykonania lub nienalezytego wykonania
przez bank czynnosci bankowych lub innych czynnosci na rzecz konsumenta pozasadowe postepowanie
rozjemcze. Arbiter Bankowy zajmuje sie skargami sktadanymi jedynie przez osoby fizyczne, zawierajgce umowy
nie zwigzane z dziatalnoscig gospodarcza. Podstawowym zatozeniem jest wymaog by wartos¢ przedmiotu sporu, z
tytutu niewykonania lub nienalezytego wykonania czynno$ci bankowych, nie byta wyzsza niz 8000 zt. Stanowisko
Arbitra jest wigzace dla banku. Wiecej na http://www.zbp.pl/index.php

Archiwizacja dokumentow
przechowywanie dokumentéw odpowiednio podzielonych i zabezpieczonych

Aneks
korekta, uzupetnienie do zawartej dwczesnie umowy, np. aneks do umowy o kredyt

Bank
przedsiebiorstwo ustugowe, $wiadczy ustugi posrednictwa i doradztwa w obrocie pienieznym i na rynkach
kapitatowych, oferuje tez inne ustugi zwigzane z pomocg w dziatalno$ci gospodarczej przedsiebiorstw

Bankomat (ATM)
dziatajgce w trybie on-line urzadzenie umozliwiajgce miedzy innymi dokonywanie wyptat gotowki za pomocq
elektronicznego instrumentu ptatniczego przy uzyciu numeru PIN

Baza sanacyjna
Lista osdb, podmiotéw lub panstw, wobec ktérych uprawnione organizacje miedzynarodowe wydajq akty prawne
(np. rozporzadzenia UE) zobowigzujace panstwa czionkowskie do stosowania okreSlonych ograniczen.

Beneficjent

osoba czerpigca zyski, profity z czegos. Na przyktad osoba fizyczna lub prawna, ktérej udzielono kredytu albo na
rzecz ktérej zostata otwarta akredytywa, udzielona gwarancja lub poreczenie. W przypadku przelewow
pienieznych ( zaréwno lokalnych jak i zagranicznych ) - osoba na rzecz ktdrej zostaje dokonany przelew.

Bezpieczna koperta

zaawansowany technologicznie produkt przeznaczony do przechowywania i przewozenia pieniedzy oraz innych
przedmiotéw wartosciowych i poufnych. Dzieki zastosowanym materiatom, odpowiedniej konstrukcji oraz
zastosowanej technologii zapewniajg bezpieczenstwo przesytkom i depozytom w bankach, urzedach, sklepach,
punktach ustugowych oraz innych instytucjach prywatnych i publicznych.

BFG
systemu gwarantowania $rodkéw pienieznych, ktdrego celem jest zapewnienie deponentom wyptaty, do
wysokosci okreslonej w ustawie o Bankowym Funduszu Gwarancyjnym, $rodkéw gwarantowanych w razie
upadtosci banku. Bank jako podmiot objety systemem gwarantowania jest obowigzany do informowania swoich
klientdw oraz osoby zainteresowane korzystaniem z jego ustug o:
- swojej sytuacji ekonomiczno-finansowej,
- uczestnictwie w ustawowym systemie gwarantowania i zasadach jego funkcjonowania, w tym o zakresie
podmiotowym i przedmiotowym ochrony przystugujacej ze strony tego systemu, wskazujac w szczegdlnosci:
«  kwote okreslajacg maksymalng wysokos$¢ gwarancji,
»  rodzaje podmiotéw, ktére zgodnie z ustawg mogg by¢ uznane za deponenta uprawnionego do otrzymania
$wiadczenia pienieznego.
- trybie i warunkach otrzymania S$wiadczenia pienieznego na wniosek klienta / osoby zainteresowanej z
korzystania z ustug Banku,
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- braku ochrony gwarancyjnej.
Gwarancjami Funduszu objete sg $rodki plenlezne do wysokosa rownowartosa w ztotych 50 000 euro. WIQCG] na
http://www.bfg.pl/ lub http: d

przewodnik.html

Bilon
pienigqdz w postaci monet, metalowe monety o niskim nominale

BIK

Biuro Informacji Kredytowej, instytucja, ktorej zadaniem jest gromadzenie, integrowanie i udostepnianie danych
dotyczacych zaangazowan kredytowych klientéw bankéw. Wspomaga podejmowanie decyzji kredytowych przez
banki, powigzane z nimi organizacje sektora ustug finansowych, jak réwniez podmioty kredytujgce w innych
sektorach gospodarki, tworzac i rozwijajac narzedzia oceny kondycji finansowej ich klientdw. Wiecej na
http://www.bik.pl/  lub  http://indywidualni.bzwbk.pl/przewodniki/biuro-informacji-kredytowej/wszystko-o-bik-
przewodnik.html

BIN

Bank Identification Number - pierwsze sze$¢ cyfr numeru karty. Na ich podstawie mozna okreslic organizacje
ptatnicza, na licencji ktdrej karta jest wydana, emitenta karty, a czasem takze typ rachunku do jakiego karta
zostata wydana

Blokada rachunku
czasowe uniemozliwienie dysponowania i korzystania ze wszystkich wartosci majgtkowych zgromadzonych na
rachunku, w tym réwniez przez instytucje obowigzana;

Call Center
Centrum Rozméw Telefonicznych - telefoniczne centrum obstugi Klientéw, w ktérym prowadzona jest sprzedaz
wybranych produktéw oraz udzielane sg informacje o ofercie Banku

Cash advance (ang.)
transakcje realizowane w placowkach bankowych przy uzyciu kart ptatniczych oraz innych elektronicznych
instrumentow ptatniczych polegajace na wyptacie gotowki.

Chip
mikroprocesor przy kartach ptatniczych zapewniajacy wieksze bezpieczenstwo dzieki personalizacji

Compliance
Zgodnos¢, inaczej zapewnienie zgodnosci dziatania banku z przepisami prawa, wewnetrznymi regulacjami,
kodeksami postepowania oraz innymi wewnetrznymi regulacjami.

Czyn nieuczciwej konkurencji

dziatanie sprzeczne z prawem lub dobrymi obyczajami, jezeli zagraza lub narusza interes innego przedsiebiorcy
lub klienta. Ustawa o zwalczaniu nieuczciwej konkurencji reguluje zapobieganie i zwalczanie nieuczciwej
konkurencji w dziatalnosci gospodarczej.

Czynnosci bankowe
ustugi  Swiadczone  przez Bank na  podstawie  Ustawy  Prawo  Bankowe.  Wiecej na
http://www.knf.gov.pl/sektor bankowy/akty prawne/index.html

Data transakcji
dzien w ktdrym zawarto transakcje

Debet
ujemne saldo na koncie, ktdre powstaje na skutek wyptacenia z tego konta wiecej srodkéw niz na nim byto lub
pozwolenie na wypfacenie wiekszej ilosci niz znajduje sie na koncie

Decyzja kredytowa

Decyzja dotyczaca udzielenia badz nieudzielania kredytu podjeta przez Bank na podstawie informacji uzyskanych
przez Klienta, zgromadzonych w Banku oraz w dostepnych w BIK, uwzgledniajaca ryzyko kredytowe. Uwzglednia
sie w niej wynik scoringu oraz zdolnosci kredytowej wyliczonej dla osoby wnioskujacej o kredyt.

Depozyt
ogdlna nazwa inwestycji finansowej, polegajacej na powierzeniu $rodkéw finansowych bankowi przez inwestora
na pewien okres oznaczony (wkfad terminowy) lub nie oznaczony (a'vista)

Depozyt terminowy (wkiad terminowy)
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kwota pieniezna powierzona bankom na krotki okres, na ustalone z gory oprocentowanie i na okreslony czas.
Depozyt, ktdrego ptatnos¢ przypada na okreslony termin. W Polsce najpopularniejsze terminy to 1, 3, 6, 12 i 24
miesigce.; inne terminy sg takze mozliwe

Dochadd dyspozycyjny
wolne Srodki, ktdre pozostajg Wnioskodawcy do dyspozycji po odjeciu od dochodu netto statych obcigzen
(finansowe i z tytutu utrzymania mieszkania) oraz raty kredytu

Dostepne srodki
$rodki pieniezne zgromadzone na koncie w danym dniu roboczym, pomniejszone o ewentualne blokady z tytutu
nierozliczonych transakgji

Dyspozycja ustna
polecenie wykonania czynno$ci bankowej bez pisesmnego dokumentu

Dyspozycja na wypadek smierci

pisemna dyspozycja zapisodawcy dotyczaca przekazania po jego S$mierci Srodkow znajdujacych sie na jego
rachunku/rachunkach wskazanym przez niego osobom (zapisobiorcom)

Posiadacz rachunku moze poleci¢ bankowi, alby po jego $mierci wypfacit wskazanym osobom kwoty okre$lone w
tej dyspozycji. Wskazanie osob uprawnionych do wyptaty po $mierci posiadacza moze obejmowac tylko krag
nastepujacych osdb: matzonka, wstepnych, zstepnych lub rodzenstwo. Kwota dyspozycji nie moze jednak
przekroczy¢ 20-krotnego $redniego miesiecznego wynagrodzenia, ogtaszanego przez prezesa GUS za ostatni
miesigc przed $miercig posiadacza. Jezeli posiadacz wydat wiecej niz jedna dyspozycje, a tacza ich suma
przekroczyta ten limit, dyspozycja pdzniejsza ma pierwszenstwo przed wczesniejsza. Kwoty wyptacone do
wysokosci dyspozycji, nie przekraczajace ww. limitu nie wchodzg do spadku po posiadaczu. Jezeli uprawnione
osoby uzyskaty kwote wyzsza od ww. limitu, sq one zobowigzanie do ich zwrotu ponad limit spadkobiercom
posiadacza. Wiecej na http://www.bik.pl/bik/o bik/podstawy prawne/ustawa prawo bankowe.htm

Dziatanie wprowadzajace w biad
dziatanie, ktore w jakikolwiek sposdb powoduje lub moze powodowaé podjecie przez przecietnego konsumenta
decyzji dotyczacej umowy, ktorej inaczej by nie podjat.

Egzekucja
proces odzyskiwania utraconych srodkéw w wyniku zerwania umowy

Egzekucja $wiadczen pienieznych
odebranie diugu pienieznego dtuznikowi przez komornika i przekazanie go wierzycielowi

Elektroniczny instrument ptatniczy

kazdy instrument ptatniczy, w tym z dostepem do Srodkdw pienieznych na odlegto$¢, umozliwiajacy posiadaczowi
dokonywanie operacji przy uzyciu elektronicznych nosnikéw informacji lub elektroniczng identyfikacje posiadacza,
niezbedng do dokonania operacji, w szczegdlnosci karte pfatnicza lub instrument pienigdza elektronicznego.
Instrument pienigdza elektronicznego - urzadzenie elektroniczne, na ktérym jest przechowywany pienigdz
elektroniczny, w szczegdlnosci karta elektroniczna zasilana do okreslonej wartosci.

ELIXIR
Elektroniczna Izba Rozliczeniowa - funkcjonujacy w ramach Krajowej Izby Rozliczeniowej miedzybankowy system
posredniczacy w elektronicznej wymianie komunikatdéw o zleceniach ptatniczych oraz wierzytelnosciach

Etyka biznesu
Systematyczne studium kwestii moralnych (przekonania, normy, wartosci itd.) wystepujacych w gospodarce,
biznesie, bankowosci oraz zwigzanych z nimi rodzajach dziatalnosci osdb - praktyki zachowan ludzi i instytucji

Faktura
opatrzony datg dokument wydawany kupujacemu przez sprzedajacego ze wskazaniem na nazwe oraz inne dane
wyrozniajace sprzedawcy i nabywcy

FAQ
(ang. Frequently Asked Questions) - zbiory "czesto zadawanych pytan" i odpowiedzi na nie; sg tworzone w celu
udostepnienia uzytkownikom odpowiedzi na najczesciej zadawane pytania

Finansowanie
zbior metod i $rodkéw regulowania pfatnosci stosowanych w trakcie realizacji projektu o charakterze
ekonomicznym
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Finansowanie terroryzmu

w mys$l art. 165 a Kodeksu karnego jest to: gromadzenie, przekazywanie lub oferowanie $rodkéw ptatniczych,
instrumentow finansowych, papieréow wartosciowych, wartosci dewizowych, praw majatkowych lub innego mienia
ruchomego lub nieruchomosci w celu sfinansowania przestepstwa o charakterze terrorystycznym.

GIIF

Generalny Inspektorat Informacji Finansowej - wyodrebniona jednostka organizacyjna w Ministerstwie Finansdw,
ktdrej zadaniem jest uzyskiwanie od instytucji do tego obowigzanych (np. bankdw), a nastepnie gromadzenie,
przetwarzanie i analizowanie informacji o tych osobach, ktére sg podejrzewane o wprowadzenie do systemu
finansowego jakichkolwiek wartosci pochodzacych z nielegalnych lub nieujawnionych Zrédet. Wiecej na
http://www.mf.gov.pl/index.php?const=6#n

GIODO
Generalny Inspektor Ochrony Danych Osobowych - organ do spraw ochrony danych osobowych. Kontroluje
zgodnos¢ przetwarzania danych z przepisami ustawy. Wiecej na http://www.giodo.gov.pl/

Gospodarstwo domowe
jest to zespot 0séb spokrewnionych lub niespokrewnionych, mieszkajacych razem i wspdlnie utrzymujacych sie

Gotéwka
prawny Srodek ptatniczy, na ktory sktadajq sie monety i banknoty

Hasto
ciag znakdéw znany tylko wybranym osobom, stuzacy do uwierzytelnienia tozsamosci lub uprawnien

Historia rachunku
zestawienie obejmujace transakcje i operacje dokonane w ostatnim miesigcu kalendarzowym oraz optaty i
prowizje pobrane w tym okresie

IBAN

International Bank Account Number - Miedzynarodowy Numer Rachunku Bankowego - jest to rachunek bankowy
uzywany w rozliczeniach transgranicznych, sktada sie z 28 znakdw (wprowadzanych bez separatoréw) z ktdrych:
Dwa pierwsze znaki stanowig kod kraju w przypadku Polski "PL".

Dwa nastepne stanowig liczbe kontrolna.

Osiem kolejnych znakéw stanowi numer jednostki organizacyjnej banku prowadzacej rachunek bankowy.
Szesnascie ostatnich znakdw to numer porzadkowy rachunku w jednostce organizacyjnej prowadzacej rachunek
bankowy.

iD
(tez: uzytkownik, User, login) - nazwa przyjeta dla danej osoby w réznych aplikacjach, identyfikator pracownika w
aplikacjach

Informacja handlowa

w Swietle przepisow ustawy o $wiadczeniu ustug droga elektroniczng - to kazda informacja przeznaczona
posrednio lub bezposrednio do promowania towardw, ustug lub wizerunku przedsiebiorcy. Regulacja ta zakazuje
rozsytania nie zaméwionej informacji handlowej skierowanej do oznaczonego odbiorcy za pomocg Srodkow
komunikacji elektronicznej, w szczegdlnosci poczty elektronicznej. Przestanie informacji handlowej mozliwe jest
po uprzednim uzyskaniu zgody jej odbiorcy

Informacja poufna
informacja "tajna" nie podana do publicznej wiadomosci, ktdrej ujawnienia miato by okreslone skutki prawne

Intranet

sie¢ komputerowa ograniczajqca sie do komputeréw np. w firmie lub organizacji; intranet przypomina internet, z
tym jednak zastrzezeniem, ze jest ograniczony do waskiej grupy osdb (zazwyczaj tylko dla pracownikéw danej
firmy)

Kapitalizacja
proces dopisania odsetek zapadtych do kapitatu podstawowego, od ktdrego te odsetki pierwotnie naliczono

Karencja
okres dzielacy date konczacg wykorzystanie kredytu a date rozpoczecia sptaty rat, jest okreslony w umowie

Karta debetowa
karta pfatnicza wydawana do rachunku bankowego, umozliwiajgca dokonywanie transakcji do wysokosci
dostepnych $rodkéw na rachunku, z uwzglednieniem limitu wyptat gotdwki lub limitu wydatkéw
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Karta ptatnicza

karta identyfikujaca wydawce i upowaznionego posiadacza, uprawniajacg do wyptaty gotowki lub dokonywania
zaptaty, a w przypadku karty wydanej przez bank lub instytucje ustawowo upowazniong do udzielania kredytu -
takze do dokonywania wyptaty gotdwki lub zaptaty z wykorzystaniem kredytu,

Karta pobytu
Dokument wydawany osobie nie posiadajacej polskiego obywatelstwa, ktéra uzyskata: zezwolenie na
zamieszkanie, zezwolenie na osiedlanie sie, status uchodzcy

Karta emobosowana (ttoczona, wypukia)

posiada wyraznie wypukite cyfry i litery: petny numer karty (dla VC i MC jest to zawsze 16 cyfr), waznos¢ karty
oraz nazwe Posiadacza. Uzywa sie ich zaréwno w terminalach elektronicznych, jak i bez obecnosci terminali, czy
nawet bez fizycznej obecnosci karty.

Karta kredytowa

Karta ptatnicza z paskiem magnetycznym lub z paskiem magnetycznym i mikroprocesorem, wydawana przez
bank. Karta identyfikujgca wydawce i upowaznionego Uzytkownika (Posiadacza/ Uzytkownika karty dodatkowej),
uprawniajgca — z wykorzystaniem udzielonego kredytu (limitu kredytowego) - do wyptaty gotdwki lub
dokonywania zapfaty (transakcji gotdwkowych i bezgotéwkowych).

Karta nieembosowana (ptaska)
Na karcie ptaskiej dane sg nadrukowane a nie wyttoczone. Wszystkie transakcje takimi kartami musza byc¢
autoryzowane. Kart ptaskich mozna uzywac wytacznie w elektronicznych terminalach, bankomatach

Karta pre-paid

karta ptatnicza, przeptacona, nie jest potaczona z zadnym rachunkiem, kupuje sie jq okreslajac wartos¢ srodkow
w ramach ktérych bedzie mozna wykonywac transakcji, karta moze mie¢ funkcje "dotadowania" tzw.
Elektroniczna portmonetka

KIR
Krajowa Izba Rozliczeniowa S.A. — instytucja posredniczaca w rozliczeniach miedzy bankami

Klient
organizacja lub osoba, ktéra otrzymuje produkt procesu (np. konsument, interesant, uzytkownik korcowy,
detalista, beneficjant i nabywca). Klient moze by¢ wewnetrzny lub zewnetrzny w stosunku do organizacji

KNF
Komisja Nadzoru Finansowego — centralny organ administracji panstwowej sprawujacy nadzor (nadzor
zintegrowany) nad rynkiem finansowym

Konflikt intereséw

Oznacza angazowanie sie w dziatalno$¢, czy to poprzez inwestycje, czy przez podjecie dodatkowej pracy u
innego pracodawcy lub tez w wyniku uktadéw osobistych, zwigzkdw towarzyskich lub innych zobowigzan albo
uwiktan, na skutek ktdrych pracownicy wykorzystywaliby swojg pozycje wewnatrz banku do osiggniecia
prywatnych korzysci dla siebie lub innych kosztem klientéw banku.

Konsument

w mysl ustawy z 20 lipca 2001 r. o kredycie konsumenckim (Dz.U. Nr 100, poz. 1081 z pdzn. zmianami) jest to
osoba fizyczna, ktéra zawiera umowe z przedsiebiorcg w celu bezposrednio niezwigzanym z dziatalnoscig
gospodarczg

Koszt catkowity kredytu

Wszystkie koszty wraz z odsetkami i prowizjami, ktdre Kredytobiorca ponosi w zwigzku z zawartg umowg o
kredyt. W praktyce w przypadku kredytéw udzielanych przez BZ WBK jest to suma odsetek za caty okres
kredytowania oraz prowizji z tytutu udzielenia kredytu.

Kredyt

Przekazanie kapitatu (przewaznie pienieznego) przez wierzyciela (kredytodawce) dtuznikowi (kredytobiorcy) na
ustalonych warunkach. Dla dtuznika otrzymanie kredytu oznacza powstanie zobowigzania. Jako wynagrodzenie za
kredyt, dtuznik musi zwykle ptaci¢ procent

Kredyt hipoteczny

diugoterminowy kredyt zwykle wykorzystywany do sfinansowania zakupu mieszkania lub budowy domu,
zabezpieczony hipotekg, czyli zastawem na nieruchomosci. To znaczy, ze w przypadku odmowy sptaty kredytu
bank, ktéry go udzielit, moze przejac i sprzedac zastawiong nieruchomosc¢

Kredyt inwestycyjny
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kredyt na finansowanie przedsiewzie¢ inwestycyjnych, ktérych celem jest stworzenie nowych lub rozwdj
istniejgcych podmiotéw gospodarczych,

Kredyt konsumpcyjny (gotowkowy)
przyznawany prywatnym nabywcom débr konsumpcyjnych kredyt umozliwiajacy im gotéwkowa zaptate za te
dobra.

Kredyt obrotowy

na biezace potrzeby zwigzane z dziatalnoscig gospodarczg udzielany w rachunku kredytowym - podmiotom
gospodarczym, dla ktdrych kredyt stanowi zrodto finansowania dziatalnosci biezacej. Wykorzystanie kredytu
nastepuje jednorazowo lub w transzach, w terminach okreslonych w umowie o kredyt. Kredyt ten moze miec
charakter odnawialny. Odnowienie kredytu nastepuje na podstawie wniosku kredytowego i po zawarciu nowej
umowy o kredyt,

Kredyt rewolwingowy
jest wielokrotnie zaciggany i sptacany w trakcie trwania umowy kredytowej

Kredyt w rachunku biezacym

udzielany podmiotom gospodarczym o wysokim poziomie zdolnosci kredytowej, posiadajagcym w Banku rachunek
biezacy. Poziom zadtuzenia jest zmienny w ramach okreslonej w umowie o kredyt gornej granicy kredytowania.
Kazda sptata czesci kredytu z wptywdw na rachunek biezacy kredytobiorcy daje mozliwos$¢ ponownego jej
wykorzystania wraz z pozostatg czescig tego kredytu.,

Kurs walutowy
cena danej waluty wyrazona w innej walucie

Limit wyplat
ustalona przez bank indywidualnie miesieczna faczna kwota wszystkich transakcji (bezgotéwkowych i
gotdwkowych)

Limit do autoryzagcji
miesieczny limit, do wysokosci ktdrego moga byC realizowane transakcje dokonane przy uzyciu Karty

Limit wyplat gotowki
ustalona przez Bank indywidualnie maksymalna dzienna kwota wyptat gotéwki przy uzyciu danej Karty

Lokata
ulokowana w banku kwota pieniedzy na okreslonych warunkow

Matoletni
W rozumieniu polskiego prawa cywilnego to osoba, ktdra nie ukonczyta lat 18 i nie zawarta matzenstwa, przez co
matoletni uzyskuje petnoletnosc

Marza bankowa
czynnik ksztattujacy rate kredytu. Jest zawarta w oprocentowaniu, stata przez caty okres kredytowania, podlega
negocjacjom co do wysokosci

MasterCard
firma i organizacja cztonkowska zrzeszajaca instytucje finansowe wydajace karty ptatnicze sygnowane markgq i
logo MasterCard oraz Maestro i Cirrus

Monit
wezwanie do zaptaty np. raty lub rat kredytu, ktdrych termin ptatnosci juz minat

Monitoring terminowosci spiat
dziatania informujace, upominawcze i wzywajace do sptaty zadtuzenia przeterminowanego (kontakty telefoniczne
i pisma do Klientow)

Naruszenie compliance

to kazde zdarzenie, ktére powoduje, ze bank nie przestrzega obowigzkéow zwigzanych z prowadzeniem
dziatalnosci bankowej, natozonych przez organy zewnetrzne (regulatoréw). Naruszeniem compliance jest takze
dziatanie niezgodne z zasadami etycznego prowadzenia biznesu oraz postepowanie sprzeczne z dobrymi
praktykami. Naruszenie moze, ale nie musi mie¢ skutkéw negatywnych

NBP
Narodowy Bank Polski - bank centralny w Polsce
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NBP jest bankiem centralnym Rzeczypospolitej Polskiej, ktérego dziatalno$¢ jest prowadzona w granicach naszego
kraju. Podstawowym celem NBP jest utrzymanie stabilnego poziomu cen, przy jednoczesnym wspieraniu polityki
gospodarczej Rzadu. Do zadan NBP nalezy takze organizowanie rozliczen pienieznych, prowadzenie gospodarki
rezerwami dewizowymi, prowadzenie bankowej obstugi budzetu panstwa, regulowanie ptynnosci bankdw oraz ich
refinansowanie

Nierezydent
osoba fizyczna majaca miejsce zamieszkania za granicg

Nieuczciwa praktyka rynkowa

praktyka rynkowa stosowana przez przedsiebiorcow wobec konsumentdw jest nieuczciwa, jezeli jest sprzeczna z
dobrymi obyczajami i w istotny sposéb znieksztatca lub moze znieksztatci¢ zachowanie rynkowe przecietnego
konsumenta przed zawarciem umowy dotyczacej produktu, w trakcie jej zawierania lub po jej zawarciu. Za
nieuczciwe praktyki rynkowe uznaje sie w szczegdlnosci: praktyki wprowadzajace w btad, agresywne praktyki
rynkowe, stosowanie sprzecznego z prawem kodeksu dobrych praktyk.

Nominalna stopa procentowa
stopa procentowa pokazujaca nominalny przychdd z posiadanego kapitatu lub cene kapitatu udostepnionego

Nominat
wartos¢ wyjsciowa, zwykle okreslona na state np. warto$¢ papieru wartosciowego czy banknotu

NRB

(Numer Rachunku Bankowego) jest polskim standardem okreslajgcym sposob numeracji rachunkéw bankowych.
NRB sktada sie z 26 cyfr, jego struktura jest nastepujaca:

CCAAAAAAAABBBBBBBBBBBBBBBB

gdzie:

CC to suma kontrolna (2 cyfry),

AAAAAAAA to numer rozliczeniowy jednostki organizacyjnej banku (8 cyfr),

BBBBBBBBBBBBBBBB to numer rachunku klienta w banku (16 cyfr).

Obcigzenie rachunku
zmniejszenie salda rachunku dokonywane w formie gotéwkowej badz bezgotéwkowej

Odsetki
forma zysku, zwykle naliczana wg ustalonej stopy procentowej od kwoty kapitatu

Odsetki karne
kara finansowa, w postaci koniecznosci zaptacenia podwyzszonego oprocentowania, gdy klient nie sptaca
terminowo lub w catosci ustalonych rat

Okres kredytowania
okres na jaki zostat udzielony kredyt, tj. 0 momentu zawarcia umowy o kredyt do dnia sptaty ostatniej raty
kredytu

Okres odsetkowy
okres, za jaki sg rozliczane i ptacone odsetki od kredytu lub depozytu

Operacja / Transakcja
wyptata gotowki, wydanie polecenia przelewu lub polecenia zaptaty albo dokonanie zaptaty przy uzyciu karty

Oprocentowanie
forma wynagrodzenia za korzystanie z kapitatu. Oprocentowanie moze byc state lub zmienne

Oprocentowanie kredytu
stopa procentowa w ujeciu rocznym, wedtug ktorej naliczane sg odsetki od kredytu

Oprocentowanie naleznosci przeterminowanych
stopa procentowa w ujeciu rocznym, wedtug ktdrej naliczane s odsetki karne w zwigzku z nieterminowg sptatg
rat kredytu. Odsetki naliczane sa tylko od kapitatowej czesci raty kredytu.

Oprocentowanie state
jest to z gory przyjete oprocentowanie do rozliczania kredytu. Nie zalezy ono od zmiany stdp procentowych

Oprocentowanie zmienne
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jest to oprocentowanie sktadajace sie ze zmiennej stopy procentowej. W wyniku zmiany sytuacji gospodarczej
stop procentowe mogg sie zmienia¢ a co za tym idzie rowniez oprocentowanie naszego kredytu

Osoba fizyczna

prawne okreslenie cztowieka w prawie cywilnym, od chwili urodzenia do chwili $mierci. Bycie osobg fizyczng
pocigga za sobg zawsze posiadanie zdolnosci prawnej, czyli mozliwo$¢ bycia podmiotem stosunkéw prawnych
(praw i zobowigzan). Po ukonczeniu 13 roku zycia uzyskuje sie petng zdolnos¢ do czynnosci prawnych

Osoba prawna

osoba prawna to jeden z rodzajow podmiotéw prawa cywilnego. Osobe prawng definiuje sie zazwyczaj jako
trwate zespolenie ludzi i $rodkéw materialnych w celu realizacji okreslonych zadan, wyodrebnione w postaci
jednostki organizacyjnej wyposazonej przez prawo (przepisy prawa cywilnego) w osobowo$¢ prawng. Taka
jednostka organizacyjna ma wtedy petnie podmiotowosci prawnej, w szczegdlnosci nabywa zdolno$¢ prawng oraz
zdolnos¢ do czynnosci prawnych ( oraz odpowiednio zdolno$¢ sadowa i procesowg)

Petnomocnictwo

czynno$¢ prawna, ktorej trescig jest oSwiadczenie woli mocodawcy upowazniajace Scisle okreslong osobe lub
osoby do dokonywania w jego imieniu czynnosci prawnych okreslonych w petnomocnictwie. Na podstawie tego
umocowania petnomocnik jest upowazniony do reprezentowania (zastepstwa) mocodawcy, w zakresie
okreslonym w petnomocnictwie, w stosunkach prawnych z innymi podmiotami prawa

Pieniadz
szeroko rozumiany Srodek ptatniczy

Pieniadz bezgotowkowy (elektroniczny)

jest to forma pienigdza wystepujaca tylko i wytacznie w postaci zapisow na bankowych rachunkach depozytowych
ptatnych na Zzadanie przez wiascicieli tych rachunkéw (tzw. pienigdz bankowy). Uruchomienie pienigdza
bezgotéwkowego nastepuje m.in. za pomocq przelewu bankowego, czeku rozrachunkowego, lub karty kredytowej
i polega na bezposrednim przenoszeniu ptatnosci z rachunku jednego klienta na rachunek drugiego w tym samym
lub innym banku.

PIN
(Osobisty Numer Identyfikacyjny) — cyfrowy kod stuzacy do identyfikacji Posiadacza karty/Uzytkownika
karty, korzystajacego z urzadzen odczytujacych informacje zawarte na pasku magnetycznym lub mikroprocesorze

PIN-pad
podfaczona do terminala POS klawiatura, przy uzyciu ktorej Uzytkownik wprowadza numer PIN karty podczas
dokonywania transakcji bezgotéwkowej

Platnos¢
czynno$¢ w wyniku ktérej podmiot ekonomiczny wygasza dtug

Pranie brudnych pieniedzy
proceder obejmujacy wszelkiego rodzaju operacje majace zazwyczaj na celu wprowadzenie do legalnego obrotu
wartosci majatkowych, ktére pochodzg z nielegalnych zrédet

Polecenie przelewu (przelew, transfer)

jedna z form pienieznych rozliczen bezgotowkowych. Polega na wydaniu bankowi dyspozycji przekazania
okreslonej kwoty z rachunku bankowego ptatnika na wskazany przez niego inny rachunek bankowy, operacja w
ktérej na polecenie klienta bank przekazuje pewna sume z jego konta na inne konto

Polecenie zaplaty
bezgotéwkowa forma rozliczen, polegajacq na realizacji dyspozycji wierzyciela obcigzenia okreslong kwotg
rachunku bankowego dtuznika i uznania tg kwota rachunku wierzyciela

Polisa
dokument potwierdzajacy zawarcie umowy ubezpieczenia

Procent
cena ustugi $wiadczonej przez pozyczkodawce na rzecz pozyczkobiorcy, ktéry nabywa w zamian za prawo do
korzystania z pewnej sumy pieniedzy w okreslonym czasie

Produkt bankowy
jednolity wyraznie wyodrebniony pod wzgledem formalnym i cenowym, sktadnik oferty bankowej
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Prowizja
Wynagrodzenie za ustugi i czynnosci bankowe, ustalone procentowo w stosunku do wartosci ustug
wykonywanych przez bank na rzecz klienta

Prowizja z tytutlu udzielenia kredytu
Jednorazowa optata za udzielenie kredytu pobierana przez Bank w momencie wyptaty kredytu. Prowizja ta
pomniejsza kwote kredytu do wyptaty (jest potragcana z kwoty kredytu)

Przetwarzanie danych osobowych

Przetwarzanie oznacza jakiekolwiek operacje wykonywane na danych osobowych, takie jak zbieranie, utrwalanie,
przechowywanie, opracowywanie, zmienianie, udostepnianie i usuwanie, a zwiaszcza te, ktére wykonuje sie w
systemach informatycznych

Rachunek biezacy
rachunek bankowy stuzacy do gromadzenia $rodkdéw pienieznych i przeprowadzenia rozliczen zwigzanych z
dziatalno$cig gospodarczg

Rachunek do splaty kredytu
Rachunek, na ktory Kredytobiorca wptaca $rodki przeznaczone na spfate rat kredytu. Rachunkiem do splaty
kredytu moze by¢ konto osobiste lub rachunek techniczny (savings)

Rachunek kredytowy
rachunek w systemie bankowym, na ktérym ewidencjonowane jest zadtuzenie z tytutu kredytu.

Rachunek oszczednosciowo -rozliczeniowy (ROR)
rachunek bankowy osob fizycznych, zwany takze kontem osobistym, umozliwiajagcy deponowanie pieniedzy,
dokonywanie rozliczen poprzez realizacje statych zlecen oraz zacigganie kredytu.

Rachunki wspdlne
przeznaczony dla wiecej niz jednej osoby fizycznej (np. matzonkdéw), ktére korzystajg z niego tacznie lub
oddzielnie

Rata
cze$¢ naleznosci zwracanej bankowi w wyniku jej roztozenia w czasie

Rata kredytu
Miesieczna ptatnos$¢ z tytutu kredytu; sktada sie z czeSci kapitatowej (rata kapitatowa) oraz odsetkowej (rata
odsetkowa)

Raty malejace
system sptat rat skfadajacych sie z réwnych czesci kapitatu i malejacych odsetek

Raty rowne
system sptat rat o statej wysokosci sktadajacych sie z odsetek i rosngcego kwotowo kapitatu

Reklama

wszystkie materiaty reklamowe odnoszace sie do produktéw lub ustug oferowanych przez Bank takie jak:
materiaty POS, plakaty, ulotki, standy, naklejki, broszury, reklama prasowa, radiowa, telewizyjna, internetowa,
digital merchandising, reklama na outdorze (np. citylighty, billbordy, wyklejki wielkoformatowe na szybach
placéwek, czy tez inne formy reklamy zewnetrznej), mailingi, e-mailingi, dziatania PR, regulaminy i kupony
konkursowe, kupony udziatu w loteriach, prezentacje multimedialne, reklama na ekranach bankomatoéw, reklama
na rewersach wyciggow, kopertach

Rezydent
osoba fizyczna majaca miejsce zamieszkania na terytorium Polski

RPP

Rada Polityki Pienieznej - organ Narodowego Banku Polskiego odpowiedzialny za polityke pieniezng w Polsce.
Rada ustala wysoko$¢ podstawowych stop procentowych, okresla zasady operacji otwartego rynku oraz ustala
zasady i tryb naliczania i utrzymywania rezerwy obowigzkowej.

RRSO

rzeczywista roczna stopa oprocentowania — stopa procentowa pozwala klientowi na fatwiejsze poréwnanie ofert
bankdéw, poniewaz oprécz oprocentowania uwzglednia ona takze pozostate koszty kredytu (np. prowizje).
Wyliczona zgodnie z ustawaq z dnia 20 lipca 2001 r. o kredycie konsumenckim (Dz. U. z 2001 r. Nr 100, poz. 1081)
- jest to catkowity koszt kredytu wyrazony w ujeciu procentowym.
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Ryzyko bankowe

prawdopodobienstwo poniesienia straty w wyniku prowadzonej dziatalnosci bankowej. Do podstawowych
rodzajow ryzyka bankowego naleza: ryzyko kapitatowe, ryzyko kredytowe, ryzyko kursowe, ryzyko ptynnosci,
ryzyko stopy procentowe;j.

Ryzyko kredytowe
ryzyko, ze kredytobiorca nie wywigze sie z warunkdw umowy kredytowej w sprawie sptaty kapitatu i odsetek, w
terminach okreslonych w umowie.

Saldo
wysoko$¢ salda debetowego lub kredytowego na rachunku bankowym w danym momencie

Saldo kredytu
Aktualnie zadtuzenie z tytutu kredytu (bez odsetek), tj. kwota udzielonego kredytu pomniejszona o kwote
sptaconych rat kapitatowych

Scoring
metoda statystyczna, ktéra w sposob punktowy okresla prawdopodobienstwo zaprzestania sptaty

SLIP

odcinek drukowany przez terminale POS, jest to potwierdzenie dokonania transakcji karta ptatnicza. Terminal
drukuje zawsze dwa egzemplarze kazdego potwierdzenia, jeden dla sklepu (tu klient sktada podpis jesli taki jest
wymagany) a drugi dla klienta

Spam

niechciane elektroniczne wiadomosci mailowe, czesto o charakterze handlowym, wysytana na skrzynki pocztowe
bez zgody uzytkownika poczty, forma reklamy rozsytanej zwykle do duzej liczby nieznanych osdb; takze
automatyczny mechanizm kontroli poczty stuzacy niedopuszczaniu na skrzynki pocztowe niepotrzebnej
korespondencji

Stopa procentowa
oprocentowanie wyrazone w procentach w jakiej$ skali najczesciej w skali roku

Stopa nominalna
informacja okreslajaca wysokoS¢ odsetek od kredytu przy zatozeniu sptaty jednorazowej na koniec okresu
rocznego

System DOKUMENTY ZASTRZEZONE
narzedzie informatyczne umozliwiajace dostep do Centralnej Bazy Dokumentéw —Dokumenty Zastrzezone w
Zwigzku Bankdéw Polskich

Tajemnica bankowa
oznacza wszystkie informacje dotyczace czynnosci bankowej, uzyskane w czasie negocjacji, w trakcie zawierania i
realizacji umowy, na podstawie ktdrej bank te czynno$¢ wykonuje z wyjatkami przewidzianymi w ustawie

Tajemnica przedsiebiorstwa

przez tajemnice przedsiebiorstwa rozumie sie nie ujawnione do wiadomosci publicznej informacje techniczne,
technologiczne, handlowe, organizacyjne przedsiebiorstwa lub inne informacje posiadajace wartos¢ gospodarcza,
co do ktérych przedsiebiorca podjat niezbedne dziatania w celu zachowania ich poufnosci

Tajemnica zawodowa
Obejmuje informacje uzyskang przez pracownika, w zwigzku z podejmowanymi czynno$ciami stuzbowymi w
ramach zatrudnienia, stosunku zlecenia lub innego stosunku prawnego o podobnym charakterze.

Terminal POS

dziatajace w trybie on-line elektroniczne urzadzenie stuzace do przeprowadzania transakcji gotdwkowych i
bezgotowkowych oraz drukowania ich potwierdzen, odczytujace dane z paska magnetycznego karty lub
mikroprocesora; dokonanie transakcji bezgotdwkowej potwierdzane jest rachunkiem transakcji z adnotacjg

"sprzedaz", "purchase" (lub réwnoznaczng w innym jezyku); dokonanie transakcji gotowkowej potwierdzane jest

rachunkiem transakcji z adnotacjg: "gotéwka", "cash advance", "cash" (badz réwnoznaczng w innym jezyku)
Transakcja bezgotowkowa

dokonanie przy uzyciu karty bezgotéwkowej ptatnosci za towary lub ustugi w terminalu POS w tym zasilenie konta
telefonu pre-paid w bankomacie

Transakcje gotowkowe
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transakcje dokonywane przy uzyciu banknotéw i monet nominowanych w jakiej$ walucie, np. ztotych, dokonanie
przy uzyciu karty wyptaty gotowki w bankomacie lub terminalu POS

Transakcja powiazana

specyficzny typ transakcji wskazujacy na fakt, ze transakcja przeprowadzana jest za pomoca wiecej niz jednej
operaciji, ktdrych okolicznosci wskazuja, ze sq one ze sobg powigzane i zostaty podzielone na operacje o mniejszej
wartosci z zamiarem unikniecia obowigzku rejestracji transakcji podejrzanej

Ubezpieczajacy
osoba fizyczna, osoba prawna lub jednostka organizacyjna nie posiadajaca osobowosci prawnej, ktora na
rachunek Ubezpieczonego zawarta umowe ubezpieczenia i jest zobowigzana do opfacania sktadek

Ubezpieczony
osoba fizyczna, ktdrej zycie lub zycie i zdrowie sg przedmiotem ubezpieczenia

Umowa o kredyt konsumencki

to umowa, na mocy ktorej kredytodawca udziela lub daje przyrzeczenie udzielenia konsumentowi kredytu w
jakiejkolwiek postaci. Podstawq prawng jest ustawa o kredycie konsumenckim, ustawa ma zastosowanie do
uméw o kredyt konsumencki do kwoty 80.000 PLN albo réwnowartosci tej kwoty w innej walucie niz waluta
polska.

UOKiK
Urzad Ochrony Konkurencji i Konsumentdw - polski urzad antymonopolowy, Wiecej na http://www.uokik.gov.pl/

Uposazony
osoba fizyczna, osoba prawna lub jednostka organizacyjna, nie posiadajgca osobowosci prawnej, wyznaczona
przez Ubezpieczonego, uprawniona do otrzymania $wiadczenia na wypadek $mierci Ubezpieczonego.

Ustugi
$wiadczenia przyczyniajace sie do zaspokojenia indywidualnych lub zbiorowych potrzeb w inny sposéb niz poprzez
transfer wtasnosci dobra materialnego

Ustugi ptatnicze
Swiadczone przez bank ustugi ptatnicze powigzane z rachunkiem, w tym polecenia zapfaty i zlecenia state.

Waluta obca
pienigdze nie bedace w Polsce prawnym Srodkiem ptatniczym

Wierzyciel

osoba, ktéra na mocy zobowigzania dtuznika moze zada¢ od niego wykonania okreslonego $wiadczenia, jezeli
umowa dotyczy pozyczki pienieznej, pozyczkodawca (wierzyciel) ma prawo domagac sie od pozyczkobiorcy sptaty
naleznosci

Windykacja naleznosci
czynnosci przewidziane prawem, podejmowane przez Bank w stosunku do kredytdw wymagalnych, ktorych celej
jest odzyskanie danej wierzytelnosci tj. wniosek do sadu o klauzule, wniosek do komornika o wszczecie egzekucji

itp.

VISA
Visa International Service Association, firma i organizacja cztonkowska zrzeszajaca instytucje finansowe wydajace
karty pfatnicze sygnowane marka i logo VISA

Wptatomat
zwany réwniez bankomatem do wptat jest urzadzeniem do przyjmowania wptat na konta dla klientéw banku

Wstrzymanie transakcji
czasowe ograniczenie dysponowania i korzystania z wartosci majatkowych, polegajace na uniemozliwieniu

przeprowadzenia okreslonej transakgcji przez instytucje obowigzang

wu
Western Union Money Transfer

Wyciag
Dokument sporzadzony przez oddziat operacyjny dla posiadacza rachunku bankowego, informujacy o dokonanych
na tym rachunku operacjach i wynikajacym z nich saldzie na koniec okreslonego dnia
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Wyptacalnos¢
zdolno$¢ podmiotu do wywigzywania sie z zobowigzan, ktorej zrodtem jest catos¢ posiadanych zasobow
sktadajacych sie na jego majatek

Zaangazowanie niezabezpieczone
Suma udzielonych Klientowi przez Bank kredytdw gotowkowych, limitdw w koncie osobistym, limitow w karcie
kredytowej oraz wnioskowanego kredytu

Zablokowanie Karty
czynno$¢ polegajaca na czasowym wstrzymaniu mozliwosci dokonywania autoryzowanych transakcji oraz
korzystania z karty w pozostatym zakresie

Zadtuzenie przeterminowane
zalegtos¢ w sptacie kapitatu, odsetek lub opfat oraz odsetki naliczane od kapitatu przeterminowanego (np. rata
kredytu lub cze$¢ raty, ktorej termin ptatnosci juz minat).

Zaniechanie wprowadzajace w btad

dziatanie jezeli pomija sie istotne informacje potrzebne przecietnemu konsumentowi do podjecia decyzji
dotyczacej umowy i tym samym powoduje lub moze powodowac podjecie przez przecietnego konsumenta decyzji
dotyczacej umowy, ktdrej inaczej by nie podjat.

Zastrzezenie Karty
czynno$¢ polegajgca na nieodwotalnym uniemozliwieniu dokonywania transakcji oraz korzystania z karty w
pozostatym zakresie

Zdolnos¢ kredytowa
zdolno$¢ kredytobiorcy do terminowej sptaty kredytu wraz z odsetkami. Szacowana przez Bank na podstawie
informacji przekazanych Bankowi przez Klienta oraz dostepnych w BIK.

Zestawienie transakcji
drukowane cyklicznie zestawienie, uwzgledniajace wytacznie transakcje rozliczone przez bank w ciggu danego
okresu, okreslajace m.in. kwote, date i walute transakgji

Zlecenia state

zZlecenie pfatnicze umozliwiajace dokonywanie bezgotowkowych rozliczen stanowigcych dyspozycje dtuznika
udzielong Bankowi, na mocy ktdrej Bank moze obcigza¢ rachunek dtuznika okreslong kwotg i tym samym uznac
tg kwota rachunek wierzyciela w terminie wskazanym przez dtuznika.

WESTERN UNION

Przekaz pieniezny WU

najszybszy przekaz pieniezny dedykowany dla osob fizycznych, do odbioru ktdrego nie sg potrzebne rachunki
walutowe, czeki, itp.

MTCN

Money Transfer Control Number - numer przekazu pienieznego identyfikujacy transakcje. Restrykcje niektdrych
panstw zobowigzujg, odbiorce do podania prawidtowego numeru MTCN w momencie wyptaty przekazu. W Polsce
taki numer nie jest wymagany przy realizacji wyptaty srodkéw pienieznych.

Informacje potrzebne przy wyplacie przekazu WU: Kazde z panstw rzadzi sie wiasnymi restrykcjami,
jednak jezeli chodzi o informacje potrzebne do wyptaty przekazu WU odbiorca powinien zna¢ nastepujace
szczegOty: imie i nazwisko nadawcy przekazu, kraj pochodzenia przekazu, kwota przekazu (mozliwa rozbiezno$é
w kwocie do 10% od kwoty widocznej w systemie). Niektore kraje wymagajg rowniez podania prawidtowego
numeru MTCN w trakcie wypfaty.

Tabele optat

informacja o wysokosci optaty naleznej za realizacje przekazu Western Union. Tabela dostepna jest w Intranecie i
na stronach www. Kwota prowizji jest zalezna od kraju, do jakiego zleca si¢ wystanie przekazu.

Ustugi dodatkowe

ustugi, jakie mozna dodac do przekazu. Sg to m.in. wiadomo$¢ oraz powiadomienie telefoniczne. Opcje te sg
dodatkowo ptatne i dostepne w zaleznosci od kraju przeznaczenia

Hasto

opcja bezptatna dostepna w wybranych krajach. Pozwala na dodanie hasta i odpowiedzi do przekazu. Przydatna w
szczegolnosci, gdy odbiorca nie dysponuje waznym dokumentem tozsamosci. Przy odbiorze przekazu na hasto
bez okazywania dokumentu, maksymalng kwotg wyptaty moze by¢ réwnowartos¢ 999,99USD (kwota zalezna od
restrykgji kraju przeznaczenia)




SLOWNICZEK:

1) Standardy Obstugi+ "Badz gotowy zrobic¢ cos wiecej"

Standardy Obstugi okreslaja postawy pracownikéw w bezposrednim kontakcie z klientem. Stanowig sposob na
uzyskanie powtarzalnych i pozadanych zachowan w ramach Grupy BZ WBK. Obejmuja kontakty za posrednictwem
wszystkich kanatow komunikacji tj. spotkanie/wizyta w placéwce, kontakt telefoniczny i korespondencja.

2) Ksiega Standardow Obstugi+ "Badz gotowy zrobic cos wiecej"

Zapisy wszystkich standardéw w zakresie jakosci obstugi klienta. Obowiazujg wszystkich pracownikéw BZ WBK
Partner.

Standaryzacji podlegajg elementy dotyczace powitania, pozegnania, kolejnych krokdw badania potrzeb klienta,
prezentacji oferty, sprzedazy produktu oraz obstugi posprzedazowej.

3) Badanie Tajemniczy Klient

Badanie , Tajemniczy Klient” to powszechnie stosowana i najbardziej efektywna metoda pomiaru poziomu jakosci
obstugi. Polega na tym, ze niezalezni, specjalnie przygotowani audytorzy odwiedzajg placdwki banku w celu
dokonania zakupu kontrolowanego zgodnego z wczesniej ustalonym scenariuszem. W trakcie wizyty audytorzy
zbierajq informacje dokonujac oceny jakosci obstugi i wypetniajac kwestionariusz.



