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CAPITOLUL 1. DISPOZITIl GENERALE

1.1.Prezenta Procedura determind modalitatea de solutionare a reclamatiilor parvenite Tn adresa
BC”EuroCreditBank” S.A., precum si sarcinile si atributiile angajatilor in acest sens.
1.2. Prezenta Procedura este elaborata in conformitate cu prevederile:
a) Legea privind protectia consumatorilor nr 105-XV din 13.03.2003;
b) Legea cu privire la serviciile de plata si moneda electronica nr. 114 din 18.05.2012;
¢) Regulamentul BNM cu privire la cerintele de publicare a informatiilor de catre banci aprobat prin
HCE al BNM nr. 158 din 09.07.2020;
d) Politica privind asigurarea respectarii cerintelor de publicare a informatiilor de catre BC
,EuroCreditBank” S.A
e) alte acte normative si legislative in vigoare.
1.3.Banca consideréa solutionarea reclamatiilor ca fiind un instrument de comunicare cu clientii orientat spre
consolidarea guvernantei corporative intre partile interesate. Astfel, Banca se angajeaza (daca este
posibil) sa solutioneze toate reclamatile si sesizarile parvenite Tn adresa sa in momentul apariiei
acestora.ln acest sens, Banca comunica clientilor (prin afisare pe panouri, ghisee si pe pagina web a
Bancii) urmatoarea informatie: In cazul unor reclamatii, obiectii sau propuneri vizavi de activitatea
unitatii de schimb valutar, puteti depune, in modul stabilit de legislatie, o petitie la Banca Nationala
a Moldovei pe adresa: bd. Grigore Vieru nr.1, MD-2005, mun.Chiginau.
1.4.Responsabilul de examinarea reclamatjilor clientilor Bancii este Vicepresedintele Comitetului de
conducere al Bancii.
1.5.Responsabilitatea privind tinerea centralizatd pe Banca a evidentei reclamatiilor/sesizarilor/plangerilor si
raspunsurilor la acestea, o poarta Directia vanzari, prin tinerea Registrului de reclamatii/sesizari/plangeri.
1.6. Directia conformitate si PCSB va perfecta, iar Directia vanzari va afisa pe panou in oficiile bancare si pe
pagina web a Bancii informatia referitor la modalitatile de intocmire a sesizarilor/reclamatiilor/plangerilor
clientilor si factorii de resort autorizati sa le primeasca si sa le solutioneze, precum si formalitatile de
prezentare a acestora la Banca.

CAPITOLUL 2. CONTINUTUL $I TERMENELE DE SOLUTIONARE A RECLAMATIEI

2.1.Tn cazul in care solutionarea reclamatiei nu este posibil&d la momentul adresérii, clientii au dreptul s
depuna reclamatje sub forma de:

a) inregistrare in Registrul de reclamaitji, care se gaseste in fiecare subdiviziune structural-teritoriala a

Bancii, Intr-un loc accesibil si vizibil pentru clienti. Acesta se prezinta clientului la prima cerere;

b) cerere pe numele conducerii Bancii, expediata prin posta obisnuita sau posta electronica, la adreasa

info@ech.md;

c) cerere depusa la anticamera Bancii, care se inregistreaza corespunzator si in modul stabilit Tn

Registrul evidentei a documentelor de intrare.
2.2.Reclamatia depusa Tn adresa Bancii trebuie sa contind obligatorii urmatoarele date ale clientului:

a) nume, prenume, adresa de corespondenta, adresa e-mail, nr. de telefon, daca se solicita raspuns
prin posta electronica sau telefonic;

b) obiectul reclamatiei si/sau referinta la documentul/actul bancar, dupa caz;

c) modalitatea prin care se doreste s& se obtina raspunsul la reclamatia sa. in cazul in care clientul
nu a indicat o anumita modalitate, raspunsul va fi remis prin posta, conform adresei indicate in
reclamatjie;

d) semnatura clientului - in cazul depunerii reclamatiei Tn Registrul de reclamatii sau depunerii unei
reclamatii scrise Tn unitatea structural-teritoriala a Bancii.

2.3.Reclamatia care nu intruneste cerintele de continut specificate in pct. 2.2., se califica de catre Banca ca
anonima si nu se examineaza.
2.4.Banca este in drept sa nu examineze Tn fond reclamatiile, care contin limbaj necenzurat sau ofensator,
amenintari la securitatea Bancii, la viata si sanatatea persoanelor responsabile/imputernicite ale Bancii.
Acestea pot fi transmise de catre Banca in adresa organelor de drept competente.
2.5. Termenii de examinare a reclamatjei si de prezentare a raspunsului clientului este:
a) imediat sau in termen de 14 zile lucratoare de la data inregistrarii;
b) intermen de 30 de zile lucratoare (cu instiintarea clientului), in cazul in care ele:
e necesita o studiere, consultare si examinare suplimentara;
e se refera la un volum mare de informatii.
2.6.1n cazul in care reclamatia nu este acceptata spre examinare, clientul este informat in scris asupra acestui
fapt, cu indicarea motivului, in temeiul carora aceasta nu poate fi examinata.
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CAPITOLUL 3. PROCEDEELE DE EXAMINARE A RECLAMATIEI
3.1. RECLAMATIILE CLIENTILOR INREGISTRATE iN REGISTRUL DE RECLAMATII

3.1.1. Contabilul-sef al sucursalei/angajatul Bancii din agentie imputernicit verifica zilnic, la Tnceputul zilei de
munca existenta noilor inregistrari in Registrul de reclamatii aflat in subdiviziunea structurala in care
activeaza.

3.1.2. In cazul existentei unei noi inregistrari in Registrul de reclamatii aflat in subdiviziunea structurala in care
activeaza sau Tnregistrarii la moment a unei noi reclamatii, angajatul scaneaza imediat reclamatia
clientului si o expediaza prin posta electronica in adresa sefului sucursalei (pentru rularea ulterioara a
acesteia), in adresa Directiei vanzari (pentru inregistrarea centralizatd) si in adresa Directiei
administrare riscuri (pentru evaluarea riscului reputational).

3.1.3. Seful sucursalei expediaza reclamatia scanata prin e-mail in adresa Vicepresedintelui Comitetului de
conducere al Bancii.

3.1.4. Vicepresedintele Comitetului de conducere al Bancii:

a) examineaza reclamatjia;

b) stabileste examinatorul si termenele de examinare;

c) expediaza reclamatia examinatorului, indicand actiunile necesare de intreprins;

d) dupa caz, expediaza pentru informare, reclamatiile cu impact semnificativ, inclusiv financiar,
Presedintelului Comitetului de conducere al Bancii.

3.1.5. Examinatorul reclamatiei:
a) studiaza circumstantele si cauzele reclamatjei clientului;
b) solicita explicatii de la persoanele pe care s-a scris reclamatia si/sau care ar putea da
explicatii/consultari/opinii privind reclamatia;

c) pregateste si remite raspunsul Vicepresedintelui Comitetului de conducere al Bancii si Directiei

administrare riscuri.

3.1.6. Vicepresedintele Comitetului de conducere al Bancii:

a) Iia act de rezultatele examinarii reclamatiei;
b) in caz de necesitate inainteaza propuneri privind luarea masurilor, stabilirea responsabilitatilor
pentru realizarea acestora si termenele de luare a masurilor;
c) remite rezolutia sa pentru pregatirea proiectului raspunsului la reclamatie.
3.1.7. Directia administrare riscuri:
a) examineaza reclamatiile parvenite si evalueaza evenimentele de risc reputational;
b) raporteaza aceste evenimente (precum si o totalizare asupra reclamatiilor parvenite si nivelul de
solutionare) in cadrul rapoartelor trimestriale catre Consiliul de administratie al Bancii;
c) va monitoriza incadrarea acestor evenimente n nivelul profillului de risc reputational al Bancii.

3.1.8. Contabilul-sef al sucursalei:

a) inregistreaza raspunsul la reclamatie la Directia vanzari si expediaza raspunsul clientului prin
scrisoare recomandatd/modalitatea solicitata de client;
b) completeaza rubricile respective din Registrul reclamatiilor.

3.1.9. Responsabilitatea privind organizarea activitatii cu Registrul de reclamatii Tn agentiile si sucursalele

Bancii o poarta sefii de sucursale.

NOTA in cazul in care reclamatiile sunt parvenite in cadrul sucursalei/agentiei prin cereri scrise, prin posta
obisnuita sau prin posta electronica, acestea urmeaza workflow-ul stabilit prin pct. 3.1.3.- 3.1.8.

3.2. RECLAMATIILE PARVENITE IN ADRESA BANCII PRIN POSTA OBISNUITA, POSTA
ELECTRONICA Sl SUB FORMA DE CERERI SCRISE

3.2.1. Sectia secretariat a Bancii:
a) finregistreaza reclamatile parvenite in anticamera Bancii prin posta obisnuita, posta
electronica si sub forma de cereri scrise in Registrul corespondentei de intrare,
b) le remite in adresa Directiei vanzari spre inregistrare centralizata si in adresa Directiei
administrare riscuri pentru evaluarea riscului reputational.
c) le inainteaza spre examinare Vicepresedintelui Comitetului de conducere.
3.2.1. Vicepresedintele Comitetului de conducere al Bancii:
a) examineaza reclamatia;
b) stabileste examinatorul si termenul de examinare;
c) expediaza reclamatia examinatorului, indicand actiunile necesare de intreprins;
d) dupa caz, expediaza pentru informare, reclamatiile cu impact semnificativ, inclusiv financiar,
Presedintelului Comitetului de conducere al Bancii.
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3.2.2. Examinatorul reclamatiei:
a) studiaza circumstantele si cauzele reclamatiei clientului;
b) solicita explicatii de la persoanele pe care s-a scris reclamatia si/sau care ar putea da
explicatii/consultari/opinii privind reclamatia;
c) pregateste si remite raspunsul Vicepresedintelui Comitetului de conducere al Bancii.
3.2.3. Vicepresedintele Comitetului de conducere al Bancii:
a) ia cunostinta de rezultatele examinarii reclamatiei;
b) in caz de necesitate Tnainteaza propuneri privind luarea masurilor, stabilirea responsabililor
pentru realizarea acestora si termenele de luare a masurilor;
c) remite rezolutia sa pentru pregatirea proiectului raspunsului la reclamatie.
3.2.2. Directia administrare riscuri:
d) examineaza reclamatiile parvenite si evalueaza evenimentele de risc reputational;
e) raporteaza aceste evenimente (precum si o totalizare asupra reclamatiilor parvenite si nivelul de
solutionare) in cadrul rapoartelor trimestriale catre Consiliul de administratie al Bancii;
f) va monitoriza incadrarea acestor evenimente n nivelul profillului de risc reputational al Bancii.
3.2.4. Examinatorul reclamatiei asigura finregistrarea (in Registrul documentelor de iesire si in Registrul de
reclamatii/sesizari/plangeri aflat la Directia vanzari) si expedierea raspunsului catre client prin posta
recomandata/ modalitatea solicitata;

3.3. PREDAREA iN ARHIVA A DOCUMENTELOR AFERENTE RECLAMATIILOR

3.3.1. Directia vanzari pastreaza si preda in arhiva Bancii, la finele fiecarui an de gestiune, documentele
(brosate) aferente reclamatiilor clientilor, Tn conformitate cu prevederile actelor normative interne ale
Bancii.

3.3.2. Continutul mapei include urmatoarele documente:

a) copia textului reclamatiei din Registrul de reclamatii sau reclamatia imprimata;

b) copiile notelor explicative ale angajatilor Bancii;

c) nota de serviciu a examinatorului privind rezultatele examinarii reclamatiei si propunerile privind
luarea masurilor;

d) copiile ordinelor, deciziilor conducerii Bancii ca rezultat al examinarii reclamatiei;

e) copia raspunsului, transmisa clientului;

f) copia inregistrarii in Registrul de reclamatii despre masurile luate si expedierea raspunsului clientului
(daca este aplicabil);

g) informatia privind controlul executarii masurilor luate, care au fost stabilite ca rezultat al examinarii
reclamatiei;

h) alte documente aferente examinarii reclamatjei.

CAPITOLUL 4. DISPOZITII FINALE

4.1.Prezenta Procedura intra in vigoare din data aprobarii acesteia de catre Comitetul de conducere al
Béncii, iar odatd cu aprobarea acesteia se abroga Procedura privind modaliitatea de solutionare a
reclamatiilor in cadrul BC”EuroCreditBank”S.A, aprobata prin procesul-verbal al Comitetului de
conducere nr.40 din 30.07.2019.
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FISA DE COORDONARE A ACTULUI NORMATIV

Numele, . Denumirea o
prenumele Functia subdiviziunii Data Semnatura
Actualizator él;)r(]?:;jru Sef Directie Directia vanzari
Oleg Holban Presedinte

lurie Cataraga

Vicepresedinte

Dumitru Lupan

Vicepresedinte

Coordonatori Eduard Goga Sef Directie Directia juridica
Oleg Sef adjunct Directia administrare
Zveaghintez Directie riscuri
Ludmila lvanova Sef Sectie Sectia secretariat
fgr(\:ft(i)?mitate i Olesea Sef Directie Directia conformitate
*© 3! | Matcovschi t si PCSB
metodologie

Persoanele/
Subdiviziunile
vizate

Subdiviziunile vizate ale Bancii




