Extras din PROCEDURA

privind modalitatea de

solutionare a reclamatiilor

in cadrul BC ,EuroCreditBank" S.A.

APROBAT

la sedinta Comitetului de Conducere
al BC ,EuroCreditBank” S.A.
proces-verbal nr. 285din 29.12.2022

1. Banca considera 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 reclamatiile si sesizarile
parvenite in adresa sa in momentul aparitiei acestora. in 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.Chisinau.

2. Responsabilul de examinarea reclamatiilor clientilor Bancii este Vicepresedintele
Comitetului de Conducere al Bancii.

3. in cazul in care solutionarea reclamatiei nu este posibild la momentul adresarii, clientii
au dreptul sa depuna reclamatie sub forma de:

3.1. inregistrare in Registrul de reclamatii, 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;

3.2. cerere pe numele conducerii Bancii, expediata prin posta obisnuita sau posta
electronica, la adreasa info@ech.md;

3.3. cerere depusa la anticamera Bancii, care se inregistreaza corespunzator si in modul
stabilit in Registrul evidentei a documentelor de intrare.

4. Reclamatia depusa in adresa Bancii trebuie sa contina obligatorii urmatoarele date
ale clientului:

4.1. Nume, prenume, adresa de corespondenta, adresa e-mail, numarul de telefon, daca
se solicita raspuns prin posta electronica sau telefonic;

4.2. Obiectul reclamatiei si/sau referinta la documentul/actul bancar, dupa caz;

4.3. Modalitatea prin care se doreste sa 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 reclamatie;

4.4. Semnatura clientului - in cazul depunerii reclamatiei in Registrul de reclamatii sau
depunerii unei reclamatii scrise in unitatea structural-teritoriala a Bancii.

5. Reclamatia care nu intruneste cerintele de continut specificate in punctul 2.2., se
califica de catre Banca ca anonima si nu se examineaza.
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6. Banca este in drept s&@ nu examineze in 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.

7. Termenii de examinare a reclamatiei si de prezentare a raspunsului clientului este:
7.1. Reclamatiile depuse in legatura cu drepturile si obligatiile ce decurg din serviciile de
plata prestate de catre Banca in temeiul Legii privind serviciile de plata si moneda electronica
se examineaza si se solutioneaza, cu oferirea unui raspuns, intr-un termen de 15 zile de la
data receptionarii;

7.2. Reclamatiile depuse de catre persoanele fizice in legatura cu remedierea deficientilor
aparute in baza unui serviciu prestat de catre Banca se examineaza si se solutioneaza, cu
oferirea unui raspuns, intr-un termen de 14 zile de la data receptionarii in temeiul Legii privind
protectia consumatorilor;

7.3. n termen de 30 de zile lucratoare (cu instiintarea clientului), in cazul in care ele:

a) necesita o studiere, consultare si examinare suplimentars;
b) se refera la un volum mare de informatii.
8. in 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.



